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CARTA DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO

Premessa

a. Fornitura idropotabile, raccolta e depurazione acque reflue costituiscono il Servizio Idrico
Integrato. Il Servizio Idrico Integrato (Sll) e costituito dall'insieme dei servizi pubblici di captazione,
adduzione e distribuzione di acqua ad usi civili, di fognatura e di depurazione delle acque reflue, e deve
essere gestito secondo principi di efficienza, efficacia ed economicita, nel rispetto delle norme nazionali e
comunitarie.

b. Gli obiettivi del Sll sono:

e svolgimento del servizio su scala territoriale ottimale;

e svolgimento del servizio in modo continuo e diffuso;

e ricerca costante di efficacia-efficienza del sistema;

e realizzazione/manutenzione impianti e reti;

e contenimento dei costi;

e miglioramento del servizio reso, in chiave sociale e ambientale;
e risparmio idrico;

e miglioramento della qualita dell’acqua;

e primazia dei consumi umani sugli altri usi;

e rispetto dell’ambiente.

c. Gli Attori del Servizio Idrico Integrato sono:

e Autorita di Regolazione Energia Reti ed Ambiente (Arera);

e Autorita Territoriale dell’Emilia Romagna per i Servizi Idrici e Rifiuti (Atersir);
e CADFS.p.A;

e Utente finale.

d. L'utente finale, sottoscrivendo o comportandosi come avendo accettato il contratto predisposto
dal gestore, permette I'esplicazione delle clausole di erogazione del Servizio Idrico Integrato. Il
singolo contratto di utenza non puo derogare al contenuto della Carta del Servizio se non
aumentando il livello di tutela degli utenti.

e. La Carta del Servizio Idrico Integrato, di seguito “Carta”, rappresenta il documento in cui sono
specificati livelli di qualita attesi per i servizi erogati e le loro modalita di fruizione, incluse le regole
di relazione tra Utenti e Gestore del Servizio Idrico Integrato.

La presente Carta & adottata dal Gestore in conformita allo schema redatto dall'Agenzia Territoriale
dell'Emilia-Romagna per i Servizi Idrici e Rifiuti (ATERSIR) nelle Linee guida per la redazione della
Carta del Servizio Idrico Integrato, approvate con Delibera del Consiglio d’ambito n. 22 del 3 giugno
2020.

f. Indicazione della legislazione di riferimento.
La presente Carta € adottata dal Gestore in conformita allo schema redatto dall’Agenzia
Territoriale dell’Emilia Romagna per i Servizi Idrici e Rifiuti nelle linee guida per la redazione della
Carta di Servizio Idrico Integrato, in attuazione del D.P.C.M. del 29.04.1999 recante lo “Schema
generale di riferimento per la predisposizione della Carta del Servizio Idrico Integrato” e
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conformemente al pil recente richiamo normativo di cui all’art.2, comma 461 punto a), della

L.244/2007 nonché alle linee guida predisposte dal Ministero dello Sviluppo Economico pubblicate

sulla G.U. n.72 del 29.10.2013.

La presente Carta recepisce inoltre le direttive contenute nelle delibere dell’Autorita di
Regolazione per Energia Reti e Ambiente.

La Carta del Servizio Idrico Integrato costituisce un allegato del contratto di utenza, stipulato tra il
Gestore del servizio medesimo e gli Utenti e rappresenta il documento in cui sono specificati i livelli
di qualita attesi per i servizi erogati e le loro modalita di fruizione, incluse le regole di relazione tra
Utenti e Gestori.

Indicazione dei Soggetti preposti alla tutela dell’utente finale.

CADF S.p.A. informa gli Utenti delle decisioni che li riguardano, delle loro motivazioni, della
possibilita di reclamo e degli strumenti di ricorso avverso ad esse, anche avvalendosi della
competenza del Comitato consultivo, delle Associazioni di tutela dei consumatori o delle

Associazioni imprenditoria e Associazioni di categoria degli utenti.

Doveri dell’utente

In conformita delle leggi e norme vigenti, |'Utente dovra:

a.

b.

rendersi responsabile della tenuta e custodia del contatore o complesso di misura;

prendere le precauzioni idonee, secondo |'ordinaria diligenza, a prevenire manomissioni o
guasti, compresi i guasti provocati dal gelo, della conduttura di presa, del contatore ed altri
apparecchi di proprieta del Gestore indennizzando questi nel caso di riparazioni o sostituzioni a
lui imputabili;

ricercare ed eliminare guasti e perdite nelle condotte interne, e nei tratti di condotta a valle del
punto di consegna qualora il guasto sia all'interno della proprieta privata evitando al Gestore
I'obbligo di segnalare anomali consumi di acqua;

prendere le necessarie misure ad evitare danni o disturbi eventualmente provocati da una
interruzione programmata o d'emergenza della fornitura;

evitare alterazioni delle caratteristiche dell'acqua prodotte da proprie apparecchiature, impianti
o trattamenti;

evitare |'apertura non autorizzata di idranti e bocche da incendio per usi diversi da quelli a cui
sono esclusivamente destinati, nel caso di alimentazione da presa priva di contatore unicamente
a cio destinata;

consentire il libero accesso ai locali ove sono installati i contatori;

utilizzare l'intera portata erogata da idranti, bocche ed impianti antincendio esclusivamente nel
caso di incendio e per le sole operazioni di estinzione, nel caso di alimentazione da presa priva di
contatore unicamente a cio destinata;

verificare periodicamente I'efficienza degli impianti antincendio;

evitare il collegamento di impianti privati di emungimento con la rete idrica pubblica.
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Diritti dell’utente

Il Contratto di fornitura concede all’Utente tutti i diritti derivanti dalle condizioni tecniche di fornitura
descritti nel Regolamento del Servizio Idrico Integrato, nonché tuttii diritti previsti e sanciti dalla Carta
del Servizio:

a. la Carta costituisce un ampliamento e/o una puntualizzazione degli elementi del Contratto di
fornitura, e gli eventuali aspetti migliorativi nei confronti dell’'utente finale costituiranno
un’integrazione contrattuale;

b. la Carta specifica gli indennizzi all’'Utente in caso di inadempienza agli obblighi da parte del
Gestore contenuti nella Carta; nei casi di mancato rispetto degli standard specifici al di fuori di
eventuali casi di deroghe, I'Utente ha diritto ad un indennizzo automatico e forfetario come
riportato nel successivo paragrafo 10.6 “Indennizzi automatici”;

c. sulla home-page del sito CADF S.p.A. ci sono tutti gli elementi utili necessari per I'identificazione
dei dati utili attinenti al servizio idrico Integrato;

d. il Gestore indica sul sito aziendale le modalita di attivazione degli organismi di risoluzione
extragiudiziale delle controversie ed i recapiti dello Sportello per il Consumatore Energia e
Ambiente.

Ambito di Applicazione e Validita Temporale

La Carta si applica a tutti i soggetti per uso domestico (residente, non residente, condominiale ecc...) uso
industriale, uso artigianale e commerciale, uso agricolo e zootecnico, uso pubblico non disalimentabile, uso
pubblico disalimentabile ed altri usi (a cui ricondurre tipologie di utenze non domestiche che non possono
essere ricomprese in quelle sopra riportate).

La validita della presente carta e di 5 anni dalla data della sua entrata in vigore.

La presente Carta del servizio potra essere aggiornata in relazione a modifiche normative,
contrattuali, tecnico-organizzative del servizio, all’adozione di standard migliorativi, a nuove esigenze
manifestate da, ATERSIR, e dal Gestore di intesa con 'agenzia.

La Carta approvata sara resa disponibile presso gli sportelli e sul sito internet del Gestore.



< c A D F Appro)?/lz:‘toALal

La Fabbrica dell'Acqua Consiglio di Amministrazione
in data 26 aprile 2021

SOMMARIO
1. GESTORE DEL SERVIZIO ...ttt ettt ettt ettt sttt ettt b e b sae e st e et e et esbeesaeesanesabesabeeneenneennees 8
1.1. Informazioni Generali — Indicazione delle modalita di affidamento del Sll e della durata dello stesso........ 8
1.2. RIiCONOSCIDIlItA Al GESLOIE.....eeiiiiieiieeeeee ettt ettt st e st e e s bt e e s be e e sabeesabeesneeesabeeeneeas 8
2. PRINCIPIGENERALLL ... e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aeeaaeaeaens 9
R V=14 1= o2 TR SRS 9
D [0 Yo LA - L] - USRS 9
2.3, Par Bl PAZIONE e 9
2.4, Efficacia €0 EffiCIENZa.c...eieeieeeiee ettt et sttt e be e s e e bt e e abe e s beeesareeea 10
B T O o] (=1 - [P PP P PP PPPPPRTOPPRRRON 10
2.6. Chiarezza, Comprensibilita e Semplificazione delle ProcedUre ........cveiiiiiieicciiee et 10
2.7. Continuita del Servizio Idrico INTEEIAto .......ceeicciiiee ettt et e e e ctte e e e e ate e e s esate e e e sntaeeesntaeaesnns 10
2.8. Condizioni Principali di Fornitura del Servizio Idrico INt@grato......cccccuveiiiciiiiieiiiie e 10
2.9. Qualita € Tutela dell AMBIENTE ..c...eiiiieeee ettt ettt e bt e e s e sbe e ssabeesbeeesareenas 11
2.10. RISEIVATEZZA (PriVACY) . eeictiieiieciiieeeeciiee e eectte e eette e e e ette e e e e tte e e eebteeeeebteeeesassaeesaseaeasenstaeassastasassastanessastanaesnns 11
3. STANDARD DEL SERVIZIO ...ttt ettt ettt ettt st st ettt e s bt e sbeesatesatesabeebe e bt e sneesmeeeneeenseenseens 14
3.1. Indicatori di qualita contrattuale del SII (Standard di SEIVIZIO) .....ccccveeeiiciiiieiccieee e 14
3.2. Livelli Tecnici Minimi (Standard) di Fornitura del Servizio di acqUedOttO ........cccueeeeeveeeeiiirieeeecieeec e, 17
3.3. Casi di iNdeNNIzZO QULOMATICO .....eeiiiiiiiieiieee ettt s st et re e s s e eneeneens 18
3.4. Casi di esclusione e sospensione del diritto all’indennizzo automatico ........ccccceeeieciiieicciiee e 18
4. ACCESSO AL SERVIZIO ...eeeeeiieeeete ettt ettt ettt e e e e e ettt e e e e e e e ns bt et e e e e e e e nnreeeeeeeeesaannneneeaaesesanannns 18
4.1. Tipologia degli ACCESSI € SErVIZi FOIMIti...ciiiiiiiiiiiiiiiieciiie et e e aae e e esare e e s saaeee s 18
4.2. Diffusione e orario degli SPOIrtlli........cueii i e e e e araee s 21
/e T =T g T o Yo Je I A =LY I T=d IR o Yo o A= | SRS 21
4.4. Obblighi e contenuti minimi dello SPOrtello ONliNe............ccuveiieciiiiiecee e e 21
4.5. Obblighi dei servizi telefonici dotati di @albero fONICO ........ccuviiieiiiii e 22
4.6. Accessibilita al Servizio telefOniCO........cviii i 22
4.7. Tempo medio di attesa per il servizio telefoniCOo......cccuiii i 22
4.8. Livello del SErvizio telefONICO ......cueiiuieieie e sttt st st 23
4.9. Modalita di calcolo degli indicatori di qualita dei servizi telefoniCi........ccccccueeeeeiieiicciiiic e, 23
4.10. Obblighi del servizio telefonico di pronto iNTEIVENTO .......c.uuiiiiiiiieeeeee e e e 23
4.11. Tempo di risposta alla chiamata per pronto iNtervento.......ccccuveiiiiiieii e 24
/0 2 VoY o YU g} =Y (=T I e T Tolo T e = SRS 24
4.13. Tempo massimo per I'appuntamento CONCOrdato ........ccccuiiiieiiiiiieeciieee ettt e et e e e aree e 25
4.14. Preavviso minimo per la disdetta dell’appuntamento concordato .........cccueeeeciieeeeciieeecccieee e 25
4.15. Fascia di puntualita per gli appuntamenti concordati.........cccoecuieiiiiiiiiciic e 25

4



< c A D F Appro)?/lz:‘toALal

La Fabbrica dell'Acqua Consiglio di Amministrazione
in data 26 aprile 2021

4.16. Accessi Facilitati per Specifiche Categorie degli utenti finali.......ccccoccviiiiiiiiiiiii e, 26
5. ATTIVAZIONE DEL SERVIZIO ... e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e 26
5.1. | lavori necessari all’erogazione del Sl all’utente finale mediante il collegamento a impianti esistenti sono
distinti in 1avoro semplice 0 |aVoro COMPIESSO ....ciiiuiiiiiciiiee ettt e et e e e e ctte e e e e stte e e e errtaeeesarteeeesantaeeesans 26
5.2. TemMPO di @SECUZIONE AEI LAVOIi...uiiiiiiiiee ettt e e e e ttee e e e sate e e e s atae e e eataeeesnraeeesntaeeesans 27
5.3. Preventivazione per allacCi idrici @ fOZNAI .....occuviii it 28
6. ATTIVAZIONE E DISATTIVAZIONE DEL SERVIZIO ...t 29
6.1. Esecuzione di Allacciamento ad ACQUEOTEO ......ueiiiiiiiie ettt e etre e e e e sare e e e enra e e e enraaeeeans 29
6.2. Attivazione/Riattivazione Fornitura ldrica da ACQUEAOTLO ......cueeiiuiiieciieeeiee ettt et 30
6.3. Tempo di riattivazione della fornitura in seguito a disattivazione per morosita.........ccccecveveveeceniennsrccnnnnns 31
6.4. Disattivazione Fornitura Idrica da ACQUEOTLO .....ccivcuiiiiiiciiiie ettt e e s s sare e e s sareeeeeaes 31
6.5. Esecuzione di Allacciamento @ FOZNAtUI.....ciiicuiiii ittt ettt e e e sare e s s sata e e s snte e e e snraeeesans 31
6.6. Richiesta di voltura del servizio di acquedotto o di fognatura ........cccueeeieciiii i 31
7. EROGAZIONE DEL SERVIZIO ...ttt ettt ettt st st ettt be e sbe e saeesatesbeebe e bt e smeesmeeemeeenneenseens 33
7.1. Rilevazione dei CONSUMI @ FAttUrazione .........ceeiuiieiieeniiieeniie ettt ettt et e e sab e s bt e ssateesbeeesaneenas 33
% O B o 1 1 E | 74T o TS PP P PP PPPPPTOPPRRRO 33
7. 0.2, RATEIZZAZIONE. .. eiiiieiiiie ettt sttt e s e e s e e e s e e e s ena et e s senreeeesans 35
7.1.3. Rettifiche FattUrazione.....coo.ui ittt sttt ettt be e bt st et e e eteens 36
7.2. Rilevazione e Fatturazione di ConNSUMi ANOMAli.......coiuiiiiiiiiiiiiiiieieee ettt 37
7.3. Verifiche Tecniche dei Contatori. Rettifiche dei Valori Misurati ........ccccoecueeiiiiiiiiiniiiinceie e, 38
7.4.Verifiche LIVEIIO di PreSSIONE .......cooiiiiiiiieieeieeeei ettt ettt e st sre e s smeeseeeneeneens 39
7.5, INTEIESST i IMIOF@ ...ttt et e b e e s bt e e sat e e sab et e ameeesabeeesareesabeeemeeesaneeesnneeans 40
7.6. DEPOSITO CAUZIONAIE.....cci it eciieee ettt ettt e e ettt e e e et e e e e ebteeeeebteeeesbsaeaeeasseeaeestasaseastaeassassesassassanaesnns 40
7.7. Modalita di corresponsione del bonus SOCIale IdriCO ....cccciiiiiiciiii e 40
B IMIOROISITA .ttt ettt sttt st e bt e s b e s ae e s et st e e bt e b e e b e e e me e e et e et e et e e nhe e she e san e s ne e n e e re e reennees 42
8.1. Definizione dello Stato di MOTOSITA ...c..ceveiriiiiirieeieeeeeeee et st 42
8.2. Sollecito bonario di PAGAMENTO ........cccuiii ettt e e e ste e e e e et e e e seabaeeeeeasaeeeeansaeeeeansreeesansreeens 42
8.3. Costituzione in MOra dell’ULENTE ......eeuiiii ettt st e sb e 42
8.4. Modalita per la rateizzazione degli importi oggetto di costituzione in Mora.........cccoecveeveicieeeerciiee e, 45
8.5. Comunicazione di avvenuto PABAMENTO .......uiiiiiiiieieciiie e ccieee et e e et e e e stee e e sebaeeeesaeaeeeesaaeeeesnsaeeesnsaeees 45

8.6. Procedura per la limitazione, la sospensione o la disattivazione della fornitura dell’utente finale mora..46

8.7. Procedura per la limitazione della fornitura dell’utente finale non disalimentabile...........c.ccccccvveerennne... 48
8.8. Modalita di SOSPENSIONE U@l SEIVIZIO ....uviiiiiiiiiiciiiie ettt e e et e e e et e e e e sebe e e esaaeeeeansbaeesssseees 49
8.9. Riattivazione della FOrnitura IdriCa ......cooeerieiiirieeeeere et 50
S O [ o Te 1= o T T4 TP PP P PRSI SPOPPTO 51
9. ERRONEO DISTACCO DELLA FORNITURA IDRICA ...ttt ettt ettt e e e e ettt e e e e e e s e anneeeeeee e e s nannne 51
9.1. Riattivazione della Fornitura Idrica a Seguito di Erroneo DistacCo........ccccvvvieeeeiiiccciiiiieeee e e e 52

5



< c A D F Appro)?/lz:‘toALal

La Fabbrica dell'Acqua Consiglio di Amministrazione
in data 26 aprile 2021

10. CONTINUITA DEL SERVIZIO ....uveeiiiiiiee ettt e ettt e ettt e e sttt e e ssaae e e ssstteeessssteeessabaeessnsseeesessenessnssenessnnsenessnnsens 52
O X o 1=y A CT=T =] - | PP PP 52
10.2. Pronto INTEIVENTO ...eiiiiiiiiiiiiiicitic et sra e s s sra e e s ra e e s s 52
O YT oV AT X =Tl [0 Te [o) o TSRS 53
10.2.2. Servizio di fOgNatura @ dePUIAZIONE: ....ciccviiii ettt e e s e s s ee e e s sabee e s s sabeeeesnanees 53
10.3 Informazione per sospensione della fornitura idrica per interventi programmati ........ccccceecvevevicieeennnen, 54
10.3.1 Modalita di preavviso dell’interruzione del SErvizio..........ccceiieiiiiiiciiee e 54
10.3.2 Preavviso di Sospensione della FOrnitura IdriCa ........ccueiiieiiieiicciie et e 54
10.4. Durata massima della singola sospensione Programmata .......cccccceeeeeeiieeeecciieeececiee e e e e e 54
10.5. Interventi in Caso di CriSi IAMICA ....evveiiieirieeniee ettt ettt e st e st e e sabe e e bt e e sabeesneeesabeeennes 55

10.6. Indennizzi automatici per la violazione degli standard di durata massima della singola sospensione
programmata, tempo massimo per |'attivazione del servizio sostitutivo di emergenza e di tempo minimo di

preavviso per interventi programmati che comportano una sospensione della fornitura.......cccccceeecvvveveeeenn. 55
11. INFORMAZIONI E DOCUMENTAZIONE .....ccciieeiieeee ettt ettt e e e et e e e e e s e et e e e e s e sannreeeeeeeeens 56
11.1. Accesso agli Atti € alla DOCUMENTAZIONE.........uiii ettt ettt etee e e ebae e e e ebae e e e ebeeeeeeabeeeeenanees 56
11.2. Informazione Sistematica del GESTOIE.......uiiiiiiiiiieieeeee ettt st e sne e e sabee e 56
12. VALUTAZIONE DELLA SODDISFAZIONE DELL'UTENTE FINALE ...oooiieiieee ettt 57
12.1. Informazioni da comunicare all’Autorita e all’Ente di governo dell’ambito.........cccceeecieiiiccier e, 57
12.2. Informazioni all’ utente fiN@le........co i 59
13. RECLAMI E CONTROVERSIE ... s 60
13.1. Procedura di presentazione dei reclami SCritti .....cceeeiecieiiiiiiie e 60
13.2. Classificazione delle richieste scritte dell’'utente finale .......c..cooveriiriiiiiinnee e 61

13.3. Contenuti minimi della risposta motivata ai reclami scritti, richieste scritte di informazione e di rettifica

i FATEUIZIONE ...ttt b e bt s a ettt et e et e e sheesheesabe s beebe e be e bt e sbeeeneeeateenteeteens 61
T N U= =T o o TR Yol o LU Ao SRS 62
13.5. MOQlita di RICOISO ..coueieiiiiieiieieeree ettt st sttt e b e st s ne s bt e b e e seesmeesmeeenneenneens 63
LA INDENNIZZL. ..ottt ettt ettt et et b et s bt et e s bt e he e bt s bt eat e bt s abe st e sbe et e sheemt e b e sheenb e bt eaeentesbeensentes 63
14.1. Standard specifici di qualita contrattuale del SII .......coccuvei i e 64
Tabella 1 - Livelli specifici di qualita contrattuale del Sll ..........ooouuiii i e 64
14.2. Standard generali di qualita contrattuale del Sl ... 66
Tabella 2 - Livelli generali di qualita contrattuale del Sll.........ooeeeiiiiiiiee e e 66

14.3. Computo dei tempi di esecuzione delle prestazioni soggette a livelli specifici e generali di qualita espressi

1T =4 o | 68
14.4. Cause di mancato rispetto degli standard specifici e generali di qualita.........c.ccecveieeecieiiecciin e, 68
14.5. Casi di iINdeNNIZZO QULOMATICO ....eiiiiiieiiieeitie ettt e s e e st e s e s ne e e sareeesneeesnreesneeesareeennes 68
14.6. Modalita di corresponsione dell”indennizzo automatiCo........ccccecvieiiiiiieei i 69
14.7. Modalita di richiesta di indennizzo automMatiCO........ceeetiiiiiiieiiene e 69
L T A R R A L s 69



< c A D F Appro)?/lz:‘toALal

La Fabbrica dell'Acqua Consiglio di Amministrazione
in data 26 aprile 2021

15.1. Contenuti e Determinazione Tariffaria .......ccocee i s 69
15.2. Articolazione Tariffaria. . ..coo o eee ettt et et s e e s e e ra e ar e e s ne e e sareeeanes 70
15.3. Quote extra tariffa reg0Iata.......cocciii i e e e et e e e bre e e e arees 70
15.4. Variazioni Tariffarie e Modalita di INfOrmazione ............coceeiiiiiiiiiii e 71
LB, APPENDIC .. s 72
H ST B G (o131 4 To T T OO TP PPOTO PSRRI 72
16.2. INAIFIZZE ULl sttt et e b e s he e satesabe s bt e b e beesmeeeneeenreeneens 76
16.3. IMOAUIISTICA ..ttt ettt st ettt e b e s bt e s bt s st e et e e sbeesheesatesabe s bt ebeenbeesneeeneeenseenseens 76
16.4. Modalita di Auto-lettura del CONTAtOre ......cc.eiiuieiiirieeeee ettt 76
16.5. Indicazioni per il corretto uso della RiSOrsa IdriCa ......cccuveeiieiiiri i e 76



\ 4 c A D F Approv):ltlc‘)g)al

La Fabbrica dell’Acqua Consiglio di Amministrazione
in data 26 aprile 2021

1. GESTORE DEL SERVIZIO

1.1. Informazioni Generali — Indicazione delle modalita di affidamento del Sll e della durata dello
stesso

1.

L’Azienda CADF S.p.A., costituitasi nel mese di agosto 2001 a seguito della trasformazione del
Consorzio Acque Delta Ferrarese in Societa per Azioni, di seguito “Gestore”, & affidataria della
gestione del Servizio Idrico Integrato.

| dati generali societari, tecnici ed economici del Gestore sono disponibili sul sito internet
www.cadf.it.

. CADF S.p.A. gestisce in modo integrato (acquedotto, fognatura e depurazione) la distribuzione

di acqua potabile.

. Il Gestore e affidatario della gestione del servizio idrico integrato nei comuni di Codigoro,

Comacchio, Copparo, Fiscaglia, Goro, Jolanda di Savoia, Lagosanto, Mesola, Ostellato, Riva del
Po e Tresignana.

Le modalita organizzative ed operative nel territorio oggetto di contratto con |'utente finale
sono quelle indicate dalle delibere ARERA in modo particolare la 655/2015/R/IDR e successive
modificazioni.

Le informazioni inerenti il fatturato del SIl per gli ultimi 3 anni sono reperibili sul sito
www.cadf.it sezione: amministrazione trasparente / sottosezione: bilanci.

. Il laboratorio interno di CADF S.p.A. & accreditato dalla societa Accredia relativamente

all’esecuzione di prove e al sistema di qualita secondo la norma UNI EN ISO IEC 17025 a partire
dal 2018 con il certificato di accreditamento n. 1736. Il certificato di accreditamento e I’elenco
prove ad esso allegato sono consultabili sul sito  www.accredia.it/banche
dati/accreditamenti/laboratori di prova, inserendo il seguente numero di accreditamento: n.
1736 oppure cliccando sui link sottostanti.

. Ulteriori informazioni sono reperibili sul sito www.cadf.it.

1.2. Riconoscibilita del Gestore

1.

2.

3.

Presso gli sportelli e sui cantieri il personale del Gestore é riconoscibile attraverso un cartellino
di riconoscimento.

Il personale addetto al contatto telefonico si presenta subito all’inizio della telefonata al fine di
identificarsi.

Il Personale amministrativo e il personale tecnico incaricato e gli automezzi di servizio utilizzati
sono resi riconoscibili: il personale con cartellino identificativo, gli automezzi da loghi indicanti
la ragione sociale del CADF oltre ad un numero che identifica I'automezzo.


http://www.cadf.it/
http://www.cadf.it/
http://www.accredia.it/banche
http://www.cadf.it/

\ 4 c A D F Approv):ltlc‘)g)al

La Fabbrica dell’Acqua Consiglio di Amministrazione
in data 26 aprile 2021

2. PRINCIPI GENERALI

"Accesso universale all'acqua”

“Tutte le acque superficiali e sotterranee, ancorché non estratte dal sottosuolo, sono pubbliche. Le
acque costituiscono una risorsa che va tutelata ed utilizzata secondo criteri di solidarieta; qualsiasi
loro uso é effettuato salvaguardando le aspettative ed i diritti delle generazioni future a fruire di un
integro patrimonio ambientale.

E garantito a tutti gli utenti il quantitativo di acqua necessario al soddisfacimento dei bisogni
fondamentali, assicurando la copertura dei costi efficienti di esercizio e di investimento e I'equilibrio
economico e finanziario del gestore.

Agli utenti domestici del servizio idrico integrato in condizioni economico-sociali disagiate, &
assicurata a condizioni agevolata la fornitura della quantita di acqua necessaria per il soddisfacimento
dei bisogni fondamentali (D.P.C.M 13 ottobre 2016)”

2.1. Eguaglianza

Il Gestore, nell’erogazione del Servizio Idrico Integrato, si impegna al rispetto del principio di
eguaglianza dei diritti degli Utenti e di non discriminazione per gli stessi. Nell’erogazione dei servizi
non puod essere compiuta nessuna distinzione per motivi di sesso, razza, lingua, religione e opinione
politica.

Viene inoltre garantita la parita di trattamento del servizio prestato fra le diverse aree geografiche e
fra le diverse categorie o fasce di Utenti, nei limiti resi possibili dalle caratteristiche tecniche e
funzionali del sistema infrastrutturale gestito.

Il Gestore si impegna a prestare una particolare attenzione, nell’erogazione dei servizi, nei confronti
dei soggetti disabili, nonché degli anziani e di appartenenti a fasce sociali deboli.

2.2. Imparzialita

Il Gestore ha I'obbligo di ispirare il proprio comportamento nei confronti degli Utenti a criteri di
obiettivita, giustizia e imparzialita

2.3. Partecipazione

L'Utente singolarmente o tramite le Associazioni dei Consumatori e degli Utenti appositamente
delegate, ha diritto di accesso alle informazioni che lo riguardano e sulle proprie problematiche puo
avanzare proposte.

Il Gestore favorisce il coinvolgimento e la partecipazione dell’Utente nella fase di valutazione del
servizio e acquisisce periodicamente la valutazione dell'Utente mediante indagini di soddisfazioni
all’'utenza.
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2.4. Efficacia ed Efficienza

Il servizio sara erogato dal Gestore in modo da garantirne I'efficienza e |'efficacia nell’ottica del
miglioramento continuo, adottando le soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurali piu
funzionali allo scopo

2.5. Cortesia

Il Gestore garantisce all’Utente un rapporto basato sulla cortesia e sul rispetto, adottando
comportamenti, modi e linguaggi adeguati allo scopo. A tal fine i dipendenti sono tenuti ad agevolare
I'Utente nell’esercizio dei propri diritti e nell’ladempimento degli obblighi, a soddisfare le sue
richieste, ad indicare le proprie generalita o almeno il proprio codice identificativo (sia nel rapporto
personale che nelle comunicazioni telefoniche) ed a dotarsi di tesserino di riconoscimento visibile.

2.6. Chiarezza, Comprensibilita e Semplificazione delle Procedure

Il Gestore, nel redigere qualsiasi messaggio nei confronti degli Utenti, pone la massima attenzione
nell’uso di un linguaggio semplice e di immediata comprensione per gli stessi. Stessa filosofia guida
il Gestore nel predisporre la modulistica e gli atti contrattuali. Tutte le procedure sono finalizzate alla
semplificazione anche attraverso I'utilizzo del servizio telefonico e il portale internet.

Le condizioni generali di fornitura del servizio idrico integrato sono fissate nel contratto di fornitura
consegnato all’Utente e nel Regolamento del servizio idrico integrato (entrambi scaricabili dal sito
del Gestore).

2.7. Continuita del Servizio Idrico Integrato

Costituisce impegno prioritario di CADF S.p.A. garantire un servizio continuo e regolare ed evitare
eventuali disservizi o ridurne la durata. Qualora questi si dovessero verificare per guasti o
manutenzioni necessarie al corretto funzionamento degli impianti utilizzati, il gestore si impegna ad
attivare servizi sostitutivi di emergenza.

2.8. Condizioni Principali di Fornitura del Servizio Idrico Integrato

1. Le condizioni principali di fornitura sono riportate in modo chiaro nel contratto di fornitura e
nel Regolamento del Servizio Idrico Integrato, consegnato in copia all’'utente al momento della
sottoscrizione del contratto e consultabile sul sito www.cadf.it.

2. Al momento della sottoscrizione del contratto allo sportello all’utente viene consegnata copia
del Regolamento e copia del contratto.

3. Tutte le informazioni sono reperibili sul sito CADF.it.
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2.9. Qualita e Tutela dell’Ambiente

Il Gestore nello svolgimento del servizio e di ogni attivita, garantisce, nei limiti della propria
competenza, la tutela della salute e della sicurezza dei cittadini e dei lavoratori, nonché la
salvaguardia dell’lambiente. || Gestore garantisce I'attuazione di un sistema di gestione della qualita
tendente al miglioramento continuo delle prestazioni, che assicuri la soddisfazione delle legittime
esigenze ed aspettative degli Utenti. |l Gestore garantisce inoltre I'attuazione di un sistema di
gestione ambientale che assicura il rispetto dell’ambiente, la conformita alle norme ambientali e la
prevenzione e la riduzione integrate dell’'inquinamento. Tali garanzie sono soddisfatte tramite
I'identificazione ed il monitoraggio di parametri qualitativi del servizio e la raccolta delle procedure.

2.10. Riservatezza (Privacy)

Il Gestore si impegna a garantire che il trattamento dei dati personali degli Utenti avvenga nel
rispetto delle disposizioni di cui al D.Lgs. 30/06/2003, n. 196. Il CADF ha un proprio Responsabile del
trattamento dei dati che ha come compiti precisi il costante monitoraggio delle procedure ai fini
dell’allineamento costante alle indicazioni di legge.

Il Regolamento Generale sulla Protezione dei Dati personali n. 2016/679 (nel seguito, “GDPR”) pone
particolare attenzione alla tutela dei diritti degli Interessati i cui dati personali sono oggetto di
trattamento. In ragione delle operazioni di trattamento di Dati personali effettuate, CADF S.p.A. (nel
seguito, il “Titolare del Trattamento”) ha ritenuto necessario adottare la presente procedura al fine
di indicare ai destinatari le azioni da compiere per garantire agli Interessati 'agevole esercizio dei
diritti riconosciuti dal GDPR. In particolare, il GDPR consente agli Interessati di richiedere al Titolare
del trattamento di:

- accedere ai propri dati e ricevere informazioni relative ai trattamenti effettuati dal Titolare (Art. 15
GDPR);

- ottenere la rettifica dei Dati personali inesatti che lo riguardano (Art. 16 GDPR);
- richiedere la cancellazione dei propri dati (Art. 17 GDPR);
- ottenere, ove consentito, la limitazione del trattamento (Art. 18 GDPR);

- ricevere in un formato strutturato, di uso comune e leggibile da dispositivo automatico i Dati
personali che lo riguardano (Art. 20 GDPR);

- opporsi in qualsiasi momento al trattamento dei Dati personali che lo riguardano (Art. 21 GDPR).

Da ultimo si fa presente che il GDPR conferisce agli Interessati il diritto di proporre reclamo
all’Autorita Garante per la protezione dei Dati personali.

Ai fini della presente Procedura, i termini e le espressioni definite avranno il significato nel seguito
indicato. Le espressioni al singolare manterranno lo stesso significato al plurale, ove il contesto lo
richieda. Definizioni rilevanti ai fini della presente procedura:

Autorita indica I’Autorita Garante per la Protezione dei Dati personali. Dati personali indica qualsiasi
informazione che renda identificabile una persona fisica e che possa fornire dettagli sulle sue
caratteristiche fisiche, le sue abitudini, il suo stile di vita, lo stato di salute, I'orientamento politico, la
situazione economica, etc.
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Diritti degli Interessati indica i diritti riconosciuti agli Interessati dal GDPR e dalle Leggi sulla
Protezione dei dati.

Interessato indica la persona fisica a cui si riferiscono i Dati personali oggetto di trattamento.

Leggi sulla protezione dei dati indica tutte le leggi e i regolamenti, inclusi ma non limitati al
Regolamento (UE) 2016/679 in materia di protezione delle persone fisiche con riguardo al
trattamento dei Dati personali, nonché alla libera circolazione dei dati (GDPR) e al Codice in materia
di protezione dei Dati personali ex D.lgs. 196/2003 e successive modifiche (Codice Privacy) nonché
provvedimenti di volta in volta in vigore che sono applicabili al Trattamento dei Dati personali.

Responsabile di Funzione indica i soggetti interni incaricati della gestione delle strutture
organizzative (Servizi e Unita Organizzative).

Responsabile del trattamento dei dati indica I’entita esterna che tratta Dati personali per conto del
Titolare del trattamento dei dati. Software indica il software di gestione DPM.

Referente privacy indica la funzione deputata ad assistere il Titolare nella gestione delle richieste
degli interessati secondo quanto previsto dalla presente procedura. DPO indica il Responsabile della
protezione dei dati in CADF.

Titolare del trattamento dei dati indica I'entita che determina le finalita e i mezzi di trattamento dei
Dati personali, in questo caso la societa CADF S.p.A. in persona del proprio legale rappresentante.

Lo scopo di tale procedura & quello di disciplinare le azioni da compiere da parte dei soggetti coinvolti
nelle operazioni di trattamento di Dati personali di cui “CADF” & Titolare al fine di agevolare e
garantire I'esercizio dei Diritti degli Interessati. In conformita con quanto previsto dalle disposizioni
del GDPR, anche il Responsabile esterno del trattamento dei dati sara tenuto a collaborare con il
Titolare ai fini del proficuo esercizio dei diritti degli Interessati. A tale ultimo riguardo, il Titolare ha
provveduto a nominare, mediante apposito accordo scritto, i soggetti che trattano dati in nome e
per conto del Titolare in qualita di Responsabili del Trattamento. Tali soggetti si sono impegnati a
fornire al Titolare I'assistenza necessaria al fine di garantire il corretto esercizio dei diritti degli
Interessati. Le norme di condotta descritte in questa procedura si applicheranno a tutte le
informazioni relative a Dati personali oggetto di trattamento da parte del Titolare. Gli Interessati
coinvolti potranno essere a titolo indicativo e non esaustivo:

o Utenti del servizio idrico integrato;
Clienti CADF;

Personale dipendente ed ex dipendenti;
Alunni (CEA);

Docenti (CEA);

Fornitori e Consulenti.

O O O O O

GDPR fornisce agli Interessati determinati diritti previsti dagli artt. 15-22. Sara, pertanto, necessario
da parte dei Destinatari della presente procedura assistere il Titolare affinché possa garantire agli
Interessati I'esercizio dei seguenti diritti:

Diritto di accesso: I'Interessato ha il diritto di ottenere dal Titolare la conferma che sia o meno in
corso un trattamento di dati personali che lo riguardano e, in tal caso, ottenere I'accesso ai dati
personali ed alle seguenti informazioni: o le finalita del trattamento; o le categorie di dati personali
trattati; o i destinatari o le categorie di destinatari a cui i dati personali sono stati o saranno
comunicati; o ove possibile, il periodo di conservazione dei dati personali ovvero, se non ¢ possibile
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i criteri utilizzati per determinare tale periodo; o I'esistenza del diritto dell’Interessato di chiedere al
Titolare del trattamento la rettifica o la cancellazione dei dati personali che lo riguardano o di opporsi
al loro trattamento; o il diritto di proporre reclamo all’Autorita; o qualora i dati non siano raccolti
presso 'interessato, tutte le informazioni disponibili sulla loro origine; o I'esistenza di un processo
decisionale automatizzato, compresa la profilazione, e, almeno in tali casi, informazioni significative
sulla logica utilizzata, nonché lI'importanza e le conseguenze previste di tale trattamento per
I'interessato.

Diritto di rettifica: I'Interessato ha il diritto di ottenere dal Titolare, senza ingiustificato ritardo, la
rettifica dei dati personali inesatti che lo riguardano. Tenuto conto delle finalita del trattamento,
I'Interessato ha il diritto di ottenere l'integrazione dei dati personali incompleti, anche fornendo una
dichiarazione integrativa.

Diritto alla cancellazione: I'Interessato ha il diritto di ottenere dal Titolare la cancellazione dei dati
personali che lo riguardano senza ingiustificato ritardo se sussiste uno dei seguenti motivi: o i dati
personali non sono piu necessari; rispetto alle finalita per le quali sono stati raccolti o altrimenti
trattati o I'Interessato revoca il consenso su cui si basa il trattamento e non vi sono ulteriori basi
giuridiche che legittimino il trattamento; o I'Interessato si oppone al trattamento e non sussiste alcun
motivo legittimo prevalente per procedere al trattamento.

Diritto di limitazione di trattamento: I'Interessato ha il diritto di ottenere dal Titolare del trattamento
la limitazione del trattamento effettuato in presenza di una delle seguenti condizioni: o I'interessato
contesta l'esattezza dei Dati personali. In tal caso, per il periodo necessario al Titolare del
trattamento a verificare |'esattezza di tali dati personali, I'Interessato potra richiedere la limitazione
del trattamento dei propri dati; o il trattamento & illecito e I'Interessato si oppone alla cancellazione
dei dati personali e chiede, invece, che ne sia limitato |'utilizzo; o i dati personali sono necessari
all'Interessato per l'accertamento, |'esercizio o la difesa di un diritto in sede giudiziaria; o
I'Interessato si € opposto al trattamento; in tal caso ha diritto di richiedere la limitazione del
trattamento in attesa della verifica da parte del Titolare in merito all’eventuale prevalenza dei motivi
legittimi di quest’ultimo rispetto a quelli dell’Interessato.

Diritto alla portabilita dei dati: I'Interessato ha il diritto di ricevere dal Titolare i Dati personali che lo
riguardano in un formato strutturato, di uso comune e leggibile da dispositivo automatico e ha il
diritto di trasmettere tali dati a un altro titolare qualora: o il trattamento dei propri dati sia effettuato
da parte del Titolare sulla base del consenso e/o sia necessario all’esecuzione di un contratto; e o il
trattamento sia effettuato con mezzi automatizzati.

Diritto di opposizione: I'Interessato ha il diritto di opporsi in ogni momento, per ragioni connesse alla
sua particolare situazione, al trattamento dei dati personali che lo riguardano. Tale richiesta puo
essere esercitata qualora il trattamento sia effettuato da parte del Titolare sulla base di un legittimo
interesse dello stesso e/o qualora il trattamento sia necessario per I'esecuzione di un compito di
interesse pubblico. In tal caso il Titolare del trattamento si astiene dal trattare ulteriormente i dati
personali salvo che lo stesso dimostri |’esistenza di motivi legittimi cogenti prevalenti sugli interessi
e/o diritti dell’interessato. Referente privacy Il Titolare mette a disposizione l'indirizzo mail
privacy @CADF.it per consentire agli Interessati di poter esercitare agevolmente i diritti riconosciuti
dal GDPR attraverso la presentazione Di un format. La gestione di tale indirizzo mail & affidata al
Referente privacy il quale ha il compito, tra I'altro, di consultare periodicamente la casella di posta
dedicata alla gestione delle richieste presentate dagli Interessati al Titolare. Sara inoltre compito del
Referente privacy individuare il Responsabile di Funzione che nello specifico caso sara coinvolto,
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assieme al DPO, per evadere la richiesta presentata dall’Interessato. Il Referente privacy ¢, altresi,
incaricato del mantenimento del registro delle richieste presentate dagli Interessati al Titolare
contenuto nel software di gestione.

Responsabile di Funzione e Responsabili del trattamento dei dati: Al momento del ricevimento delle
richieste di supporto da parte del Referente privacy, il Responsabile di Funzione avra il compito di
fornire tutta I'assistenza necessaria affinché il Referente privacy, secondo le tempistiche previste,
possa dare riscontro alla richiesta presentata dall’Interessato. Sara inoltre compito del Responsabile
di Funzione interfacciarsi con eventuali Responsabili esterni del trattamento di cui il Titolare si avvale
per le operazioni di trattamento dati che riguardano I'Interessato. Il Responsabile del trattamento
dei dati ha il compito di fornire al Responsabile di Funzione tutto il supporto necessario per gestire
la richiesta presentata dall’Interessato.

Il Referente privacy, previa valutazione congiunta con il Titolare del trattamento ed il DPO, potra
rifiutare di soddisfare la richiesta formulata da parte dell’Interessato nel caso in cui questa si riveli
manifestamente infondata o eccessiva, in particolare per il carattere ripetitivo della stessa. |l
Referente privacy, previa valutazione congiunta con il Titolare del trattamento ed il DPO, puo altresi
rifiutare, limitare o differire le informazioni, nella misura concessa dalla legge o quando sia
necessario per proteggere interessi sovrastanti di terzi o del Titolare del trattamento. In tal caso, il
Titolare del trattamento deve provare linteresse legittimo e bilanciarlo con gli interessi
dell'Interessato richiedente le informazioni. Il Titolare puo limitare le informazioni solo se i suoi
interessi o quelli di terzi prevalgono su quelli dell’Interessato. In ogni caso, il Referente privacy fara
pervenire all’'Interessato le informazioni oggetto della richiesta senza ingiustificato ritardo e
comunque, al piu tardi, entro 15 giorni dal ricevimento della richiesta stessa. Tale termine, tenuto
conto della complessita e del numero delle richieste, puo essere prorogato, se necessario, fino a 30
giorni.

La fornitura delle informazioni e gratuita e, ove possibile e salvo richiesta diversa dell’interessato,
avviene tramite mezzi elettronici.

3. STANDARD DEL SERVIZIO

3.1. Indicatori di qualita contrattuale del Sl (Standard di servizio)?

1. Al fine di definire gli obblighi di servizio e gli standard specifici relativi alla qualita contrattuale
del servizio idrico integrato, ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono, nel
presente documento si fa riferimento ai seguenti indicatori:

a) tempo di preventivazione per gli allacciamenti idrici senza sopralluogo;
b) tempo di preventivazione per gli allacciamenti fognari senza sopralluogo;
c) tempo di preventivazione per gli allacciamenti idrici con sopralluogo;

d) tempo di preventivazione per gli allacciamenti fognari con sopralluogo;

e) tempo di esecuzione degli allacciamenti idrici (che comportano I’esecuzione di lavori
semplici);

1 Per la determinazione dei valori degli standard indicati si rinvia alle relative Tabella al capitolo 14.
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tempo di esecuzione degli allacciamenti fognari (che comportano I’esecuzione di lavori
semplici);

tempo di attivazione della fornitura;
tempo di riattivazione, ovvero di subentro nella fornitura;

tempo di riattivazione, ovvero di subentro nella fornitura, con modifica della portata del
misuratore;

tempo di riattivazione della fornitura in seguito a disattivazione per morosita;
tempo di disattivazione della fornitura;

tempo di esecuzione della voltura;

tempo di preventivazione per |I’esecuzione di lavori senza sopralluogo;

tempo di preventivazione per I’esecuzione di lavori con sopralluogo;

tempo di esecuzione di lavori semplici;

fascia di puntualita per gli appuntamenti concordati;

tempo di intervento per la verifica del misuratore;

tempo di comunicazione dell’esito della verifica del misuratore effettuata in loco;

tempo di comunicazione dell’esito della verifica del misuratore effettuata in laboratorio;
tempo di sostituzione del misuratore;

tempo di intervento per la verifica del livello di pressione;

tempo di comunicazione dell’esito della verifica del livello di pressione;
tempo per I’emissione della fattura;

periodicita di fatturazione;

tempo di risposta motivata a reclami scritti;

tempo di risposta motivata a richiesta scritta di Informazioni;

tempo di rettifica di fatturazione;

tempo per linoltro della richiesta ricevuta dall’utente finale al gestore del servizio di
fognatura e/o depurazione;

2. tempo per l'inoltro all’utente finale della comunicazione ricevuta dal gestore del servizio di
fognatura e/o depurazione Al fine di definire gli obblighi di servizio e gli standard generali
relativi alla qualita contrattuale del servizio idrico integrato, ovvero di ciascuno dei singoli
servizi che lo compongono, si fa riferimento ai seguenti indicatori:

a)

b)

tempo di esecuzione degli allacciamenti idrici (che comportano |'esecuzione di lavori
complessi);

tempo di esecuzione degli allacciamenti fognari (che comportano I'esecuzione di lavori
complessi);

tempo di esecuzione di lavori complessi;
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d) tempo massimo per I'appuntamento concordato;

e) preavviso minimo per la disdetta dell’appuntamento concordato;
f) tempo diarrivo sul luogo di chiamata per pronto intervento;

g) tempo dirisposta alle richieste scritte di rettifica di fatturazione;
h) tempo massimo di attesa agli sportelli;

i) tempo medio di attesa agli sportelli;

j)  accessibilita al servizio telefonico;

k) tempo medio di attesa per il servizio telefonico;

[) livello del servizio telefonico;

m) tempo di risposta alla chiamata per pronto intervento;

n) tempo per la comunicazione dell’avvenuta variazione contrattuale;
o) durata massima della singola sospensione programmata;

p) tempo massimo per I'attivazione del servizio sostitutivo di emergenza in caso di sospensione
del servizio idropotabile;

g) tempo minimo di preavviso per interventi programmati che comportano una sospensione
della fornitura.

Il Gestore definisce e si impegna a rispettare gli “standard” di qualita del servizio erogato all’Utente,
ovvero gli indicatori qualitativi e quantitativi del servizio.

Gli standard si suddividono in:

generali, ossia riferibili al complesso delle prestazioni rese dal Gestore agli Utenti; lo standard
generale € espresso da un valore medio riferito al complesso delle prestazioni relative al medesimo
indicatore (ad esempio: tempo medio di attesa per il servizio telefonico);

specifici, ossia relativi al singolo rapporto contrattuale e quindi verificabili dall’Utente; lo standard
specifico & espresso da una soglia minima o massima (ad esempio: tempo di disattivazione della
fornitura).

Il Gestore pubblica in bolletta annualmente entro il 30 di giugno a consuntivo dell’anno precedente i
livelli di rispetto degli standard, trasmettendoli contestualmente al Comitato consultivo regionale degli
Utenti.

Il mancato rispetto di standard specifici da parte del Gestore genera indennizzi automatici agli Utenti
come riportati nell’Allegato A delibera Arera numero 655 del 23 dicembre 2015. Il mancato rispetto
degli standard generali € oggetto di sanzione da parte dell’AEEGSI a seguito di verifiche puntuali.

Ove non diversamente specificato, gli standard espressi in giorni sono riferiti ai giorni lavorativi. In ogni
caso devono intendersi al netto dei tempi necessari al rilascio di autorizzazioni e permessi e di
adempimenti a carico dell’Utente e fanno riferimento alle date di ricevimento/spedizione apposte dal
sistema ufficiale di registrazione delle richieste del Gestore.

Non viene garantito il rispetto degli standard in caso di eventi di forza maggiore derivanti da fatti
straordinari e imprevedibili o comunque non dovuti alla responsabilita del Gestore.
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| valori degli standard previsti sono indicati nella Tabella 6 dell’Allegato A di cui alla Delibera ARERA
655/2015.

3.2. Livelli Tecnici Minimi (Standard) di Fornitura del Servizio di acquedotto
Il Gestore ha la facolta di:

- chiedere all’'utente tutte le ulteriori informazioni ritenute necessarie per la corretta
valutazione/esecuzione dell’allacciamento;

- qualora ritenga necessario, avviare la procedura di “Parere tecnico di fornitura” per valutare
I'impatto sulle caratteristiche prestazionali della rete gestita, in termini di portate e pressioni, a
fronte della nuova fornitura richiesta;

- stabilireil diametro della tubazione di presa e il calibro del misuratore, sia in relazione al consumo
medio orario dichiarato dall’utente in fase di richiesta della nuova fornitura sia in relazione alle
caratteristiche prestazionali della rete gestita, in termini di portate e pressioni;

- individuare la posizione del punto presa e del punto di consegna;

- rilasciare un “Parere tecnico di fornitura condizionato” specificando tutte le prescrizioni di
fornitura imposte.

Il Gestore garantisce le caratteristiche di fornitura richieste, in termini di portata erogata all’utenza,
nelle normali condizioni di esercizio della rete servita. Pertanto il Gestore non ha responsabilita e non
e tenuto a corrispondere indennizzi di qualsiasi natura per danni conseguenti a:

- interruzioni di fornitura derivanti da cause di forza maggiore;

- interruzioni programmate di fornitura con adeguato preavviso dovute ad esigenze
tecnico/operative del Gestore.

Il Gestore non garantisce valori di pressione specifici, stabilendo che I'utente dovra provvedere a sua
cura e spese all’installazione di adeguati sistemi tecnici ed impiantistici, in caso di particolari esigenze
dell'impianto privato, imposte da Enti Terzi o Normative di settore.

In ogni caso, l'installazione di specifici sistemi tecnici dovra essere approvata dal Gestore al fine di
garantire il regolare funzionamento della rete gestita ed evitare prelievi anomali.

Il Gestore rimane sollevato da qualsiasi richiesta o pretesa di danni derivanti agli impianti tecnologici
di competenza dell'utente a valle del contatore.

Qualora si ritenga necessario il Gestore si riserva di procedere all’adeguamento del punto presa e del
misuratore per esigenze di efficienza complessiva del servizio dandone preventiva comunicazione;
I’'Utente e tenuto a realizzare i necessari adeguamenti del proprio impianto privato.

Nelle zone sprovviste della rete di distribuzione idrica la richiesta d'allacciamento & condizionata alla
realizzazione dei relativi interventi di estensione effettuati dal Gestore con oneri a carico del
richiedente.
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3.3. Casi di indennizzo automatico

1. In caso di mancato rispetto degli standard specifici di qualita definiti nelle Tabelle al capitolo 14,
il gestore corrisponde all’'utente finale, in occasione della prima fatturazione utile, un indennizzo
automatico base pari a trenta (30) euro.

2. l'indennizzo automatico base di cui al precedente punto, ad esclusione degli indennizzi relativi
al mancato rispetto della fascia di puntualita degli appuntamenti di cui al successivo capitolo 4
“ACCESSO AL SERVIZIO”, & crescente in relazione al ritardo nell’esecuzione della prestazione
come indicato di seguito:

a) se l'esecuzione della prestazione avviene oltre lo standard, ma entro un tempo doppio
dello standard, & corrisposto I'indennizzo automatico base;

b) sel’esecuzione della prestazione avviene oltre un tempo doppio dello standard, ma entro
un tempo triplo dello standard, & corrisposto il doppio dell’indennizzo automatico base;

c) se l'esecuzione della prestazione avviene oltre un tempo triplo dello standard, &
corrisposto il triplo dell’indennizzo automatico base.

3.4. Casi di esclusione e sospensione del diritto all’indennizzo automatico
1. Il gestore non e tenuto a corrispondere |'indennizzo automatico:

a) qualora il mancato rispetto degli standard specifici di qualita sia riconducibile ad una delle
seguenti cause, che devono essere documentate dal Gestore:

i. cause diforza maggiore, intese come atti di autorita pubblica, eventi naturali eccezionali
per i quali sia stato dichiarato lo stato di calamita dall’autorita competente, scioperi
indetti senza il preavviso previsto dalla legge, mancato ottenimento di atti autorizzativi;

ii. cause imputabili all’'utente finale, ivi inclusa I'inaccessibilita del misuratore, o a terzi,
ovvero danni o impedimenti provocati da terzi;

b) nel casoin cui all’'utente finale siano gia stati corrisposti nell’anno solare due indennizzi per
mancato rispetto del medesimo livello specifico;

c) in caso di reclami o altra comunicazione per i quali non & possibile identificare I'utente
finale perché non contengono le informazioni minime previste nel presente documento.

2. Il gestore, nei casi in cui l'utente risulti moroso, sospende l|’erogazione dell’indennizzo
automatico fino al pagamento delle somme dovute.

4. ACCESSO AL SERVIZIO

4.1. Tipologia degli Accessi e Servizi Forniti

1. Presso gli sportelli & possibile chiedere informazioni, effettuare la stipula e la risoluzione dei
contratti, presentare reclami, richieste di rettifiche di fatturazione e di rateizzazione dei
pagamenti, richieste di informazioni, richieste di preventivazione ed esecuzione di lavori e
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allacciamenti, richieste di attivazione, disattivazione, voltura, subentro nella fornitura, richieste
di appuntamenti, di verifiche del contatore e del livello di pressione.

L’elenco degli sportelli, 'ubicazione e rispettivi orari di apertura sono riportati al punto 7.

Il Gestore provvedera a servire tutti gli utenti che si troveranno in fila allo scadere dell’orario di
apertura.

Il Gestore pubblica nelle bollette e sul proprio sito internet I'ubicazione, i giorni e gli orari di
apertura degli sportelli.

. |l Gestore garantisce agli Utenti un servizio telefonico (Servizio Clienti) con chiamata gratuita da

rete fissa che consente I'accesso diretto all’'operatore; il numero verde & chiaramente indicato
sulle bollette nonché sul sito internet. |l personale di sportello telefonico € tenuto a fornire il
proprio codice identificativo.

Gli sportelli telefonici soddisfano la richiesta d’informazioni e lo svolgimento di pratiche relative
a: contratti, volture, informazioni, bollette, allacciamenti, reclami, rettifiche letture e consumi,
problemi di fatturazione.

Il riferimento al numero verde e agli orari di apertura e riportato nel punto 7 del presente articolo.
L'indirizzo di posta elettronica & info@cadf.it

Il sito internet di CADF S.p.A. (www.cadf.it) consente all’Utente di ottenere informazioni generali
sul servizio, nonché informazioni personalizzate accedendo all’area riservata Sportello Online; &
inoltre possibile richiedere informazioni, presentare reclami, fornire I'autolettura.

Dal sito e possibile inoltre scaricare la Carta dei Servizi ed i Regolamenti, copia del modulo per la
presentazione di reclami, nonché espletare on-line le pratiche attivabili presso lo sportello fisico.

Informazioni sul fax: numero telefonico. CADF puo ricevere fax dagli utenti per la dimostrazione
dei pagamenti effettuati inviando le contabili di pagamento al numero 0533/725229.

La corrispondenza indirizzata a CADF S.p.A. deve essere spedita in Via Alfieri 3 — 44021 Codigoro.

. Tabella Sportelli ed orari di apertura

Dal lunedi al venerdi

Codigoro Via Alfieri, 3 Codigoro
ore 09.00—12.00
, Via Edgardo Fogli, 10 Lunedi-mercoledi

Comacchio .
Comacchio Ore 09.00-12.00
Piazza Giovanni XXIII, 5/B Martedi- venerdi
Copparo

Copparo Ore 09.00-12.30

19


mailto:info@cadf.it

\ 4 c A D F Apprﬁi/l;atAcz dal

La Fabbrica dell’Acqua Consiglio di Amministrazione
in data 26 aprile 2021

Numeri utili CADF S.p.A.

Indirizzo Via Vittorio Alfieri, 3 Codigoro (FE)
Sito web www.cadf.it

800-242526 (gratuito) / 0533-725111 dal
Servizio Clienti lunedi al venerdi dalle ore 08.00-17.30

800-017807 gratuito e attivo 24 ore su 24
0533725111 attivo 24 ore su 24

Pronto Intervento

. . . CADF S.p.A. Via Vittorio Alfieri, 3 Codigoro
Indirizzo pratiche per corrispondenza

44021 (FE)
Indirizzo di posta per richiedere informazioni Zﬁg;liFi)A Via Vittorio Alfieri, 3 Codigoro
Indirizzo di posta elettronica per contratti, . .
variazioni, disdette, preventivi, informazioni info@cadf.it
Fax 0533-713617
SMS lettura contatore 344-1866981

Attivazione servizio SMS acqua per ricevere
informazioni per sospensioni temporanee 334-6992100
della fornitura

Tipologia servizi forniti (elencazione delle pratiche esperibili, informazioni)

PRATICHE ESPLETATE NEGLI SPORTELLI DEDICATI

Richiesta informazioni e chiarimenti

Richieste di appuntamenti

Richiesta preventivi per allacciamenti e/o spostamenti

Richiesta di allacciamenti ed esecuzione di lavori

Stipula contratti di fornitura

Variazioni di contratti d’'utenza

Disdetta dei contratti di utenza

Inoltro reclami

Richiesta di rettifiche di fatturazione e di rateizzazione dei pagamenti

Richiesta di verifica contatori e livello di pressione
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4.2. Diffusione e orario degli sportelli

1. Il gestore garantisce agli utenti I'apertura dello sportello situato a Codigoro, Comacchio e
Copparo presso i quali & possibile effettuare la stipula e la risoluzione dei contratti, presentare
reclami, richieste di rettifiche di fatturazione e di rateizzazione dei pagamenti, richieste di
informazioni, richieste di preventivazione ed esecuzione di lavori e allacciamenti, richieste di
attivazione, disattivazione, voltura, subentro nella fornitura, richieste di appuntamenti, di
verifiche del misuratore e del livello di pressione.

a) il gestore garantisce che l'orario di apertura degli sportelli rispetti quanto disposto dal
D.P.C.M. 29 aprile 1999, ovvero un orario di apertura:

b) non inferiore alle 8 ore giornaliere nell’intervallo 8:00 — 18:00 nei giorni lavorativi;
c) non inferiore alle 4 ore nell’intervallo 8:00 — 13:00 il sabato

2. Gli Enti di governo dell’ambito competenti per il relativo territorio, d’intesa con il gestore e le
Associazioni dei consumatori, possono presentare motivata istanza di deroga dal rispetto degli
obblighi concernenti I'orario minimo di apertura degli sportelli provinciali di cui ai precedenti
punti.

3. Nel casoin cuil’Autorita accolga I'istanza di cui al precedente punto, lo sportello deve comunque
rispettare gli standard di qualita relativamente al Tempo di attesa agli sportelli e agli Standard
generali di qualita contrattuale del Sll previsti.

4.3. Tempo di attesa agli sportelli

Il tempo di attesa agli sportelli & il tempo, misurato in minuti, intercorrente tra il momento in cui
I’'Utente si presenta allo sportello fisico ritirando il biglietto dal “gestore code” ed il momento in cui il
medesimo viene ricevuto da un operatore.

- tempo medio di attesa: 20 minuti
- tempo massimo di attesa: 60 minuti (per almeno il 95% delle richieste di servizio)

| tempi indicati devono intendersi per condizioni normali di servizio; a fronte di eccezionali afflussi di
Utenti, indipendenti dalla volonta del Gestore, sara data comunicazione ai presenti in sala e si
potenzieranno, per quanto possibile, gli sportelli in uso al fine di rispettare i tempi d’attesa previsti
nella Carta

4.4. Obblighi e contenuti minimi dello sportello online

Il Gestore mette a disposizione dell’'utente finale un sito internet attraverso il quale pubblica in modo
chiaro e facilmente accessibile:

la Carta dei Servizi;

la Convenzione di servizio e relativi allegati;

il Regolamento del Servizio;

gli orari di apertura al pubblico degli sportelli fisici e del servizio telefonico;
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i riferimenti e i numeri verdi gratuiti per contattare il gestore, nonché i recapiti dello
Sportello per il consumatore Energia e Ambiente;

le modalita di attivazione del Servizio Conciliazione dell’Autorita, nonché le modalita di
attivazione di eventuali altri organismi di risoluzione extragiudiziale delle controversie, ai
quali il medesimo gestore si impegna a partecipare e la cui procedura sia gratuita;

ogni informazione utile a ottenere il bonus sociale idrico, anche facendo riferimento allo
schema di informativa pubblicato sul sito dell’Arera, e la modulistica per farne richiesta;

le informazioni relative alle tempistiche e alle modalita per la costituzione in mora e agli
indennizzi automatici previsti in caso di mancato rispetto della disciplina di cui al presente
provvedimento, aggiornando coerentemente - d’intesa con il pertinente Ente di governo
dell’ambito - la Carta dei servizi, ovvero il regolamento del servizio;

i corrispettivi tariffari applicati all’'utenza, dando particolare evidenza alla tariffa agevolata,
di cui all’articolo 5, comma 1, del TICSI, e alle tariffe di fognatura e depurazione di cui
all’articolo 6, comma 1, del TICSI, applicate ai fini del riconoscimento del bonus sociale
idrico, nonché al dato relativo alla fascia di consumo annuo agevolata, come individuata
dall’ATERSIR.

Il sito internet consente altresi all’'utente di inoltrare, anche tramite apposite maschere, reclami,
richieste di rettifiche di fatturazione e di rateizzazione dei pagamenti, richieste di informazioni,
richieste di preventivazione ed esecuzione di lavori e allacciamenti, richieste di attivazione,
disattivazione, voltura, subentro nella fornitura, richieste di appuntamenti, di verifiche del misuratore
e del livello di pressione e tutte le altre operazioni che potrebbero essere svolte presso gli sportelli

fisici.

4.5 Obblighi dei servizi telefonici dotati di albero fonico

Il servizio telefonico di assistenza di albero fonico, in aggiunta a quanto previsto dal paragrafo
precedente, inserisce almeno al secondo livello dell’albero fonico un’opzione esplicita di richiesta di
parlare con un operatore, prevede che a qualunque opzione di secondo livello corrisponda il
trasferimento della chiamata verso un operatore o attiva servizi automatici.

4.6. Accessibilita al servizio telefonico

1. Accessibilita del servizio (AS), intesa come percentuale del tempo durante il quale almeno una

delle linee telefoniche dedicate al Servizio Clienti € libera; questo rapporto, rilevato a livello
mensile, deve essere superiore al 90% in almeno 10 mesi su 12.

2. Per la rilevazione dell'indicatore AS non sono conteggiate le linee telefoniche assegnate a servizi

di autolettura.

4.7. Tempo medio di attesa per il servizio telefonico

1. Il tempo di attesa per il servizio telefonico &, con riferimento ad una chiamata telefonica da

parte di un utente finale, il tempo, espresso in secondi, intercorrente tra l'inizio della risposta,
anche se effettuata attraverso l'ausilio di un risponditore automatico, e l’inizio della
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conversazione con l|'operatore o di conclusione della chiamata in caso di rinuncia prima
dell’inizio della conversazione con I'operatore.

2. U'indicatore tempo di attesa per il servizio telefonico (TMA) e pari alla media aritmetica, nel
mese considerato, dei tempi di attesa telefonica delle chiamate degli utenti finali che:

a) hanno parlato con un operatore o a seguito di una loro richiesta o a seguito di reindirizzo
da parte dei sistemi automatici ad un operatore;

b) pur avendo richiesto di parlare con un operatore, sono terminate prima dell’inizio della
conversazione con I'operatore stesso.

Tempo medio di attesa (TMA), inteso come tempo intercorrente tra l'inizio della risposta e
I'inizio dell’effettiva conversazione con un operatore; questo valore, rilevato a livello mensile,
deve essere inferiore o uguale a 240 secondi in almeno 10 mesi su 12.

4.8. Livello del servizio telefonico

L'indicatore livello del servizio telefonico (LS) & pari al rapporto, nel mese considerato, tra il numero
di chiamate telefoniche degli utenti finali che hanno effettivamente parlato con un operatore e il
numero di chiamate degli utenti finali che hanno richiesto di parlare con un operatore o che sono
state reindirizzate dai sistemi automatici ad un operatore, moltiplicato per 100; I'indicatore LS &
calcolato con arrotondamento alla prima cifra decimale.

Livello di servizio (LS), inteso come percentuale di chiamate ricevute che hanno trovato risposta da
operatore; questo rapporto, rilevato a livello mensile, deve essere superiore all’80% in almeno 10
mesi su 12.

4.9. Modalita di calcolo degli indicatori di qualita dei servizi telefonici

La rilevazione degli indicatori di cui ai paragrafi precedenti e effettuata dal gestore, a cadenza mensile
e lo standard generale si intende rispettato nell’anno considerato se i valori mensili rilevati risultano
uguali o migliori dello standard generale in almeno 10 mesi su 12.

4.10. Obblighi del servizio telefonico di pronto intervento

Il Gestore garantisce un servizio di Pronto Intervento in funzione 24 ore su 24 per tutti i giorni
dell’anno, accessibile telefonicamente con numero verde dedicato riportato nell’Allegato 4, con
passaggio diretto ad un operatore.

Il Gestore garantisce il rispetto dei seguenti standard di erogazione del servizio di pronto intervento:

- tempo di risposta alla chiamata per pronto intervento (ossia il tempo intercorrente tra l'inizio della
risposta, anche effettuata a mezzo risponditore automatico, e l'inizio della conversazione con
I'operatore) inferiore a 120 secondi;

- tempo massimo di arrivo sul luogo di chiamata per pronto intervento del personale operativo per
I’effettuazione del sopralluogo ai fini della verifica delle condizioni di guasto e della messa in sicurezza
stradale a seguito di segnalazione di pericolo: 3 ore;

Il secondo standard trova applicazione per le segnalazioni relative alle seguenti situazioni di pericolo:
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e fuoriuscite di acqua copiose, ovvero anche lievi con pericolo di gelo;

o alterazione delle caratteristiche di potabilita dell’acqua distribuita;

e guasto o occlusione di condotta o canalizzazione fognaria;

e awvio di interventi di pulizia e spurgo a seguito di esondazione e rigurgiti.

In presenza di piu segnalazioni contemporanee di pericolo verranno fornite dal Gestore le prime
indicazioni comportamentali e verra assicurato un controllo dell’evoluzione quantitativa e qualitativa
dell’acqua distribuita.

4.11. Tempo di risposta alla chiamata per pronto intervento

1. Il tempo di risposta alla chiamata per pronto intervento (CPI) €, con riferimento ad una
chiamata telefonica pervenuta ai recapiti di pronto intervento, il tempo, espresso in
secondi, intercorrente tra 'inizio della risposta, anche se effettuata attraverso I'ausilio di
un risponditore automatico, e I'inizio della conversazione con I'operatore di centralino di
pronto intervento o con I'operatore di pronto intervento o la conclusione della chiamata
in caso di rinuncia prima dell’inizio della conversazione.

2. Aifini dell’adempimento dello standard legato all’indicatore di cui al precedente punto si
considerano le chiamate degli utenti finali che:

a) hanno parlato con un operatore o a seguito di una loro richiesta o a seguito di
reindirizzo da parte dei sistemi automatici ad un operatore;

b) pur avendo richiesto di parlare con un operatore, sono terminate prima dell’inizio
della conversazione con I'operatore stesso.

4.12. Appuntamenti Concordati

Il Gestore € tenuto a concordare un appuntamento definendo data e ora di inizio e di fine della fascia
di puntualita, nella quale entrambi i soggetti si impegnano ad essere presenti nel luogo definito.

Il Gestore € tenuto a fissare I'appuntamento con I’'Utente, o con il richiedente laddove diverso dal
primo, per tutte le prestazioni che comportino I'accesso a luogo non accessibile al Gestore se non in
presenza dell’Utente o di persona da questi incaricata.

Tali prestazioni possono essere, ad esempio ed a titolo non esaustivo:

e sopralluogo necessario per la redazione del preventivo di allacciamento idrico e fognario o
del preventivo per I'esecuzione di lavori;

e attivazione, disattivazione e riattivazione della fornitura della fornitura nel caso in cui per tali
attivita sia necessario I'accesso a luoghi o a contatori inaccessibili o parzialmente accessibili
al Gestore;

e verifica del contatore che preveda |'accesso a luoghi inaccessibili o parzialmente accessibili al
Gestore.

Il tempo massimo per I'appuntamento concordato € il tempo intercorrente tra il giorno in cui il
Gestore riceve la richiesta dell’Utente e il giorno in cui si verifica I'appuntamento.
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Il tempo massimo per appuntamento concordato € paria 7 giorni.

Si escludono dallo standard gli appuntamenti fissati su esplicita richiesta dell’Utente per una data
che comporta il superamento del periodo definito per lo standard.

Le richieste di appuntamento pervenute al Gestore oltre le ore 18 nei giorni lavorativi possono essere
trattate dal Gestore come pervenute il primo giorno lavorativo successivo.

4.13. Tempo massimo per I’'appuntamento concordato

1.

Il tempo massimo per I'appuntamento concordato € il tempo intercorrente tra il giorno in
cui il gestore riceve la richiesta dell’'utente finale e il giorno in cui si verifica I'appuntamento.

Al tempo massimo per I'appuntamento concordato € associato uno standard generale,
individuato & associato uno standard generale, individuato all’articolo 68, comma 68.1
dell’Allegato A delibera Arera 655/2015.

Nel calcolo dello standard:

a) si includono anche gli appuntamenti concordati per la verifica del misuratore, di cui al
successivo paragrafo 3 del capitolo 7 e del livello di pressione di cui a paragrafo 4 del capitolo
7;

b) si escludono gli appuntamenti fissati su esplicita richiesta dell’utente finale per una data
che comporta il superamento del periodo definito alla relativa Tabella al capitolo 14.

Ai fini della verifica del rispetto dello standard generale associato al tempo massimo per
I’'appuntamento concordato, di cui alla Tabella 2 al capitolo 14 le richieste di appuntamento
pervenute al gestore oltre le ore 18 nei giorni lavorativi possono essere trattate dal gestore
come pervenute il primo giorno lavorativo successivo.

4.14. Preavviso minimo per la disdetta dell’appuntamento concordato

1. Il preavviso minimo per la disdetta dell’appuntamento concordato & il tempo, misurato in ore

con arrotondamento all’ora superiore, intercorrente tra il momento in cui la disdetta
dell’appuntamento concordato viene comunicata all’'utente finale e l'inizio della fascia di
puntualita in precedenza concordata ai sensi di quanto disposto dal successivo paragrafo 16.

. Il gestore ha I'obbligo di comunicare all’utente finale la disdetta dell’appuntamento concordato
al massimo entro il tempo specificato alla relativa Tabella al capitolo 14.

Il Gestore puo disdire I'appuntamento concordato con un preavviso minimo di 24 ore dall’inizio
della fascia di puntualita

4.15. Fascia di puntualita per gli appuntamenti concordati

La fascia di puntualita & il periodo di tempo, misurato in ore, entro il quale viene concordato
I'appuntamento con il richiedente per effettuare un sopralluogo o un intervento necessario ai fini
dell’esecuzione delle prestazioni.
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La fascia massima di puntualita per gli appuntamenti concordati & pari a 3 ore. Previo consenso
dell’Utente, il Gestore ha facolta di procedere con I'esecuzione anticipata della prestazione o del
sopralluogo.

4.16. Accessi Facilitati per Specifiche Categorie degli utenti finali

E facilitato 'accesso fisico ai servizi da parte degli utenti con difficolta di deambulazione che potranno
utilizzare le rampe d’accesso, le porte automatiche ed i servizi igienici.

Per ridurre i tempi di attesa e prevista una corsia preferenziale per i diversamente abili e le signore in
stato di gravidanza.

5. ATTIVAZIONE DEL SERVIZIO

5.1 | lavori necessari all’erogazione del Sll all’'utente finale mediante il collegamento a impianti
esistenti sono distinti in:

a) Lavoro semplice: e la prestazione di lavoro che riguarda I'esecuzione a regola d’arte di nuovi
allacciamenti idrici o fognari o operazioni di qualsiasi natura su allacciamenti esistenti (ad es.
nuovi attacchi) o su misuratori esistenti (spostamento, cambio, etc.) che non implichi specifici
interventi per adattare alla nuova situazione i parametri idraulici degli allacciamenti stessi o la
realizzazione di lavori per i quali &€ necessario I'ottenimento di atti autorizzativi da parte di soggetti
terzi o la necessita di interrompere la fornitura del servizio ad altri utenti;

b) Lavoro complesso: € la prestazione di lavori, da eseguire su richiesta dell’utente finale, non
riconducibile alla tipologia di lavoro semplice;

Sono esclusi dalla classificazione i lavori inerenti nuove reti, potenziamento reti, nuovi impianti di
potabilizzazione o di depurazione, ecc. oggetto di interventi previsti nel Contratto di affidamento
Regolatore/Gestore e che non derivano da richieste dell’utente finale.

La richiesta di preventivazione per I'esecuzione di lavori semplici o complessi pud essere presentata
dall’utente finale tramite uno dei canali messi a disposizione dal gestore: call center, posta, posta
elettronica, sportello fisico, sito internet.

Il tempo di preventivazione per I’esecuzione di lavori complessi e semplici & il tempo intercorrente tra
la data di ricevimento, da parte del Gestore, della richiesta di preventivo dell’'utente finale e la data di
invio all’'utente finale stesso del preventivo da parte del gestore.

| tempi di preventivazione si differenziano come segue in base alla necessita o meno di sopralluogo
preliminare per I'accertamento tecnico.

| tempi massimi di preventivazione sono i seguenti:
- Preventivo senza sopralluogo: 10 giorni lavorativi;
- Preventivo con sopralluogo: 20 giorni lavorativi.

E previsto un unico standard per i preventivi relativi alle richieste di allacciamento idrico,
allacciamento fognario ed esecuzione di altri lavori.
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| tempi indicati non si applicano qualora per I'erogazione del servizio siano necessari potenziamenti o
estensioni di rete. In tal caso ne viene data comunicazione all’Utente nei tempi previsti per la
preventivazione.

Il preventivo deve avere una validita non inferiore a tre mesi e si considera accettato alla
presentazione da parte del richiedente della ricevuta di avvenuto pagamento.

5.2. Tempo di esecuzione dei lavori

Il tempo di esecuzione dei lavori & il tempo massimo, misurato in giorni lavorativi, intercorrente tra la
data di accettazione formale del preventivo di allacciamento da parte del richiedente la data di
completamento dei lavori da parte del Gestore.

| tempi standard di esecuzione dell’allacciamento sono differenziati a seconda del servizio richiesto
(idrico o fognario) e della complessita dei lavori necessari per I’esecuzione dell’allacciamento stesso.

| tempi massimi di esecuzione dell’allacciamento da parte del Gestore sono i seguenti:

esecuzione dell’allacciamento idrico che comporta I'esecuzione di lavori semplici: 15 giorni
lavorativi;

- esecuzione dell’allacciamento idrico che comporta |'esecuzione di lavori complessi: fino a 30
giorni lavorativi (per il 90% degli interventi);

- esecuzione dell’allacciamento fognario che comporta I'esecuzione di lavori semplici: 20 giorni
lavorativi;

- esecuzione dell’allacciamento fognario che comporta I'esecuzione di lavori complessi: fino a a 30
giorni lavorativi (per il 90% degli interventi).

Nel caso in cui per I'esecuzione di lavori complessi sia necessario I'ottenimento di atti autorizzativi, il
tempo di esecuzione delle prestazioni viene calcolato al netto del tempo che intercorre tra la richiesta
dell’autorizzazione da parte del Gestore e I'ottenimento della stessa, a condizione che almeno il primo
atto autorizzativo sia stato richiesto entro 30 giorni lavorativi dalla data di comunicazione di
accettazione del preventivo da parte del soggetto richiedente.

Bocche antincendio: Le bocche antincendio possono essere situate entro aree private, entro cortili,
sulle mura esterne degli edifici od in localita stabilite in comune accordo tra Gestore e richiedente.
Tali bocche non possono essere aperte se non in caso diincendio o per la periodica verifica. Per motivi
o prescrizioni tecniche la presa d’acqua e le diramazioni per le bocche antincendio potranno essere
isolate e indipendenti da ogni altra. E obbligatoria I'installazione di un idoneo misuratore a spese
dell’'utente. Chifacesse uso diverso dal previsto di tali impianti, dovra pagare 'acqua impropriamente
consumata alle normali tariffe. Gli utenti delle bocche antincendio hanno diritto di usufruire
dell’acqua dell’acquedotto nei casi di incendio usando la quantita e la pressione consentita dalle
condizioni speciali di tempo e luogo e dello stato di funzionamento della condotta pubblica dalla
guale esse derivano, senza alcuna responsabilita del Gestore circa I'azione e I'efficacia delle bocche
stesse. L'utente ha I'obbligo di dichiarare il tipo ed il numero di bocche antincendio o altri sistemi
equivalenti collegati a ciascun punto di consegna e I'’eventuale presenza di vasche di accumulo, al fine
dell’applicazione della relativa tariffa.
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5.3. Preventivazione per allacci idrici e fognari

La richiesta di preventivazione per gli allacciamenti idrici e fognari deve essere presentata tramite
uno dei canali messi a disposizione dal gestore: call center, posta, posta elettronica, sportello fisico,
sito internet.

1. Il preventivo per gli allacciamenti alla rete idrica e fognaria deve contenere, oltre agli elementi
previsti al successivo paragrafo 5, le seguenti informazioni:

a) lindicazione del corrispettivo previsto per I’esecuzione dell’allacciamento;

b) [lindicazione della documentazione che, in caso di accettazione del preventivo, il
richiedente deve presentare per |'attivazione della fornitura, ove richiesta.

2. Il tempo di preventivazione per gli allacciamenti idrici e fognari & il tempo intercorrente tra la
data di ricevimento, da parte del gestore, della richiesta di preventivo e la data di invio del
preventivo stesso al richiedente. Il tempo di preventivazione per gli allacciamenti idrici e fognari
e differenziato, come disposto dalla relativa Tabella al capitolo 14, in funzione della necessita
di effettuare un sopralluogo.

3. Esplicitazione delle situazioni di inapplicabilita degli standard tecnici e temporali previsti (es.
necessita interventi potenziamento/estensione reti) ed indicazione di eventuali nuove
tempistiche.

4. 1l preventivo per gli allacciamenti alla rete idrica e fognaria (ove € prevista la realizzata da parte
del Gestore) deve contenere almeno:

a) il codice di rintracciabilita con cui il gestore identifica la singola richiesta di prestazione;
b) il codice con cui il gestore individua la prestazione da realizzarsi;
c) idatiidentificativi del richiedente;

d) il codice utente nel caso in cui la richiesta venga effettuata dal titolare di un contratto di
fornitura;

e) la data diricevimento da parte del gestore della richiesta di preventivo del richiedente;
f) la data di invio del preventivo al richiedente;
g) latipologia e la sotto-tipologia d’uso;

h) lindicazione del tempo massimo di esecuzione della prestazione richiesta, nonché, se tale
prestazione e soggetta ad un livello specifico di qualita definito dal presente documento,
I'indicazione dell’entita dell’indennizzo automatico dovuto all’'utente finale in caso di
mancato rispetto di tale livello specifico;

i) lindicazione del corrispettivo previsto per I’esecuzione del lavoro richiesto, in coerenza con
guanto previsto nel il regolamento del servizio;

j)  lindicazione della documentazione che, in caso di accettazione del preventivo, il
richiedente deve presentare per |'attivazione della fornitura, ove richiesta;

k) lindicazione degli elementi necessari per I’esecuzione del lavoro richiesto, compresi i lavori
eventualmente da realizzarsi a cura del richiedente e le concessioni, autorizzazioni o servitu
che eventualmente lo stesso richiedente deve richiedere per consentire I’esecuzione del
lavoro, con adeguata documentazione tecnica;
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[) la stima dei tempi previsti per I'ottenimento degli atti autorizzativi eventualmente
necessari per I'esecuzione del lavoro richiesto;

m) lindicazione delle modalita di manifestazione di accettazione del preventivo;
n) la durata di validita del preventivo, che non puo mai essere inferiore a tre mesi;

o) il nominativo e il recapito telefonico della persona responsabile per conto del gestore nel
caso di lavori complessi.

5. Esplicitazione del prezzo dei lavori previsti per tipologia (es. lavori semplici forfetizzati, lavori
complessi in base ad analisi distinta) rimandando a specifico prezziario indicando ove e come
reperirlo. In ogni caso tali informazioni dovranno essere acquisibili dal sito web del Gestore.

6. Redazione di una tabella riassuntiva riportante per tipologia dei lavori: i tempi massimi di
preventivazione, la durata della validita dell’offerta, la tipologia dei prezzi applicati indicazioni
sul sito web dei link necessari per accedere alle relative informazioni. L'indicazione puo essere
accorpata all’interno della tabella in calce al documento.

6. ATTIVAZIONE E DISATTIVAZIONE DEL SERVIZIO

6.1. Esecuzione di Allacciamento ad Acquedotto

Il tempo di esecuzione dell’allacciamento alla rete idrica e il tempo massimo, indicato in giorni
lavorativi, intercorrente tra la data di accettazione del preventivo da parte dell’'utente finale e la data
di completamento dei lavori da parte del Gestore con contestuale messa a disposizione del contratto
di fornitura per la firma dell’utente finale.

| tempi standard di esecuzione dell’allacciamento sono differenziati a seconda del servizio richiesto
(idrico o fognario) e della complessita dei lavori necessari per I’esecuzione dell’allacciamento stesso.

| tempi massimi di esecuzione dell’allacciamento da parte del Gestore sono i seguenti:

» esecuzione dell’allacciamento idrico che comporta I'esecuzione di lavori semplici: 15 giorni
lavorativi;

» esecuzione dell’allacciamento idrico che comporta I'esecuzione di lavori complessi: fino a 30
giorni lavorativi (per il 90% degli interventi);

» esecuzione dell’allacciamento fognario che comporta I'esecuzione di lavori semplici: 20 giorni
lavorativi;

» esecuzione dell’allacciamento fognario che comporta I'esecuzione di lavori complessi: fino a
30 giorni lavorativi (per il 90% degli interventi).

Lo standard di esecuzione dei nuovi allacciamenti & vincolante per il Gestore solo se il punto di
consegna dell’acqua al Cliente & attivabile mediante allacciamento alla rete esistente.

Se invece il punto di consegna si trova distante dalla rete di distribuzione e occorre realizzare
un’estensione o adeguamento della stessa, lo standard non € vincolante per il Gestore ed il Gestore
provvede a comunicare all’'utente finale le modalita ed i tempi necessari ad eseguire I'estensione o
adeguamento di rete ed il nuovo allacciamento.
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Nel caso in cui per I'esecuzione di lavori complessi sia necessario I'ottenimento di atti autorizzativi, il
tempo di esecuzione delle prestazioni e calcolato al netto del tempo che intercorre tra la richiesta di
autorizzazione da parte del Gestore e I'ottenimento della stessa, a condizione che almeno il primo
atto autorizzativo sia stato richiesto entro 30 giorni lavorativi dalla data di comunicazione di
accettazione del preventivo da parte del soggetto richiedente.

Solo nei casi in cui non si riesce ad installare il contatore, I’ordine di lavoro “attivazione della fornitura”
viene sospeso e si apre un ordine di lavoro semplice o complesso. Il lavoro viene realizzato e poi la
sospensione all’'ordine di lavoro “attivazione della fornitura” viene riattivata. Se I'attivazione della
fornitura avviene dopo i 5 gg si va in indennizzo.

6.2. Attivazione/Riattivazione Fornitura Idrica da Acquedotto

1. Tempo e modalita di riattivazione e subentro nella fornitura: il tempo di riattivazione della
fornitura, ovvero di subentro nella fornitura, & il tempo intercorrente tra la data di stipula del
contratto di fornitura, ovvero di richiesta di riattivazione e |la data di effettiva riattivazione della
stessa. Al tempo di riattivazione della fornitura, ovvero di subentro nella fornitura, € associato
uno standard minimo di qualita differenziato, come disposto dalla relativa Tabella al capitolo
14, in funzione dell’eventuale richiesta, da parte dell’'utente finale, di procedere ad una
riattivazione, ovvero ad un subentro, con modifica della portata del misuratore.

Qualora il richiedente richieda I’attivazione della fornitura a decorrere da una data successiva a
quella di completamento dei lavori di esecuzione dell’allacciamento, quest’ultima coincide
convenzionalmente con il primo giorno lavorativo precedente la data posticipata indicata dal
richiedente stesso.

La richiesta di riattivazione, ovvero di subentro, puo essere inoltrata, tramite il numero verde
associato al call center, oppure via e-mail, a mezzo posta, compilando il modulo scaricabile dal
sito del gestore o disponibile presso gli sportelli aperti al pubblico, ovvero tramite il sito internet
dedicato, al gestore del Sl rispettivamente dal medesimo utente finale che aveva in precedenza
richiesto la disattivazione del punto di consegna o di scarico, ovvero da un nuovo utente finale.

2. Aifini della verifica del rispetto dello standard specifico associato al tempo di riattivazione della
fornitura, di cui alla Tabella 1 al capitolo 14, qualora la riattivazione, ovvero il subentro,
comporti I’esecuzione di lavori semplici o complessi, il tempo di riattivazione decorre dalla data
di completamento del suddetto lavoro. Il Gestore informa I'utente finale della data e dell’orario
(richiedendo ove necessaria la presenza del Cliente finale, la disponibilita dello stesso agli
appuntamenti concordati) previsti per la attivazione/riattivazione. L'utente finale puo
concordare data e/o orario diversi.

3. Il Soggetto subentrante non dovra essere gravato da oneri pregressi.

6.3. Tempo diriattivazione della fornitura in seguito a disattivazione per morosita

E il tempo, misurato in giorni feriali, intercorrente tra la data di ricevimento dell’attestazione di
avvenuto pagamento delle somme dovute al Gestore e la data di riattivazione della fornitura.

L'avvenuto pagamento deve essere comunicato al Gestore tramite i canali di contatto disponibili al
pubblico ed in particolare, mediante il servizio di assistenza telefonico, con contestuale invio
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dell’attestazione di avvenuto pagamento via casella di posta elettronica dedicata o fax dedicato
(indicati nell’Allegato 4).

Le richieste di riattivazione della fornitura pervenute al Gestore oltre le ore 18 nei giorni lavorativi
possono essere trattate dal Gestore come pervenute il giorno lavorativo successivo.

Il tempo massimo per la riattivazione della fornitura in seguito a disattivazione per morosita € pari a
2 giorni feriali (il sabato & compreso).

6.4. Disattivazione Fornitura Idrica da Acquedotto

Il tempo di disattivazione della fornitura su richiesta dell’Utente ¢ il tempo intercorrente tra la data
di ricevimento della richiesta dell'Utente e la data di effettiva disattivazione, salvo particolari esigenze
dell’Utente stesso per una disattivazione posticipata nel tempo.

Il tempo massimo per I'effettiva disattivazione della fornitura & pari a 7 giorni lavorativi.

Nel caso in cui il contatore sia posizionato in luogo non accessibile al Gestore, I’'Utente deve garantirvi
I’'accesso mediante richiesta di un appuntamento concordato ai sensi dell’art. 3.17.

| livelli prestazionali indicati sono soggetti ad indennizzo automatico secondo le modalita riportate al
capitolo “Indennizzi”.

6.5. Esecuzione di Allacciamento a Fognatura

1. Tempo di esecuzione dell’allacciamento fognario: il tempo di esecuzione dell’allacciamento alla
rete fognaria e il tempo intercorrente tra la data di accettazione del preventivo da parte
dell’utente finale, con la contestuale firma del contratto di fornitura, e la data di completamento
deilavori da parte del gestore. Il tempo di esecuzione dell’allacciamento fognario € differenziato,
come disposto dalla relativa Tabella al capitolo 14, in funzione della complessita dei lavori
necessari per I'esecuzione dell’allacciamento stesso.

2. Esplicitazione delle situazioni di inapplicabilita degli standard temporali e tecnici previsti (es.
necessita interventi potenziamento/estensione reti, richiesta di autorizzazioni a Soggetti Terzi)
ed indicazione di eventuali nuove tempistiche. Sul punto si precisa che gli standard sono da
considerarsi al netto delle autorizzazioni di competenza di soggetti diversi dal gestore e che
possano condizionare le tempistiche di azione dello stesso.

3. Esplicitazione di quanto previsto dai regolamenti per il Sl vigenti in materia di regolamentazione
delle opere di allacciamento alla pubblica fognatura con specifico riferimento all’individuazione
del soggetto (gestore del Sll o privato) a cui compete (@ |a realizzazione del tratto di allacciamento
posto su area pubblica dal confine di proprieta fino al punto di immissione nella condotta
fognaria stradale.

6.6. Richiesta di voltura del servizio di acquedotto o di fognatura

Il tempo di esecuzione della voltura ¢ il tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta di
voltura e la data di attivazione della fornitura a favore del nuovo Utente.

Il tempo massimo per I'esecuzione della voltura & pari a 5 giorni lavorativi.
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La richiesta di voltura puo essere inoltrata dall’Utente entrante, purché integrata da idonea
documentazione che ne attesti la titolarita (ad esempio, la proprieta o il regolare possesso o
detenzione dell’unita immobiliare interessata, ai sensi del D.L. 47/2014).

Qualora la richiesta di voltura abbia ad oggetto un punto di consegna o di scarico in cui la fornitura
stata disattivata per morosita ovvero in tuttii casi in cui I'intestatario uscente risulti moroso, il gestore
puo non procedere all’esecuzione della voltura fino al pagamento delle somme dovute nei casi in cui
il gestore medesimo accerti che l'utente finale entrante occupava a qualunque titolo l'unita
immobiliare cui e legato il punto di consegna o di scarico in oggetto.

In caso di decesso dell’intestatario del contratto, il Gestore garantisce la voltura a titolo gratuito della
fornitura a favore dell’erede ovvero di un soggetto residente nell’unita immobiliare in cui e sita
I'utenza. Al fine di accedere a tale agevolazione, 'erede ovvero il soggetto richiedente in favore del
quale verra eseguita la voltura:

a. presenta apposita domanda su un modulo standard predisposto dal Gestore, scaricabile dal
sito internet o disponibile presso gli sportelli fisici presenti sul territorio;

b. comunica l'autolettura dei consumi alla data di presentazione della domanda medesima;
I'autolettura dovra essere opportunamente validata dal Gestore;

c. halapossibilita di autocertificare le informazioni fornite al Gestore, secondo quanto disposto
dal D.P.R. 28 dicembre 2000, n. 445;

d. assume tuttii diritti e gli obblighi del precedente intestatario del contratto di fornitura.
Il Gestore pertanto provvede a:
a. eseguire la voltura nei tempi definiti dallo standard;

b. inviare al nuovo intestatario del contratto d’utenza la fattura relativa al saldo dei consumi
registrati fino alla data di richiesta della voltura;

c. attribuire il deposito cauzionale versato dal precedente intestatario al nuovo contratto
d’utenza.

Nessun corrispettivo, al di fuori dell’ultima fattura a saldo dei consumi, potra essere richiesto dal
Gestore al soggetto che inoltra richiesta di voltura a titolo gratuito
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7. EROGAZIONE DEL SERVIZIO

7.1. Rilevazione dei Consumi e Fatturazione

7.1.1. Fatturazione

a)

b)

d)

Modalita di addebito e fatturazione: la fatturazione e I’emissione della fattura avviene sulla
base dei consumi, relativi al periodo di riferimento di cui alla successiva lett. c), rilevati
attraverso la lettura, oppure un’autolettura dell’utente finale opportunamente validata dal
gestore, ovvero sulla base di consumi stimati. Nell’utilizzo dei dati relativi ai consumi
dell’'utente finale, il gestore e tenuto al rispetto del seguente ordine di priorita:

1. dati di lettura (intesa come la rilevazione effettiva da parte del gestore del Sl della
misura espressa dal totalizzatore numerico del misuratore);

2. in assenza di dati di cui alla precedente n.1, dati di autolettura (intesa come la modalita
di rilevazione da parte dell’'utente finale, con conseguente comunicazione al gestore del
Sll, della misura espressa dal totalizzatore numerico del misuratore);

3. in assenza di dati di cui ai precedentin. 1 e 2, dati di consumo stimati.

Ciascun gestore e tenuto ad esplicitare chiaramente in un documento, reso noto all’utente
finale, le modalita di calcolo dei consumi stimati per la fatturazione in acconto. Le modalita di
fatturazione devono essere tali da minimizzare, nel corso dell’anno, la differenza tra consumi
effettivi e consumi stimati. In caso di variazioni tariffarie, i corrispettivi tariffari vengono
addebitati secondo il criterio pro-die dal giorno della loro entrata in vigore.

Tempo per I'emissione della fattura: il tempo per I'emissione della fattura & il tempo
intercorrente tra l'ultimo giorno del periodo di riferimento della fattura e il giorno di
emissione della medesima da parte del gestore. Tale indicatore deve essere verificato anche
per le fatture di chiusura del rapporto contrattuale di cui alla successiva lettera e). In tal
caso l'ultimo giorno del periodo di riferimento della fattura coincide con il giorno di
esecuzione della voltura o della disattivazione della fornitura.

Periodo di riferimento della fattura: il periodo di riferimento della fattura & il tempo
intercorrente tra il primo e I'ultimo giorno cui é riferita la fattura. Tale periodo deve essere
coerente con la periodicita di fatturazione prestabilita dal gestore nel rispetto degli obblighi
di cui alla successiva lettera d).

Tale ultimo vincolo non viene applicato con riferimento:
1. alle fatture che contabilizzano ricalcoli;

2. alla prima fattura emessa nei casi in cui il periodo di fornitura inizi in seguito a
attivazione, voltura, riattivazione e subentro infra-mese: in tali casi, il periodo fatturato
nella prima fattura puo essere anche piu lungo o piu corto, in misura contenuta, della
periodicita di fatturazione prestabilita;

3. alla fattura di chiusura del rapporto contrattuale qualora il periodo che rimane da
fatturare non coincida con la periodicita di fatturazione prestabilita.

Periodicita di fatturazione: il gestore € tenuto ad emettere un numero minimo di bollette
nell’anno differenziato in funzione dei consumi medi annui relativi alle ultime tre annualita.
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I numero di fatturazioni nell’anno costituisce standard specifico di qualita ed e differenziato
come segue:

1. n° 2 bollette all’anno, con cadenza semestrale, per consumi medi annui fino a 100
mc;

2. n°3bollette all’anno, con cadenza quadrimestrale, per consumi medi annui da 101 fino
a 1.000 mc;

3. n°4 bollette all’anno, con cadenza trimestrale, per consumi medi annui da 1.001 mc a
3.000 mc;

4. n°6 bollette all’anno, con cadenza bimestrale, per consumi medi superiori a 3.000 mc.

Ai fini dell’individuazione della relativa fascia di consumo per I’applicazione del precedente
punto, i consumi medi annui delle utenze condominiali devono essere determinati
riproporzionando il consumo medio annuo totale per le unita immobiliari sottostanti. Nelle
more della definizione della regolazione della misura, qualora non dovessero essere
disponibili i dati relativi ai consumi medi annui delle ultime tre annualita, al fine di
individuare la fascia di consumo dell’utente finale, il gestore:

1. Utilizza quelli a disposizione, purché relativi ad un periodo non inferiore a 12 mesi
consecutivi ricompreso nelle ultime tre annualita;

2. Procede ad una stima dei consumi nel caso i dati a disposizione non superino i 12 mesi.

Con cadenza biennale il gestore procede alla revisione della periodicita di fatturazione
associata a ciascuna utenza sulla base dei consumi medi di cui alla presente lettera.

Fattura di chiusura del rapporto contrattuale: in caso di chiusura del rapporto contrattuale
in seguito a voltura o disattivazione, il periodo di riferimento della fattura di chiusura va dal
primo giorno successivo al periodo cui e riferita l'ultima fattura emessa al giorno di
esecuzione della voltura o della disattivazione della fornitura

Con la fattura di chiusura il gestore provvede a conguagliare i consumi, a restituire il
deposito cauzionale versato dall’'utente finale, unitamente ai relativi interessi maturati fino
alla data di riaccredito e ad erogare all’utente beneficiario del bonus sociale idrico la quota
di bonus dovuta, ancorché non corrisposta. Qualora I'importo dovuto dall’utente finale
risulti inferiore a quello relativo al deposito cauzionale, maggiorato dei relativi interessi
maturati fino alla data di riaccredito, il gestore provvede al riaccredito della differenza
tramite rimessa diretta entro quarantacinque (45) giorni solari dalla data di disattivazione,
ovvero di voltura, della fornitura.

Termini per i pagamenti: il termine per il pagamento della bolletta & fissato in almeno venti
(20) giorni solari a decorrere dalla data di emissione della stessa. || pagamento della bolletta,
qgualora avvenga nei termini di scadenza e presso i soggetti o con le modalita indicate dal
gestore, libera I'utente finale dai propri obblighi.

Disguidi dovuti ad eventuali ritardi nella ricezione della bolletta, ovvero nella ricezione della
comunicazione dell’avvenuto pagamento non possono essere in nessun caso imputati
all’'utente finale. Il tempo minimo intercorrente tra I'’emissione della fattura e la data di
scadenza della stessa € almeno pari a 20 giorni lavorativi.
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Modalita e strumenti di pagamento: Il gestore garantisce all’'utente finale almeno una
modalita di pagamento gratuito della bolletta. Il gestore garantisce, inoltre, all’utente finale
la pit ampia gamma di modalita di pagamento e mette a disposizione dello stesso almeno i
seguenti mezzi di pagamento della bolletta:

1. assegni circolari;

2. carta bancaria e/o carta di credito;
3. domiciliazione bancaria;

4. Dbollettino postale.

Qualora il gestore preveda una modalita di pagamento onerosa, non puod essere
eventualmente addebitato all’utente finale un onere superiore a quello sostenuto dal
gestore stesso per I'utilizzo di detta modalitd. E necessario comunicare agli utenti: a)
’luoghi/modalita in/con cui €& possibile effettuare i pagamenti (banche, uffici postali, via
telematica, ecc.); b) i luoghi in cui e possibile effettuare i pagamenti senza oneri aggiuntivi,
ove presenti; c) dove reperire I'elenco dei Soggetti convenzionati (es. retro bolletta, sito
web del Gestore, ecc.).

Applicazione della tariffa

Il Gestore rende noto, in modo chiaro e comprensibile, i criteri e le modalita di applicazione
della tariffa per la gestione del servizio idrico integrato (quote fisse e costi unitari per fasce
tariffarie e per tipologia di contratto), nonché le agevolazioni tariffarie per utenze deboli.

La tariffa di fognatura viene applicata a tutte le utenze che convogliano scarichi nella
fognatura pubblica, mentre quella di depurazione viene applicata se a valle della rete esiste
un sistema di trattamento funzionante; entrambe sono calcolate in base al consumo idrico
rilevato dal contatore o dal misuratore di portata o forfetariamente se previsto.

7.1.2. Rateizzazione

a)

b)

Modalita per la rateizzazione dei pagamenti: il gestore & tenuto a garantire all’utente la
possibilita di rateizzare il pagamento qualora la fattura emessa superi del 100% il valore
dell’addebito medio riferito alle bollette emesse nel corso degli ultimi 12 mesiin conformita
a quanto disposto dalla precedente lettera d). In presenza di tali condizioni il gestore
riconosce all’utente finale la possibilita di richiedere un piano di rateizzazione, con rate non
cumulabili e con una periodicita corrispondente a quella di fatturazione, salvo un diverso
accordo fra le parti. L'importo delle rate non dovra superare il valore del 40% calcolato sulla
media delle bollette dell’ultimo anno.

Il termine per I'inoltro della richiesta di rateizzazione da parte dell’utente finale che ne ha
diritto & fissato nel decimo giorno solare successivo alla scadenza della relativa fattura

Le somme relative ai pagamenti rateali possono essere maggiorate degli interessi di
dilazione non superiori al tasso di riferimento fissato dalla Banca Centrale Europea o degli
interessi di dilazione non superiori al tasso di riferimento fissato dalla Banca degli interessi
di mora previsti dalla vigente normativa solo a partire dal giorno di scadenza del termine
prefissato per il pagamento rateizzato.

35



\ 4 c A D F ApproC;Itlc;ALal

La Fabbrica dell'Acqua Consiglio di Amministrazione

d)

e)

f)

in data 26 aprile 2021

Gliinteressi di dilazione sopra indicati non possono essere applicati qualora la soglia indicata
sia superata a causa di:

1. prolungati periodi di sospensione della fatturazione per cause imputabili al gestore;

2. presenza di elevati conguagli derivanti dall’effettuazione di letture con periodicita
inferiore a quella prevista dalla vigente normativa in materia per cause imputabili al
gestore;

Sulla bolletta dovranno essere indicate la data di emissione e quella di scadenza che non
potra essere inferiore a venti (20) giorni solari a decorrere dalla data di emissione della
bolletta stessa.

Qualora la fattura emessa superi del 150% il valore dell'addebito medio riferito alle bollette
emesse nel corso degli ultimi dodici (12) mesi, al documento di fatturazione dovranno
essere allegati i bollettini per il pagamento rateale dell'importo dovuto.

7.1.3. Rettifiche Fatturazione

Rettifica di fatturazione

Qualora nel processo di fatturazione vengano evidenziati errori in eccesso o in difetto
riconducibili a:

e errori amministrativi;

e letture errate;

e guasto del contatore;

e perdite occulte accertate.

il Gestore s’impegna alla pronta correzione degli stessi, eventualmente mediante verifiche
e controlli.

Qualora la verifica evidenzi un credito a favore dell’Utente, il Gestore lo accredita
portandolo in detrazione nella prima bolletta utile. Nel caso in cui I'importo da accreditare
sia superiore all'importo addebitato in bolletta oppure la data di emissione della bolletta
non consenta il rispetto del termine di 60 giorni lavorativi, il Gestore provvede
all’erogazione tramite rimessa diretta, salvo il caso in cui tale importo sia inferiore a
cinquanta (50) euro, nel qual caso sara riaccreditato nella prima bolletta utile.

Il Gestore garantisce l'invio di una risposta motivata scritta ad ogni richiesta scritta di
rettifica di fatturazione presentata dall’Utente, in un tempo massimo di risposta pari a 30
giorni dalla data di presentazione della richiesta scritta.

Perdite occulte

Il Gestore prevede un sistema di rimborso tariffario per le perdite occulte accertate in base
ai Regolamenti e disposizioni che sono consultabili sul sito internet sul quale & anche
possibile scaricare la relativa modulistica.

Ricostruzione dei consumi

In caso di blocco o malfunzionamento del contatore, il Gestore procede alla ricostruzione
dei consumi non correttamente misurati sulla base dei consumi medi degli ultimi tre anni,
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ovvero, in mancanza di questi, sulla base dei consumi medi annui degli Utenti caratterizzati
dalla stessa tipologia d’uso. Gli importi calcolati sulla base dei nuovi consumi sono fatturati
nella prima bolletta utile emessa dopo la sostituzione del contatore malfunzionante.

Nel caso non sia determinabile con certezza il momento del guasto verra considerato un
tempo non inferiore a quello quantificabile a partire dalla formalizzazione, da parte
dell'Utente o del Gestore, di contestazioni sulla quantificazione dei consumi e comunque
non superiore a due anni.

7.2. Rilevazione e Fatturazione di Consumi Anomali

Il consumo é ritenuto anomalo quando i valori espressi sono pari o superiori al doppio di quelli medi
indicati nell’ultima rilevazione effettuata, oppure, nel caso di consumi condizionati da variabilita
stagionali (es. utenze turistiche), pari o superiori al doppio di quelli rilevati nello stesso periodo
dell’anno precedente. Il gestore potra utilizzare il proprio sistema di valutazione del consumo anomalo
purché rispettoso dei riferiti standard.

| consumi anomali possono essere imputati a malfunzionamento del contatore o a perdite post
contatore e sono ritenuti tali solo qualora venga accertata una delle summenzionate condizioni.

In caso mancata comunicazione della lettura anomala da parte del gestore verra consigliato di
verificare se non sia in atto una rottura dell'impianto interno.

1. CASO DI MALFUNZIONAMENTO DEL CONTATORE

| consumi anomali imputabili al contatore sono trattati nella Carta al punto “Verifiche Tecniche dei
Contatori. Rettifiche dei Valori Misurati”.

Il periodo di ricostruzione dei consumi anomali corrisponde al tempo intercorrente tra l'insorgere
(certificato) del guasto e la sua riparazione. Nel caso non sia determinabile con certezza il momento del
guasto verra considerato un tempo non inferiore a quello quantificabile a partire dalla formalizzazione
da parte dell’'utente o del gestore di contestazioni sulla quantificazione dei consumi e comunque non
superiore a 2 anni.

Il Gestore & tenuto a garantire la possibilita di rateizzare conguagli eccedenti la media delle ultime
fatturazioni.

2.CASO DI PERDITA OCCULTA (POST-CONTATORE)

Il Gestore ha istituito il Fondo Rischi Fughe Acqua a cui si aderisce con il pagamento della quota di
adesione.

In caso di rottura il consumo anomalo eccedente il consumo dell’'utente sara addebitato come indicato
nel Regolamento Fondi Rischi Fughe Acqua e allo storno delle tariffe fognatura e depurazione come
indicato nel Regolamento.

Gli utenti che non hanno aderito al Fondo Rischi Fughe Acqua saranno esentati dalla sola applicazione
delle tariffe fognatura e depurazione come indicato nel Regolamento.
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7.3. Verifiche Tecniche dei Contatori. Rettifiche dei Valori Misurati

In seguito all’attivazione del contratto di fornitura il Gestore installa il contatore che resta di Sua
proprieta, destinato alla contabilizzazione dei servizi da fatturare e soggetto alle attivita di
manutenzione di competenza esclusiva del Gestore.

L'utente finale & responsabile della buona conservazione del contatore e dell’integrita dei sigilli.

La verifica del contatore, puo essere richiesta presso gli sportelli o accedendo allo sportello online
utilizzando il modulo preposto.

CADF S.p.A.siriservail diritto di installare un contatore privato sulla linea privata a valle del misuratore
allo scopo di ottenere una misurazione come controprova della misurazione effettuata dal misuratore
ufficiale.

Il tempo di intervento per la verifica del misuratore ¢ il tempo intercorrente tra la data di ricevimento
della richiesta dell’utente finale e la data di intervento da parte del gestore. Nei casi in cui il misuratore
sia posto in luogo non accessibile al gestore, se non in presenza dell’'utente finale, stante la necessita
per quest’ultimo di concordare un appuntamento con il gestore per I'effettuazione della verifica, si
applica lo standard generale in tema di appuntamenti concordati di cui al paragrafo 14 del capitolo 4.

Qualora, in seguito a verifica, il misuratore risulti guasto o malfunzionante, il gestore procede alla
sostituzione dello stesso, che dovra essere effettuata a titolo gratuito, dandone comunicazione
all'utente finale in sede di risposta contenente I'esito della verifica stessa unitamente alla data in cui
intende procedere alla sostituzione. Il gestore ha facolta di procedere alla sostituzione del misuratore
contestualmente all’esito della verifica effettuata sullo stesso. Il tempo di sostituzione del misuratore
il tempo, misurato in giorni lavorativi, intercorrente tra la data di invio, ovvero di messa a disposizione
al richiedente del documento recante I'esito della verifica e la data di sostituzione del misuratore. Nel
caso in cui il misuratore sia posto in luogo non accessibile al gestore se non in presenza dell’'utente finale,
nella comunicazione concernente la necessita di procedere alla sostituzione del misuratore il gestore
deve indicare un appuntamento preciso, con data e ora, al quale si applicano le disposizioni in tema di
appuntamento concordato di cui ai paragrafi 14, 15 e 16 del capitolo 4.

Nell’eventualita in cui I'utente finale ritenga di non poter essere presente nella data e nell’ora indicati,
puo concordare con il gestore un diverso appuntamento entro cinque (5) giorni dalla data di
ricevimento della comunicazione del gestore medesimo.

Il gestore procede alla ricostruzione dei consumi non correttamente misurati sulla base dei consumi medi
degli ultimi tre anni, ovvero, in mancanza di questi, sulla base dei consumi medi annui degli utenti
caratterizzati dalla stessa tipologia d’uso. Gli importi calcolati sulla base dei nuovi consumi sono fatturati
nella prima bolletta utile emessa dopo la sostituzione del misuratore malfunzionante.

La verifica puo essere eseguita in loco dal personale tecnico del Gestore o, a discrezione dell’utente all’atto
della richiesta, presso un laboratorio di prova certificato con possibilita per I'utente di presenziare alla
verifica previa comunicazione luogo/giorno e ora.

Tempo intercorrente tra la data di ricevimento
10 giorni | della richiesta dell’Utente finale e la data di
intervento sul misuratore da parte del Gestore

Tempo diintervento per la verifica del
contatore
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Tempo di comunicazione dell’esito Tempo intercorrente tra la data di effettuazione
della verifica del contatore effettuata| 10 giorni | della verifica e la data di invio all’Utente finale del
in loco relativo esito
Tempo di comunicazione dell’esito Tempo intercorrente tra la data di effettuazione
della verifica del contatore effettuata| 30 giorni | della verifica e la data di invio all’'Utente finale del
in laboratorio relativo esito

Tempo intercorrente tra la data di invio all’Utente

Tempo di sostituzione del contatore 10 giorni finale dell’esito della verifica del contatore e la
malfunzionante 8 data in cui il Gestore intende sostituire il
contatore

Se dalla verifica risultera una misurazione non corretta (oltre la fascia di tolleranza del + 5%) non verra
addebitato alcun costo all’'utente per la verifica e il Gestore provvedera alla ricostruzione dei consumi
ricalcolando i consumi in base alle medie dei consumi storici degli ultimi tre anni.

Qualora la verifica confermasse il corretto funzionamento del contatore all’utente sara addebitato il costo
dell’intervento previsto.

Il gestore e tenuto a rilasciare all’'utente copia del verbale delle verifiche effettuate.

7.4. Verifiche Livello di Pressione
L'utente ha la facolta di richiedere al Gestore la verifica della pressione di fornitura al contatore.

Il tempo di intervento per la verifica del livello di pressione & il tempo che intercorre tra la data di
ricevimento della richiesta dell’Utente e la data di intervento del Gestore.

Il Gestore garantisce un tempo massimo di verifica del livello di pressione pari a 10 giorni lavorativi.

Il Gestore comunica 'esito della verifica del livello di pressione entro un tempo massimo di 10 giorni dalla
data di effettuazione della verifica stessa.

Qualora, a seguito della verifica, il livello di pressione risultasse nella norma, il Gestore addebita all’Utente
i costi dell’intervento cosi come indicato sul sito internet aziendale e sulla modulistica di richiesta di verifica
del livello di pressione.

Tempo intercorrente tra la data di ricevimento
10 giorni della richiesta dell'Utente finale e la data di
intervento sul contatore da parte del Gestore

Tempo di intervento per la verifica del
livello di pressione

Tempo intercorrente tra la data di
10 giorni effettuazione della verifica e la data di invio
all’Utente finale del relativo esito

Tempo di comunicazione dell’esito
della verifica del livello di pressione
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7.5. Interessi di Mora

In caso di ritardato pagamento delle bollette, € prevista I'applicazione degli interessi di mora stabiliti
dal contratto ed indicati in bolletta pari al solo tasso di interesse legale.

7.6. Deposito Cauzionale

All’atto della stipula del contratto di fornitura, il Gestore puo chiedere all’Utente il versamento di un
deposito cauzionale, secondo quanto previsto dalla Delibera AEEGSI 86/2013/R/idr e provvedimenti
conseguenti.

Il deposito cauzionale é:

e uno strumento del Gestore a garanzia del rischio di morosita che & da esso trattenuto solo in caso
di insolvenza;

e fruttifero con tasso di interesse pari a quello legale.
Forme sostituite al deposito cauzionale sono rappresentate da:
e domiciliazione bancaria o postale;

Nel caso in cui I’'Utente passi ad una delle forme di pagamento sopra riportate, il Gestore provvedera
alla restituzione del valore del deposito cauzionale comprensivo degli interessi legali fino a quel
momento maturati nella prima fattura utile successiva al recepimento dall'avvenuta modifica.

L’accredito per recesso contrattuale avverra con versamento su conto corrente se attivo il RID ovvero
con assegno bancario in assenza di tale modalita.

Il valore del deposito cauzionale applicato & pubblicato nel sito internet del Gestore

7.7. Modalita di corresponsione del bonus sociale idrico

1. Il gestore, ricevuta dal Comune la comunicazione di ammissione dell’utente all’erogazione del
bonus sociale idrico, e tenuto a:

a) svolgere le verifiche di cui all’art. 13 dell’allegato a) della del. n. 897/2017/R/idr dell’Arera;
b) erogare il bonus sociale idrico:

- per gli utenti indiretti, entro sessanta giorni dalle verifiche di cui alla lett. a), mediante
I’erogazione di un contributo una tantum, versato con accredito sul conto corrente
(bancario o postale) o con assegno circolare non trasferibile o altra modalita stabilita
nella Carta del servizio. Tali modalita devono garantire la tracciabilita e I'identificazione
del soggetto beneficiario dell’agevolazione;

- per gli utenti diretti, nella prima fattura utile, mediante I'applicazione, pro-quota
giorno, di una componente tariffaria compensativa, bs, espressa in euro, a
decurtazione dei corrispettivi relativi alla quota variabile del servizio di acquedotto e
dei servizi di fognatura e depurazione;
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nella fattura di chiusura del rapporto contrattuale, liquidare la quota del bonus sociale
idrico residua a completamento dell’intero periodo di agevolazione;

garantire separata evidenza contabile dell’ammontare del bonus sociale idrico e fornire
all’Autorita, all’'Ente di governo dell’Ambito territorialmente competente e alla CSEA le
informazioni di cui all’Art. 12 dell’allegato a) della del. n. 897/2017/R/idr dell’Arera;

calcolare 'ammontare effettivo del bonus sociale idrico, secondo le modalita stabilite
dall’Arera;

aggiornare |'ammontare pro capite del bonus sociale idrico in coerenza con
I’'aggiornamento della tariffa agevolata e delle tariffe di fognatura e depurazione, erogando
I’eventuale componente a conguaglio all’'utente domestico residente diretto a far data
dall’'applicazione della nuova tariffa agevolata e delle nuove tariffe di fognatura e
depurazione e all’'utente indiretto a decorrere dalla data di rinnovo del bonus;

riconoscere il bonus sociale idrico integrativo disposto dall’ATERSIR, agli utenti diretti, in
bolletta, mediante I'applicazione di una componente tariffaria compensativa, espressa in
euro, e agli utenti indiretti, mediante |’erogazione di un contributo una tantum,
riconosciuto con le modalita concordate dal gestore con I’ATERSIR;

inserire nel documento di fatturazione nel quale venga riconosciuta la compensazione per
la fornitura idrica intestata all’'utente diretto la seguente dicitura: “La Sua fornitura &
ammessa al bonus sociale idrico ai sensi del D.P.C.M. 13 ottobre 2016. Il periodo di
agevolazione & dal ... al .... La richiesta di rinnovo, qualora se ne verifichino le condizioni,
deve essere effettuata entro xxxx”;

per gli utenti diretti, in caso di morosita del beneficiario, una volta trascorsi i tempi di
risposta a reclami e informazioni scritte, trattenere la quota di bonus sociale idrico non
ancora erogata a diretta compensazione dell’lammontare rimasto insoluto e oggetto di
costituzione in mora. Tale facolta viene evidenziata dal gestore nella comunicazione di
costituzione in mora;

tenere un registro, disponibile su apposito supporto informatico, con le informazioni e i
dati concernenti I'’erogazione del bonus sociale idrico e dell’eventuale bonus sociale idrico
integrativo agli utenti diretti e indiretti e adempiere agli altri obblighi informativi e di
scambio dei dati di cui all’ allegato a) della del. n. 897/2017/R/idr dell’Arera.

2. Eventuali variazioni nella numerosita familiare, prima del termine del periodo di agevolazione,
possono trovare applicazione a partire dal successivo periodo di rinnovo, salvo che I'utente
presenti al gestore medesimo un’autocertificazione delle eventuali variazioni, come previsto
dall’art. 3, c. 6, del TICSI. In tal caso, il gestore adegua il corrispettivo del bonus sociale idrico
in coerenza all’applicazione dei criteri di articolazione tariffaria disposti dal TICSI.
L'autocertificazione presentata dall’'utente deve attestare, ai sensi dell’articolo 47 del d.P.R.
n. 445/00, che la variazione della numerosita della famiglia anagrafica non comporta una
modifica della condizione di disagio economico e sociale.

3. L'utente indiretto, ed ogni componente del suo nucleo ISEE, che nel corso del periodo di
agevolazione divenga utente diretto non ha titolo a beneficiare di una nuova compensazione
per il medesimo periodo di agevolazione.
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8. MOROSITA’

8.1. Definizione dello Stato di Morosita

I mancato pagamento della fattura entro i termini previsti per gli utenti finali “normali” e per quelli
definiti “buoni pagatori” corrispondente alla scadenza della bolletta determina lo stato di morosita
dell’'utente finale.

Il Soggetto in stato di morosita & il sottoscrittore del contratto di fornitura con il Gestore: singolo
fruitore, Amministratore in caso di forniture condominiali, legali rappresentanti per forniture ad
aziende, ecc.

All’'utente finale subentrante non puo essere attribuita alcuna morosita pregressa salve le eccezioni
previste dalla legge.

8.2. Sollecito bonario di pagamento

In caso di morosita dell’'utente finale, trascorsi almeno dieci (10) giorni solari dalla scadenza della
fattura, il gestore puo inviare all’'utente - salvo il caso in cui abbia ricevuto richiesta di rateizzazione
ai sensi del paragrafo 1.2 del capitolo 7 del presente documento - un primo sollecito bonario di
pagamento, anche mediante posta elettronica certificata, nel quale devono essere almeno riportati:

a) il riferimento alla/e fattura/e non pagata/e e I'importo totale da saldare;

b) il termine ultimo entro cui, in costanza di mora, il gestore potra avviare la procedura di
costituzione in mora, evidenziando la data (gg/mm/aa) a partire dalla quale tale termine
e calcolato, corrispondente al primo giorno successivo a quello di scadenza della fattura
non pagata, e le previsioni regolatorie relative ai termini che devono essere rispettati;

c¢) le modalita con cui I'utente finale pud comunicare I'avvenuto pagamento;
d) il bollettino precompilato per il pagamento dell'importo oggetto della comunicazione;

e) irecapiti del gestore ai quali I'utente finale possa comunicare che il sollecito di pagamento
¢ infondato in quanto la/e bolletta/e contestata/e & stata pagata entro la scadenza ivi
indicata, comunicando altresi gli estremi del pagamento effettuato, ovvero in quanto &
stata richiesta al gestore medesimo la rateizzazione ai sensi del paragrafo 2 del capitolo 7
del presente documento.

8.3. Costituzione in mora dell’utente

1. Il gestore puo avviare le procedure per la costituzione in mora solo dopo aver inviato all’'utente
il sollecito di pagamento di cui al precedente paragrafo.

2. Ove ricorrano le fattispecie di cui all’articolo 156 del D.Lgs. 152/06, il gestore del servizio di
acquedotto e il referente dell’'utente finale ai fini dell’attivazione delle procedure di costituzione
in mora.

3. Qualora la costituzione in mora sia relativa ad importi non pagati per consumi risalenti a piu di
due anni per i quali I'utente finale non abbia eccepito la prescrizione, pur sussistendone i
presupposti, il gestore & tenuto ad integrare la fattura con il seguente avviso testuale: “Gli
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importi per consumi risalenti a pit di due anni possono non essere pagati, in applicazione della
Legge di bilancio 2018 (Legge n. 205/17). Per non pagare tali importi, La invitiamo a comunicare
tempestivamente la Sua volonta, ad esempio inoltrando il modulo di eccezione della prescrizione
allegato alla fattura [indicare numero fattura], ai recapiti di seguito riportati [indicare i
recapiti].”.

4. La procedura di costituzione in mora non puo essere avviata qualora il gestore non abbia
provveduto a fornire una risposta motivata ad un eventuale reclamo scritto, relativo alla
ricostruzione dei consumi a seguito di malfunzionamento del misuratore accertato o relativo
alla fatturazione di importi anomali o relativo all’attribuzione all’'utente finale di una presunta
responsabilita per la fatturazione di importi per consumi risalenti a pitu di due anni. Fermi
restando gli obblighi di risposta motivata previsti per i reclami scritti e le richieste scritte di
informazione e di rettifica di fatturazione, tale disposizione non si applica se 'importo anomalo
e inferiore o uguale a 50 euro o se il reclamo sia stato inviato dall’utente finale oltre i dieci (10)
giorni solari successivi al termine fissato per il pagamento della fattura di importo anomalo.
L'utente finale non deve subire alcun pregiudizio derivante da eventuali ritardi nella
postalizzazione o consegna della medesima fattura da parte del vettore. La messa in mora, nel
caso di invio di un reclamo da parte di un utente, potra essere attivata solo successivamente
alla risposta al reclamo stesso.

5. La comunicazione di costituzione in mora puo essere inviata dal gestore all’utente finale moroso
decorsi almeno venticinque (25) giorni solari dalla scadenza della fattura, a mezzo di
raccomandata o posta elettronica certificata e deve riportare i seguenti contenuti minimi
essenziali:

a) il riferimento alla/e fattura/e non pagata/e e I'importo oggetto di costituzione in mora,
dando separata evidenza agli importi relativi a consumi risalenti a piu di due anni per i quali
I'utente, pur avendone il diritto, non abbia eccepito la prescrizione di cui alla Legge di
bilancio 2018 (Legge n. 205/17);

b) il riferimento al sollecito bonario di pagamento precedentemente inviato;

c) il termine ultimo entro cui 'utente finale e tenuto a saldare i pagamenti pregressi insoluti
evidenziando: la data (gg/mm/aa) a partire dalla quale tale termine é calcolato; se tale data
corrisponde alla data di emissione o alla data di invio della raccomandata o alla data di invio
tramite posta elettronica certificata della comunicazione di costituzione in mora; le
previsioni regolatorie relative ai termini che devono essere rispettati;

d) la data a partire dalla quale potra essere effettuata I'eventuale limitazione, sospensione o
disattivazione della fornitura che non potra avvenire nei 20 giorni dalla data di ricevimento
della comunicazione per la limitazione sospensione o disattivazione della fornitura;

e) la possibilita di richiedere la rateizzazione dell'importo oggetto di costituzione in mora e il
relativo piano di rateizzazione;

f) le modalita, di cui al successivo paragrafo 6, con cui l'utente finale pud comunicare
I'avvenuto pagamento;

g) le modalita e le tempistiche con cui l'utente finale domestico residente pud beneficiare
della procedura di limitazione della fornitura, anche precisando: i termini per concordare
con il gestore medesimo - qualora il misuratore sia posto in luogo non accessibile - data e
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ora dell’'appuntamento necessario per effettuare 'installazione del limitatore di flusso; la
necessita di far pervenire al gestore una dichiarazione in ordine al numero di persone che
compongono l'utenza (ove il medesimo non sia gia dotato delle anagrafiche utenti recanti
il dettaglio delle informazioni all’'uopo necessarie);

h) il bollettino precompilato per il pagamento dell'importo oggetto di costituzione in mora;
i) icasineiqualil'utente finale ha diritto ad un indennizzo automatico;

j) i recapiti ai quali 'utente finale possa comunicare che I'azione di costituzione in mora
intrapresa dal gestore é:

- infondata in quanto la/e bolletta/e contestata/e e stata pagata entro la scadenza ivi
indicata, comunicando altresi gli estremi del pagamento effettuato, ovvero é stato
inviato al medesimo gestore un reclamo relativo alla ricostruzione dei consumi a
seguito di malfunzionamento del misuratore accertato o relativo alla fatturazione di
importi anomali, fatto salvo quanto previsto al precedente punto 4;

- & parzialmente errata in quanto l'utente medesimo & un utente finale non
disalimentabile.

Il termine ultimo di cui al precedente punto 5, lettera c), entro cui l'utente finale e tenuto a
saldare, salvo quanto disposto dal successivo paragrafo 8.4, i pagamenti pregressi insoluti non
puo essere inferiore a:

a) venti (20) giorni solari se calcolato a partire dalla spedizione della raccomandata
contenente la comunicazione di costituzione in mora;

b) qualora il gestore non sia in grado di documentare la data di spedizione, venticinque (25)
giorni solari calcolati a partire dall’emissione della raccomandata contenente Ia
comunicazione di costituzione in mora;

¢) quindici (15) giorni solari se calcolato a partire dalla data di ricevuta di avvenuta consegna
della posta elettronica certificata contenente la comunicazione di costituzione in mora.

Nel caso in cui il termine ultimo sia calcolato a partire dalla data di emissione della
raccomandata contenente la comunicazione di costituzione in mora, il gestore & tenuto a
consegnare la raccomandata medesima al vettore postale entro cinque (5) giorni solari calcolati
a partire dall’emissione.

. Il gestore puo richiedere agli utenti non disalimentabili, in aggiunta agli importi relativi alla/e

bolletta/e scaduta/e, unicamente:

a) icostisostenuti per la spedizione del sollecito bonario di pagamento e della comunicazione
di costituzione in mora;

b) gliinteressi di mora calcolati, a partire dal giorno di scadenza del termine per il pagamento
della/e bolletta/e, applicando il tasso di riferimento fissato dalla Banca Centrale Europea
maggiorato del tre e mezzo per cento (3,5%).

Il gestore pud richiedere all’'utente finale domestico residente diverso dagli utenti non
disalimentabili, in aggiunta agli importi di cui al punto precedente, unicamente il pagamento:

a) dei costi sostenuti per I'intervento di limitazione, ivi incluso il costo del limitatore, nei casi
di cui ai successivi paragrafi 6, 7 e §;
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b) dei costi di sospensione/disattivazione della fornitura e dei costi per il
ripristino/riattivazione della fornitura in seguito al pagamento delle somme dovute. In
nessun caso possono essere addebitate al medesimo utente finale moroso eventuali penali.

8.4. Modalita per la rateizzazione degli importi oggetto di costituzione in mora

1. Il gestore e tenuto a garantire all'utente finale la possibilita di richiedere un piano di
rateizzazione dell’'importo oggetto di costituzione in mora avente durata minima di dodici (12)
mesi, con rate non cumulabili e una periodicita corrispondente a quella di fatturazione, salvo
diverso accordo tra le parti. La volonta dell’'utente finale di avvalersi di piani di rateizzazione
personalizzati o della possibilita di rateizzare i pagamenti per un periodo inferiore ai 12 mesi
deve essere manifestata per iscritto o in un altro modo documentabile.

2. L'utente finale & tenuto ad inoltrare I'adesione al piano di rateizzazione, contestualmente al
pagamento della prima rata del piano medesimo, entro il quinto giorno solare antecedente il
termine ultimo per il pagamento dell'importo oggetto di costituzione in mora di cui al
precedente paragrafo 3, punto 5, lettera c).

3. Il piano di rateizzazione dovra indicare la data di scadenza e I'importo di ogni singola rata,
nonché il riferimento alla comunicazione di costituzione in mora e ai recapiti del gestore da
contattare in relazione al piano medesimo.

4. In caso di mancato pagamento di una rata del piano di rateizzazione:

a) il relativo importo puo essere maggiorato degli interessi di mora ai sensi del capitolo 7,
paragrafo 1, punto 2 del presente documento;

b) qualora previsto nel piano di rateizzazione concordato, il beneficio di rateizzazione decade
e 'utente finale moroso € tenuto a saldare I'intero importo contestato nella comunicazione
di costituzione in mora, al netto delle eventuali rate gia pagate, entro venti (20) giorni solari
dalla scadenza della rata non pagata;

c) decorso il termine di cui alla precedente lettera b) senza che I'utente finale abbia saldato
guanto dovuto, comunicando I'avvenuto pagamento, il gestore ha facolta di procedere alla
limitazione/sospensione/disattivazione della fornitura senza fornire ulteriore preavviso
all’'utente finale medesimo, purché indicato nel piano di rateizzazione concordato.

8.5. Comunicazione di avvenuto pagamento

1. L'utente finale moroso al quale sia stata notificata la comunicazione di costituzione in mora o
al quale, in costanza di mora, sia stata limitata, ovvero sospesa o disattivata la fornitura, puo
comunicare I'avvenuto pagamento al gestore tramite i canali di contatto disponibili al pubblico
e, in particolare, mediante il servizio di assistenza telefonico con contestuale invio
dell’attestazione di avvenuto pagamento via casella di posta elettronica dedicata, altro indirizzo
email, fax, posta, o tramite gli sportelli presenti sul territorio.

2. Tale comunicazione di avvenuto pagamento costituisce autocertificazione ai sensi dell’art. 47
del d.P.R. 28 dicembre 2000, n. 445. E fatta salva la facolta del gestore di richiedere all’utente
finale I'esibizione del documento originale da cui risulti il pagamento delle somme dovute.
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8.6. Procedura per la limitazione, la sospensione o la disattivazione della fornitura dell’utente finale
moroso

1. La sospensione e/o la disattivazione della fornitura dell’utente finale puo essere eseguita solo
nel caso in cui siano verificate le seguenti condizioni:

a) il gestore ha provveduto a costituire in mora 'utente finale moroso nei tempi e con le
modalita indicate nel presente capitolo;

b) successivamente all’escussione del deposito cauzionale, ove versato, nei casi in cui lo stesso
non consenta la copertura integrale del debito;

c) siano decorsi i termini di cui al precedente paragrafo 3, punto 6, senza che |'utente finale
medesimo abbia estinto il debito dandone comunicazione al gestore o abbia inoltrato
richiesta di rateizzazione.

2. Oltre a queste condizioni, in caso di morosita degli utenti finali domestici residenti, diversi da
quelli non disalimentabili, la sospensione della fornitura pud essere eseguita solo
successivamente:

a) al mancato pagamento di fatture che complessivamente siano superiori ad un importo pari
al corrispettivo annuo dovuto per la fascia di consumo annuo agevolato, intendendo per
corrispettivo annuo quello riferito all’annualita precedente rispetto all’anno di costituzione
in mora;

b) all'intervento di limitazione della fornitura, qualora tecnicamente fattibile, volto ad
assicurare un flusso di acqua erogata tale da garantire il quantitativo minimo vitale (50
litri/abitante/giorno);

c) all'invio, da parte del gestore, di una comunicazione recante le motivazioni a giustificazione
dell’eventuale impossibilita tecnica di addivenire alla limitazione della fornitura.

3. Con riferimento agli utenti domestici non disalimentabili:

a) nel caso di mancato pagamento di fatture che complessivamente non superino di tre (3)
volte I'importo pari al corrispettivo annuo dovuto relativo al volume della fascia agevolata
e/o nel caso in cui il medesimo utente non sia destinatario di procedure di costituzione in
mora per un periodo di 18 mesi:

i. le spese per la procedura di limitazione, ivi inclusi i costi del limitatore individuate dal
competente Ente di governo dell’ambito) sono poste a carico del gestore e ammesse a
riconoscimento tariffario secondo i criteri stabiliti dall’Autorita;

ii. il gestore pud procedere alla sospensione della fornitura trascorsi venticinque (25)
giorni solari dall’intervento di limitazione;

b) nel caso di mancato pagamento di fatture che complessivamente superino di oltre tre (3)
volte I'importo pari al corrispettivo annuo dovuto relativo al volume della fascia agevolata:

i. le spese per la procedura di limitazione, ivi inclusi i costi del limitatore (individuate dal
competente Ente di governo dell’ambito) sono poste a carico dell’utente;
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ii. il gestore puo procedere alla sospensione della fornitura trascorsi venti (20) giorni
solari dall’intervento di limitazione.

4. Al verificarsi delle condizioni di cui ai precedenti punti 1 e 2, lettere a) e b), la procedura di cui
al precedente punto 3, lettera b), trova comunque applicazione per tutte le utenze domestiche
residenti morose (diverse da quelle di non disalimentabili) che:

a) risultino servite da gestori per i quali I’Autorita abbia accolto (previa valutazione
sistematica delle misure proposte per il riequilibrio della gestione) I'istanza presentata
dall’Ente di governo dell’ambito competente per il riconoscimento di costi di morosita
superiori a quelli stabiliti in modo parametrico dall’Autorita nel metodo tariffario pro
tempore vigente;

b) non abbiano provveduto - nei termini previsti, anche tenuto conto di eventuali piani di
rateizzazione - ad onorare gli obblighi (riferiti ai 24 mesi precedenti alla data di costituzione
in mora) posti in capo alle medesime per il recupero della morosita pregressa;

c) risultino destinatarie di almeno una procedura di costituzione in mora nell’arco di 18 mesi.

5. In costanza di mora delle utenze domestiche residenti, diverse da quelle non disalimentabili, il
gestore non puo procedere alla disattivazione della fornitura e contestualmente alla risoluzione
del contratto e alla rimozione del misuratore, fatto salvo il caso in cui:

a) dopo l'intervento di limitazione e/o sospensione, si verifichi la manomissione dei sigilli
ovvero dei limitatori di flusso;

b) le medesime utenze non abbiano provveduto - nei termini previsti, anche tenuto conto di
eventuali piani di rateizzazione - ad onorare gli obblighi (riferiti ai 24 mesi precedenti alla
data di costituzione in mora) posti in capo alle medesime per il recupero della morosita
pregressa.

6. In aggiunta a quanto previsto in caso di morosita delle utenze condominiali, il gestore, in sede
di prima applicazione della nuova disciplina in materia di morosita:

a) non puo attivare la procedura di limitazione/sospensione ovvero disattivazione della
fornitura idrica a fronte di pagamenti parziali, a condizione che questi ultimi:

- siano effettuati, entro la scadenza dei termini previsti nella comunicazione di messa in
mora, in un’unica soluzione;

- siano pari almeno alla meta dell'importo complessivo dovuto;

b) halafacolta di procedere alla limitazione/sospensione ovvero disattivazione della fornitura
idrica qualora - entro sei (6) mesi a far data dall'avvenuto pagamento parziale - non si
provveda al saldo dell'importo dovuto.

7. Nel caso di utenze condominiali, I'Ente di governo dell’ambito, promuove - ove tecnicamente
fattibile ed economicamente sostenibile - I'installazione di un misuratore per ogni singola unita
immobiliare, al fine di rendere applicabili le procedure di disalimentazione selettiva, tali da
consentire un rafforzamento delle tutele per le utenze domestiche residenti e in particolare di
coloro che versano in condizione di disagio economico e sociale, ancorché morosi.
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Spetta, altresi, al competente Ente di governo dell'ambito la verifica dei casi in cui si rinvenga la
mancanza della condizione di fattibilita tecnica per procedere alla limitazione ovvero per la
promozione della disalimentazione selettiva nelle utenze condominiali.

La disattivazione, ovvero la sospensione della fornitura, non puo essere eseguita:

a) qualora decorso il termine di cui al precedente paragrafo 3, punto 6, I'utente finale abbia
effettuato il pagamento dell'importo oggetto di costituzione in mora dandone
comunicazione al gestore, ovvero abbia inoltrato richiesta di rateizzazione nei termini
previsti nel presente documento;

b) in caso di mancato pagamento di servizi diversi dalla somministrazione del SlI;

c) nei giorni indicati come festivi dal calendario, i giorni del sabato ed i giorni che precedono
il sabato od altri giorni festivi.

. La sospensione, ovvero la disattivazione, della fornitura pud essere eseguita a partire dal

primo giorno lavorativo successivo al termine ultimo entro cui 'utente finale & tenuto a
saldare i pagamenti oggetto di costituzione in mora.

Qualora nel caso di misuratore non accessibile, non sia tecnicamente possibile procedere alla
limitazione/sospensione/disattivazione della fornitura, tranne nel caso si tratti di utenze
condominiali con il solo contatore centralizzato, il gestore ha facolta di intervenire mediante
la chiusura a livello della presa stradale, purché tale intervento possa essere effettuato senza
arrecare danno alle utenze limitrofe.

8.7. Procedura per la limitazione della fornitura dell’utente finale non disalimentabile

1.

Si considerano utenti finali non disalimentabili, pur in presenza dello stato di morosita: a)
ospedali e strutture ospedaliere; b) case di cura e di assistenza; c) presidi operativi di emergenza
relativi a strutture militari e di vigilanza; d) carceri; e) istituti scolastici di ogni ordine e grado; f)
eventuali ulteriori utenze pubbliche (che, comunque, svolgano un servizio necessario per
garantire l'incolumita sanitaria e la sicurezza fisica delle persone, ovvero tali per cui una
eventuale sospensione dell’erogazione possa comportare problemi di ordine pubblico e
sicurezza dello Stato, tra cui le “bocche antincendio”), anche individuate dall’Arera tra gli usi
pubblici non disalimentabili; g) utenti diretti beneficiari del bonus sociale idrico; h) eventuali
ulteriori categorie sociali deboli individuate dall’ATERSIR. Sono fatte salve le ulteriori
determinazioni adottate dall’ARERA ai sensi dell’art. 3 del DPCM 29 agosto 2016.

. In caso di morosita dell’'utente domestico residente non disalimentabile, il gestore puo

procedere alla limitazione della fornitura idrica (volta comunque ad assicurare un flusso di
acqua erogata tale da garantire il quantitativo essenziale di acqua) qualora risultino verificate
le seguenti condizioni:

a) il gestore ha provveduto a costituire in mora l'utente finale moroso nei tempi e con le
modalita previste nel presente capitolo;

b) il gestore vanti un credito nei confronti dell’'utente finale anche successivamente
all’escussione del deposito cauzionale;

c) siano decorsi i termini entro cui I'utente finale e tenuto a saldare i pagamenti oggetto di
costituzione in mora, senza che 'utente finale medesimo abbia estinto il debito dandone
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comunicazione al gestore o abbia inoltrato richiesta di rateizzazione di cui al precedente
paragrafo 4.

3. In nessun caso il gestore puo procedere alla sospensione e/o alla disattivazione della fornitura
di un utente finale non disalimentabile.

4. La limitazione della fornitura pud essere eseguita a partire dal primo giorno lavorativo
successivo al termine ultimo entro cui l'utente finale e tenuto a saldare i pagamenti oggetto di
costituzione in mora.

5. La limitazione della fornitura non puo essere eseguita:

a) qualora l'utente finale abbia effettuato il pagamento dell'importo oggetto di costituzione
in mora, anche se dopo il decorso del termine ultimo previsto nella costituzione in mora;

b) quando 'utente finale abbia inoltrato richiesta di rateizzazione, anche se dopo il decorso
del termine ultimo previsto nella costituzione in mora;

c) incaso di mancato pagamento di servizi diversi dalla somministrazione del SII.

8.8. Modalita di sospensione del servizio

Il Gestore procede alla limitazione e/o sospensione della fornitura, ove tecnicamente possibile,
installando dei limitatori di portata/pressione al fine di garantire una fornitura minima essenziale pari
a 50 litri al giorno per abitante conforme alle indicazioni del’lOMS. Sono fatte salve le ulteriori
determinazioni adottate dall’ARERA ai sensi del DPCM 29 agosto 2016.

Ove cio non sia possibile, il Gestore chiede il nulla osta all’Agenzia prima di procedere ad una
sospensione totale del SlI.

In caso di non autorizzazione, il Gestore dovra provvedere alla fornitura minima essenziale con altri
mezzi.

Oltre alle ipotesi previste nei precedenti paragrafi, la fornitura del servizio non puo essere sospesa o
limitata: nei giorni di venerdi, prefestivi e festivi e in caso di comprovata grave malattia
dell’utente dichiarati da uffici pubblici che lo rendano non autosufficiente

Il Gestore provvede a predisporre e aggiornare un registro degli utenti finali non disalimentabili.

Si sintetizzano nel seguente schema le tempistiche e le modalita per le azioni attivate dal Gestore nei
casi di morosita:

Termini in giorni solari

Scadenza bolletta non pagata

Invio sollecito bonario di pagamento
10gg Obbligatorio per attivare la procedura di costituzione in mora
(almeno)

Invio della comunicazione di costituzione in mora
Tramite raccomandata o PEC

Previa escussione del deposito cauzionale
Divieto di costituire in mora l'utente finale in presenza
di reclami relativi a fatturazione di importi anomali o
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25 gg

(almeno)

Limitazione/Sospensione/Disattivazione

e 20 gg da invio

raccomandata

e 25 gg da Complessivamente il Gestore non puod
emissione limitare/sospendere/disattivare l'utente finale prima di 45 giorni
raccomandata dalla scadenza della bolletta originaria (40 in caso di invio

comunicazione di costituzione in mora tramite PEC, 50 in caso di
calcolo dei termini dalla data di emissione della raccomandata
contenente la comunicazione di costituzione in mora)

e 15 gg da invio
PEC

Non's sottoposte a sospensione
pubbli iconosciute dalle competenti autorita come di assistenza, tra cui ospedali, case di cura e di
riposo,Carceri e scuole.

8.9. Riattivazione della Fornitura Idrica

1. Il gestore e tenuto alla riattivazione della fornitura del servizio disattivata per morosita
dell’utente finale a seguito del pagamento da parte di quest’ultimo delle somme dovute.
L’avvenuto pagamento pud essere comunicato al gestore tramite i canali di contatto disponibili
al pubblico e, in particolare, mediante il servizio di assistenza telefonico con contestuale invio
dell’attestazione di avvenuto pagamento via casella di posta elettronica dedicata, altro indirizzo
e-mail, fax, posta, o tramite gli sportelli presenti sul territorio. La comunicazione di avvenuto
pagamento costituisce autocertificazione ai sensi dell’art. 47 del D.P.R. 28 dicembre 2000, n. 445.
Il gestore puod in ogni caso richiedere all’'utente finale, successivamente alla riattivazione della
fornitura, I'esibizione del documento originale da cui risulti il pagamento delle somme dovute.

2. Il ripristino/riattivazione della fornitura limitata, sospesa o disattivata per morosita dell’utente
finale a seguito del pagamento delle somme dovute deve avvenire entro 2 giorni feriali.

3. Il tempo di riattivazione della fornitura in seguito a disattivazione per morosita si misura, in giorni
feriali, dalla data di ricevimento dell’attestazione di avvenuto pagamento delle somme dovute ai
sensi alla data di riattivazione della fornitura. Ai fini della verifica del rispetto dello standard
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specifico associato al tempo di riattivazione della fornitura in seguito a disattivazione per
morosita, di cui alla relativa Tabella al capitolo 14, le richieste di riattivazione della fornitura
pervenute al gestore oltre le ore 18 nei giorni lavorativi possono essere trattate dal gestore come
pervenute il giorno successivo.

8.10. Indennizzi

Il Gestore indica, in allegato alla Carta e sul proprio sito internet, gli standard specifici di qualita per i
quali, in caso di mancato rispetto dello standard per cause attribuibili al Gestore, sia prevista la
corresponsione all’Utente di un indennizzo automatico base, specificato nella tabella 6 Allegato A
delibera Arera 655/2015.

L'indennizzo automatico base, ad eccezione degli indennizzi relativi al mancato rispetto della fascia di
puntualita degli appuntamenti concordati, & crescente in relazione al ritardo nell’esecuzione della
prestazione, come di seguito indicato:

e qualora I'esecuzione della prestazione avvenga oltre lo standard, ma entro un tempo doppio dello
standard, & corrisposto I'indennizzo automatico base;

e qualora I'esecuzione della prestazione avvenga oltre un tempo doppio dello standard, ma entro il
tempo triplo dello standard, viene corrisposto il doppio dell'indennizzo automatico base;

e qualora l'esecuzione della prestazione avvenga oltre un tempo triplo dello standard, viene
corrisposto il triplo dell’'indennizzo automatico base.

L'indennizzo automatico, ove dovuto, sara corrisposto all’Utente con la prima bolletta utile e
comunqgue entro 180 giorni solari dalla formazione dell’obbligo in capo al Gestore di erogare la
prestazione oggetto di standard specifico.

Nel caso in cui lI'importo della prima bolletta addebitata all’Utente fosse inferiore all’entita
dell’indennizzo automatico, la bolletta dovra evidenziare un credito a favore dell’Utente, che sara
detratto dalla successiva bolletta oppure corrisposto mediante rimessa diretta.

Il Gestore non € tenuto a corrispondere I'indennizzo automatico:

e nel caso in cui il mancato rispetto dello standard sia riconducibile a cause di forza maggiore,
cause imputabili all’'Utente o a terzi, ovvero danni o impedimenti provocati da terzi;

e nel caso in cui all’Utente sia gia stato corrisposto nell’anno solare un indennizzo per mancato
rispetto del medesimo standard;

e incaso direclami o altre comunicazioni per i quali non sia possibile identificare I’'Utente perché
non contengono le informazioni minime previste indicate all’art.3.6 della presente Carta.

Nel caso in cui I'Utente risulti moroso, il Gestore potra sospendere I'erogazione dell’indennizzo
automatico fino al pagamento delle somme dovute.

9. ERRONEO DISTACCO DELLA FORNITURA IDRICA
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9.1. Riattivazione della Fornitura Idrica a Seguito di Erroneo Distacco

L'utente a cui e stata interrotta per errore la fornitura idrica deve contattare il servizio telefonico di
pronto intervento attivo 24 ore su 24:

e numero verde 800 017807
e 0533725111
La fornitura sara riattivata entro 6 ore dalla comunicazione pervenuta.

In caso di errato distacco della fornitura il Gestore risarcira gli eventuali danni materiali subiti
dall’'utente finale a cui corrispondera comunque un indennizzo automatico secondo le modalita
riportate al capitolo “Indennizzi”.

10. CONTINUITA’ DEL SERVIZIO
10.1. Aspetti Generali

Il Gestore si impegna a fornire un servizio continuo, regolare e senza interruzioni. La mancanza del
servizio puo essere imputabile solo ad eventi di comprovata forza maggiore, a guasti o manutenzioni
necessarie per il corretto funzionamento degli impianti e delle reti, per la garanzia di qualita e di
sicurezza del servizio. In tal caso il Gestore si impegna a fornire adeguate e tempestive informazioni
all’'utenza e comunque a limitare al minimo il disservizio.

Qualora, per i motivi sopraesposti, si dovessero verificare carenze o sospensioni del servizio di
distribuzione dell’acqua potabile per un periodo superiore a 24 ore, il Gestore provvedera ad attivare
un servizio sostitutivo di emergenza, nel rispetto delle disposizioni della competente Autorita
sanitaria.

10.2. Pronto Intervento

Il Gestore garantisce un servizio di Pronto Intervento in funzione 24 ore su 24 per tutti i giorni
dell’anno, accessibile telefonicamente con numero verde dedicato riportato nell’Allegato 4, con
passaggio diretto ad un operatore.

Il Gestore garantisce il rispetto dei seguenti standard di erogazione del servizio di pronto intervento:

- tempo di risposta alla chiamata per pronto intervento (ossia il tempo intercorrente tra l'inizio
della risposta, anche effettuata a mezzo risponditore automatico, e I'inizio della conversazione
con I'operatore) inferiore a 120 secondi;

- tempo massimo di arrivo sul luogo di chiamata per pronto intervento del personale operativo
per I'effettuazione del sopralluogo ai fini della verifica delle condizioni di guasto e della messa
in sicurezza stradale a seguito di segnalazione di pericolo: 3 ore.

Il secondo standard trova applicazione per le segnalazioni relative alle seguenti situazioni di pericolo:
e fuoriuscite di acqua copiose, ovvero anche lievi con pericolo di gelo;

e alterazione delle caratteristiche di potabilita dell’acqua distribuita;

e guasto o occlusione di condotta o canalizzazione fognaria;

e awvio diinterventi di pulizia e spurgo a seguito di esondazione e rigurgiti.
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In presenza di piu segnalazioni contemporanee di pericolo verranno fornite dal Gestore le prime
indicazioni comportamentali e verra assicurato un controllo dell’evoluzione quantitativa e qualitativa
dell’acqua distribuita.

In caso di potenziale pericolo € garantito un tempo massimo di messa in sicurezza di 2 ore.

10.2.1. Servizio di acquedotto

Il Gestore dara in ogni caso garanzia di Intervento immediato (tempo coincidente con quello di
trasferimento degli addetti del Gestore dalla sede operativa piu prossima al luogo del guasto a partire
dalla segnalazione ricevuta) in caso di pericolo per la salute umana dovuto alla qualita dell’acqua in
erogazione o di necessita di messa in sicurezza stradale.

Il gestore dovra evidenziare sulla carta del SIl quanto attualmente previsto dalla vigente convenzione
di regolazione del Servizio Idrico e dal connesso disciplinare tecnico relativamente ai tempi massimi
per I'eliminazione del disagio all’'utente per guasti al contatore o a parte aerea della rete idrica, dei
tempi massimi di avvio dei lavori per le parti interrate della rete e dei tempi massimi previsti per la
riparazione del guasto ed il ripristino del funzionamento a partire dall’avvio dei lavori. | tempi si
intendono valutati salvo impossibilita per cause di forza maggiore.

Nel caso non sia possibile riprendere I'erogazione della fornitura idrica entro un tempo massimo di 8
ore decorrente dall’avvio dei lavori, il Gestore attivera un servizio di fornitura alternativo.

Se per cause di forza maggiore non potranno essere rispettati i tempi massimi indicati per
I"'ultimazione dei lavori essi procederanno senza interruzione.

Nei casi in cui una molteplicita di richieste concomitanti non consentisse di rispettare gli standard
previsti, il Gestore fornira agli utenti finali alcune prime indicazioni comportamentali in attesa
dell’intervento diretto.

10.2.2. Servizio di fognatura e depurazione

Il gestore dovra evidenziare sulla Carta del Sl quanto attualmente previsto dalla vigente convenzione
di regolazione del Servizio Idrico e dal connesso disciplinare tecnico relativamente al tempo massimo
per il ripristino provvisorio (anche mediante interventi alternativi) del servizio in caso di impossibilita
di scarico in rete fognaria e di riparazione del guasto dall’avvio dei lavori ed il tempo massimo per
I'avvio dei lavori su reti fognarie miste per esondazioni e rigurgiti non dovuti a precipitazioni di
carattere eccezionale

Se per cause di forza maggiore non potranno essere rispettati i tempi massimi indicati per
I"'ultimazione dei lavori essi procederanno senza interruzione.

Nei casi in cui una molteplicita di richieste concomitanti non consentisse di rispettare gli standard
previsti, il Gestore fornira agli utenti finali alcune prime indicazioni comportamentali in attesa
dell’intervento diretto.

Le modalita di informazione dell’interruzione dei servizi sono le seguenti:
e comunicato radio;
e mezzi muniti di altoparlante;
e volantinaggio;

e sitointernet,
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e messaggistica su telefono cellulare.

10.3. Informazione per sospensione della fornitura idrica per interventi programmati
10.3.1. Modalita di preavviso dell’interruzione del servizio
Tempo di preavviso per interventi programmati.

In caso di intervento programmato sulla rete che determini I'interruzione del servizio, il Gestore ne
da preavviso agli Utenti interessati dall’interruzione con almeno 48 ore di anticipo tramite le seguenti
modalita (a seconda della vastita del territorio interessato):

® mezzi stampa;

* mezzi radiotelevisivi locali;

e automezzi muniti di altoparlanti;

e volantinaggio;

e sito internet;

e avviso diretto agli Utenti o con avvisi esposti all’ingresso degli edifici;
e avviso diretto agli Utenti mediante sms.

Per ospedali, case di cura e degenza, centri dialisi, ricoveri per anziani e disabili, carceri e scuole si da
sempre comunicazione mediante avviso diretto.

L’avviso conterra indicazione sulla durata prevista dell’interruzione.

Il preavviso indichera oltre a data e ora inizio interruzione anche gli eventuali servizi sostitutivi messi
in atto se l'interruzione sara superiore alla durata prevista.

10.3.2. Preavviso di Sospensione della Fornitura Idrica
1. Il tempo minimo di preavviso di interruzione del servizio e di 48 ore.

2. Il tempo minimo di preavviso per interventi programmati che comportano una sospensione
della fornitura si misura, in ore, dal momento in cui viene avvisato ciascun utente finale al
momento in cui si verifica la singola interruzione della fornitura oggetto del preavviso.

10.4. Durata massima della singola sospensione programmata
1. La singola sospensione programmata del servizio non deve superare le 24 ore.

2. La durata massima della singola sospensione programmata si misura, in ore, dal momento in
cui si verifica una singola interruzione programmata al momento di ripristino della fornitura,
per ciascun utente finale interessato.
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10.5. Interventi in Caso di Crisi Idrica
Definizione di crisi idrica:

- Qualitativa: superamento di uno o piu parametri di legge previsti per il consumo
umano che determinino I'emanazione di un’ordinanza di non potabilita.

- Quantitativa: carenza di risorsa tale da non consentire un’erogazione regolare a
tutti gli utenti finali.

In caso di scarsita di risorsa idrica, prevedibile o in atto, ovvero qualora non sia possibile
mantenere i livelli qualitativi dell’acqua erogata entro i requisiti previsti dalla legge, a causa di
fenomeni naturali o comunque non dipendenti dall'attivita di gestione, il Gestore ne da
tempestivo ed adeguato avviso alle Autorita competenti indicando le misure che intende
adottare (Piano di emergenza).

Tali misure possono comprendere:

e invito al risparmio idrico ed alla limitazione degli usi non essenziali;
e utilizzo di risorse destinate ad altri usi;

e limitazione dei consumi mediante riduzione della pressione in rete;

¢ turnazione della fornitura delle utenze.

10.6. Indennizzi automatici per la violazione degli standard di durata massima della singola
sospensione programmata, tempo massimo per I'attivazione del servizio sostitutivo di emergenza
e di tempo minimo di preavviso per interventi programmati che comportano una sospensione
della fornitura.

In caso di mancato rispetto degli standard di durata massima della singola sospensione
programmata (24 ore), di tempo massimo per |’attivazione del servizio sostitutivo di emergenza (48
ore) e di tempo minimo di preavviso per interventi programmati che comportano una sospensione
della fornitura (48 ore), il gestore corrisponde all’utente finale un indennizzo automatico pari a
trenta (30) Euro, incrementabile del doppio o del triplo, proporzionalmente al ritardo dallo standard.

Nel caso di utenza condominiale, I'indennizzo automatico & valorizzato per ciascun utente indiretto.

Oltre ai casi di esclusione gia previsti nel presente documento, il gestore non & tenuto a
corrispondere l'indennizzo automatico qualora all’utente finale, inteso come utente indiretto in
caso di utenza condominiale, sia gia stato corrisposto due volte nell’anno solare in corso un
indennizzo per mancato rispetto del medesimo standard.

Laddove I'onere generato dal valore complessivo dell’'indennizzo sia tale da compromettere la
continuita gestionale del servizio, in ragione della consistenza della platea degli utenti danneggiati
e/o della tempistica necessaria alla risoluzione del disservizio all’origine del mancato
raggiungimento dello standard specifico, verra valutata la temporanea sospensione dell’erogazione
degli indennizzi automatici, previa presentazione all’Autorita di apposita istanza motivata ai sensi e
con le modalita previste dal comma 5.2, lett. b) della deliberazione ARERA n. 917/2017/R/IDR.
L'istanza in oggetto dovra presentare requisiti di coerenza rispetto a quanto previsto dal Titolo IlI
dell’Allegato A alla deliberazione 656/2015/R/IDR.
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L'istanza di cui al precedente punto deve contenere adeguata documentazione da parte dell’EGA
competente delle cause del disservizio ed una valutazione sulle proporzioni effettive e sull’'impatto
dell'indennizzo generato, e deve essere corredata da un piano di interventi specifici, anche di tipo
gestionale ed eventualmente su base pluriennale, miranti alla risoluzione o minimizzazione delle
criticita indicate.

Ai fini della verifica del rispetto dei suddetti standard, il gestore individua puntualmente le utenze
interessate da ciascuna singola interruzione del servizio, tenendone evidenza documentabile in

apposito registro, redatto ai sensi del titolo 8 dell’allegato a) della deliberazione 27 dicembre 2017, n.
917/2017/R/IDR dell’Arera e s.m.i.

11. INFORMAZIONI E DOCUMENTAZIONE
11.1. Accesso agli Atti e alla Documentazione

L'utente ha diritto di accedere alle informazioni, ai documenti e agli atti in possesso del Gestore del
SlI che lo riguardano.

La modalita di accesso puo essere telefonica, telematica.
Il diritto di accesso € esercitato secondo le modalita disciplinate dalla legge 7 agosto 1990, n.241.
In particolare I'utente ha diritto di esaminare documenti o atti che lo riguardino e di estrarne copia.

La richiesta di accesso deve essere motivata e indirizzata al Gestore che ha 30 giorni per fornire le
informazioni/materiali ovvero di risposta sull’impossibilita, totale o parziale.

I mancato rispetto della tempistica indicata comporta I’erogazione di indennizzo automatico secondo
le modalita riportate al capitolo “Indennizzi”.

11.2. Informazione Sistematica del Gestore

Il Gestore si impegna a:
e Pubblicizzare i canali di comunicazione per permettere i contatti con I'utenza;
e Divulgare la Carta dei Servizi;

e Consegnare a richiesta la copia della Carta dei Servizi e del Regolamento del Servizio Idrico Integrato
contenente le condizioni di somministrazione del servizio e le regole del rapporto intercorrente tra
le parti;

e Portare a conoscenza degli utenti le modifiche della presente Carta e del Regolamento del SlI;
e Informare sul meccanismo di composizione e variazione della tariffa e sulle variazioni tariffarie;
e Informare sulle procedure di pagamento delle bollette e sulle modalita di lettura dei contatori;
e Divulgare su attivita, notizie ed eventi che I'utente dovrebbe conoscere;

e Assicurare gli utenti della corrispondenza dell’acqua distribuita ai vigenti standard di legge e rendere
noti i valori caratteristici dei parametri relativi all'acqua erogata.

Per garantire all’'utente la costante informazione il Gestore utilizza i seguenti strumenti:

56



\ 4 c A D F ApproC;Itlc;ALal

La Fabbrica dell'Acqua Consiglio di Amministrazione

12.1.

in data 26 aprile 2021

Internet;

Organi di informazione (stampa, radio);

Bollette;

Visite presso gli impianti aziendali;

Opuscoli.

12. VALUTAZIONE DELLA SODDISFAZIONE DELL’'UTENTE FINALE

Informazioni da comunicare all’Autorita e all’Ente di governo dell’ambito

. Entroil 31 marzo di ogni anno, il gestore & tenuto a comunicare all’Autorita e all’Ente di governo

dell’ambito, per ciascuna tipologia di uso potabile, il numero totale di utenze, suddivise per
tipologia di uso potabile, al 31 dicembre dell’anno precedente, nonché le informazioni e i dati
di seguito elencati relativi all’anno precedente.

. In relazione alle prestazioni soggette a livelli specifici e generali di qualita eseguite nell’anno

precedente a quello di comunicazione all’Autorita e all’Ente di governo dell’ambito, il gestore &
tenuto a comunicare:

a)

b)

d)

per ogni tipologia d’uso e per ogni prestazione:

il numero totale delle richieste di prestazioni;

il numero totale delle richieste di prestazioni per le quali il gestore non abbia rispettato il
livello specifico o generale di qualita definito nel presente documento, suddividendo le
richieste medesime in base alle cause di mancato rispetto di cui al paragrafo 14.4 lettere a) e
b).

il tempo effettivo medio di esecuzione delle prestazioni calcolato sulla base dei tempi effettivi
di esecuzione sia delle prestazioni per le quali sia stato rispettato il livello specifico o generale
definito nel presente documento, sia delle prestazioni per le quali tale livello non sia stato
rispettato per le cause di cui al paragrafo 14.4 lettera c);

per ogni tipologia di uso e per ogni prestazione eseguita su appuntamento di cui ai
paragrafi 14, 15 e 16 del capitolo 4:

il numero totale di appuntamenti con 'utente finale;

il numero totale di appuntamenti con I'utente finale, peri quali il gestore non abbia rispettato
la fascia di puntualita concordata con l'utente finale, suddividendo gli appuntamenti
medesimi in base alle cause di mancato rispetto di cui al paragrafo 4, punto 1 del capitolo 14;

per ogni tipologia di uso per le prestazioni di cui ai paragrafi 3 e 4 del capitolo 7, il gestore &
tenuto a comunicare il numero di richieste di verifica del misuratore e il numero di richieste
di verifica del livello di pressione, a seguito delle quali le verifiche abbiano accertato il
mancato rispetto della normativa vigente;

per ogni tipologia di uso per le prestazioni di cui al paragrafo 3, punto 8, del capitolo 7 il

numero di misuratori sostituiti a seguito di verifica, separatamente per tipologia di anomalia
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o guasto, e, per le prestazioni di al paragrafo 4 del capitolo 7, il numero di ripristini del valore
corretto del livello di pressione.

In relazione al servizio telefonico, il gestore & tenuto a comunicare per ogni mese dell’anno
precedente i seguenti dati:

il numero di chiamate telefoniche che hanno richiesto di parlare con un operatore, e il numero
di quelle alle quali & stata data risposta;

il livello di accessibilita al servizio telefonico (AS);

il tempo medio di attesa per il servizio telefonico (TMA);

il livello di servizio telefonico (LS).

In relazione alle richieste e ai reclami scritti pervenuti nell’anno precedente, il gestore &
tenuto a comunicare per ogni mese dell’anno il numero dei reclami, delle richieste di
informazioni e delle richieste di rettifica di fatturazione ricevuti suddividendo ulteriormente
le singole tipologie di richiesta — reclamo scritto, richiesta scritta di informazione, richiesta
scritta di rettifica di fatturazione - per:

reclami o richieste ai quali non sia stata inviata risposta motivata nell’arco dell’anno di
riferimento;

reclami o richieste ai quali sia stata inviata risposta motivata nell’arco dell’anno di
riferimento e per i quali sia stato rispettato il livello specifico o generale di qualita;

reclami o richieste ai quali sia stata inviata risposta motivata nell’arco dell’anno di
riferimento e per i quali non sia stato rispettato il livello specifico o generale di qualita,
suddividendo in base alle cause di mancato rispetto di cui di cui al paragrafo 4 del capitolo
14,

il tempo effettivo medio di risposta, calcolato sulla base dei tempi effettivi di risposta sia
dei casi per i quali sia stato rispettato il livello specifico o generale sia dei casi per i quali
tale livello non sia stato rispettato per le cause di cui di cui al paragrafo 4 del capitolo 14
lettera c).

Il gestore e tenuto altresi a comunicare il numero dei reclami, delle richieste di informazioni e
delle richieste di rettifica di fatturazione, ricevuti nell’anno precedente a quello di
comunicazione all’Autorita e all’Ente di governo dell’ambito, ai quali non sia stata inviata
risposta motivata alla data di comunicazione.

In relazione alla corresponsione di indennizzi automatici, limitatamente agli indennizzi
corrisposti nell’anno precedente a quello di comunicazione all’Autorita e all’lEnte di governo
dell’ambito, il gestore & tenuto a comunicare per ogni tipologia di uso e per ogni livello
specifico di qualita:

il numero totale degli indennizzi corrisposti;

I'ammontare complessivo degli indennizzi corrisposti.

. L’Autorita e I’Ente di governo dell’ambito possono utilizzare le informazioni ed i dati di cui ai
punti precedenti ai seguenti fini:

controlli, anche a campione, per accertare la veridicita di tali informazioni e dati e
assicurare il rispetto delle disposizioni contenute nel presente documento;
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pubblicazione, anche comparativa, delle informazioni e dei dati medesimi, inclusi i
tempi medi per I'ottenimento degli atti autorizzativi.

12.2. Informazioni all’utente finale

1. Entroil 30 giugno di ogni anno, il gestore, tramite allegati alla bolletta, & tenuto a comunicare
a ogni utente finale che abbia sottoscritto un contratto di fornitura con il gestore stesso gli
standard specifici e generali di qualita di sua competenza, gli indennizzi automatici previsti
in caso di mancato rispetto del presente provvedimento, e del grado di rispetto di tali

standard con riferimento all’anno precedente.

2. Tutte le informazioni contenute nel paragrafo precedente sono oggetto di pubblicazione sul
sito del gestore.
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13. RECLAMI E CONTROVERSIE

13.1. Procedura di presentazione dei reclami scritti

1.

Il gestore riporta in ogni bolletta in maniera evidente e pubblica sul proprio sito internet
almeno un recapito postale, un indirizzo di posta elettronica certificata o fax per I'inoltro
in forma scritta di reclami, nonché gli elementi minimi di cui al successivo punto 4. Il gestore
e tenuto a far pervenire ad uno di detti recapiti, entro 7 giorni lavorativi dal ricevimento, i
reclami scritti che vengano erroneamente inviati dall’'utente finale ad un diverso recapito
del gestore medesimo.

Ai fini del rispetto dello standard specifico di cui alla Tabella 1 al capitolo 14, il gestore
computa il tempo di risposta motivata al reclamo scritto a partire dalla data di ricevimento
del reclamo ad uno dei recapiti riportati in bolletta.

Il gestore rende disponibile nell’home page del proprio sito internet in modalita anche
stampabile o presso gli sportelli fisici un modulo per il reclamo scritto da parte dell’utente
finale che deve contenere almeno i seguenti campi obbligatori:

a) il recapito postale, di posta elettronica certificata o fax al quale inviare il reclamo;

b) idatiidentificativi dell’'utente finale:

c) ilnome ed il cognome;

d) [lindirizzo postale o telematico;

e) il servizio a cui si riferisce il reclamo (Sl o singoli servizi che lo compongono);
f) il codice utente;

g) lindirizzo di fornitura;

h) un campo per indicare I'autolettura;

i) un campo per la richiesta della verifica del misuratore, con I'indicazione dei costi di cui
al paragrafo 3, punto 4 del capitolo 7.

E fatta salva la possibilita per 'utente finale di inviare al gestore il reclamo scritto senza
utilizzare il modulo di cui al punto precedente, purché la comunicazione contenga almeno i
seguenti elementi minimi necessari a consentire I'identificazione dell’'utente finale che
sporge reclamo e I'invio a quest’ultimo della risposta motivata scritta:

a) nome e cognome;

b) [lindirizzo di fornitura;

c) lindirizzo postale, se diverso dall’indirizzo di fornitura, o telematico;

d) il servizio a cui si riferisce il reclamo scritto (Sl o singoli servizi che lo compongono).
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13.2. Classificazione delle richieste scritte dell’utente finale

In tutti i casi in cui non sia espressamente indicato dall’utente finale se una segnalazione scritta e
un reclamo scritto, una richiesta scritta di informazioni o una richiesta scritta di rettifica di
fatturazione, il gestore la classifica sempre come reclamo scritto. Non vanno classificati, ma
semplicemente allegati alla prima richiesta i casi di sollecito o di reiterazione di una segnalazione
scritta gia inviata, qualora siano stati trasmessi entro i tempi massimi previsti per la risposta

motivata.

13.3. Contenuti minimi della risposta motivata ai reclami scritti, richieste scritte di informazione
e di rettifica di fatturazione

1. Il gestore e tenuto a formulare in modo chiaro e comprensibile la risposta motivata a reclami
scritti e a richieste scritte di informazione o di rettifica di fatturazione, utilizzando una
terminologia di uso comune e ad indicare nella stessa i seguenti dati essenziali comuni alle
tre tipologie di richiesta scritta considerate:

a)

b)

il riferimento al reclamo scritto, ovvero alla richiesta scritta di informazione o di rettifica
di fatturazione;

I'indicazione del nominativo e del riferimento organizzativo del gestore incaricato di
fornire, ove necessario, eventuali ulteriori chiarimenti.

2. Con riferimento al reclamo scritto, nella risposta devono essere riportati, oltre agli elementi
di cui alle precedenti lettere a) e b):

a)

b)
c)

d)

f)

la valutazione documentata effettuata dal gestore rispetto alla fondatezza o meno della
lamentela presentata nel reclamo, corredata dai riferimenti normativi o contrattuali
applicati;

la descrizione ed i tempi delle azioni correttive poste in essere dal gestore;
I’elenco della documentazione allegata
le seguenti informazioni contrattuali:

il servizio (Sll o singoli servizi che lo compongono);

. la tipologia di uso;

i.per i reclami di natura tariffaria, la tariffa applicata.

nel caso in cui non estingua il reclamo, le informazioni per risolvere la controversia,
indicando almeno le modalita di attivazione del Servizio Conciliazione dell’Autorita
nonché le modalita di attivazione di eventuali altri organismi di risoluzione extragiudiziale
delle controversie, ai quali il medesimo gestore si impegna a partecipare e la cui
procedura sia gratuita;

nel caso di reclamo recante contestazioni relative alla responsabilita dell’'utente finale
nel ritardo della fatturazione di importi per consumi risalenti a piu di due anni:

i. gli elementi che hanno determinato la richiesta di pagamento, cosi da consentire
all’'utente la tutela dei propri diritti;
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ii. le informazioni per risolvere la controversia, indicando almeno le modalita di
attivazione del Servizio Conciliazione dell’Autorita, nonché le modalita di attivazione
di eventuali altri organismi di risoluzione extragiudiziale delle controversie, ai quali il
medesimo gestore si impegna a partecipare e la cui procedura sia gratuita.

Con riferimento alla richiesta scritta di rettifica di fatturazione, nella risposta deve essere
riportato, oltre agli elementi di cui al primo periodo del presente articolo, lettere a) e b),
I’esito della verifica, ed in particolare:

a) la relativa documentazione della correttezza degli elementi contrattuali dai quali
derivano le tariffe applicate in conformita alla normativa vigente;

b) lindicazione delle modalita di fatturazione applicate;
c) la natura dei dati di consumo riportati nelle fatture contestate (rilevati/stimati);

d) nel caso in cui l'utente finale comunichi nel reclamo una autolettura, diversa o non
coerente con la lettura riportata nella bolletta contestata, o abbia fatto pervenire prima
dell’emissione della bolletta contestata una autolettura, la motivazione dell’eventuale
mancato utilizzo per la rettifica, in conformita alla regolazione vigente o al contratto;

e) l'indicazione degli eventuali indennizzi automatici spettanti all’'utente finale, dei tempi e
delle modalita della loro erogazione;

f) il dettaglio del calcolo effettuato per I'eventuale rettifica di fatturazione.

Reclami scritti multipli

. In caso di un unico reclamo sottoscritto da piu soggetti firmatari, il gestore fornisce risposta

motivata unica al primo firmatario di cui siano individuabili gli elementi identificativi di cui
paragrafo 1, punto 4 del presente capitolo. Nei confronti del primo firmatario trovano
applicazione le disposizioni relative allo standard specifico di cui alla Tabella 1 del Capitolo 14,
ed all'indennizzo automatico di cui al paragrafo 5 del capitolo 14. Nel caso in cui il reclamo
scritto multiplo sia stato inviato da un’associazione di consumatori, il gestore fornisce un’unica
risposta motivata a tale associazione. Nei confronti dell’associazione trovano applicazione le
disposizioni relative allo standard specifico di cui alla Tabella 1 del Capitolo 14, e nei confronti
del primo firmatario, di cui siano individuabili gli elementi identificativi di cui al paragrafo 1,
punto 4 del presente capitolo trovano applicazione le disposizioni relative agli indennizzi
automatici di cui al paragrafo 5 del capitolo 14.

In relazione a piu reclami che si riferiscono al medesimo disservizio, il gestore adotta le seguenti
modalita:

a) é tenuto a fornire una risposta scritta motivata individuale a ciascun reclamo nei casi di
disservizi che abbiano effetto sulla lettura dei consumi fatturati e di disservizi contrattuali,
non attribuibili a cause di forza maggiore o a responsabilita di terzi con cui non ha in corso
uno specifico rapporto contrattuale per la fornitura di beni o servizi riconducibili alla
fornitura stessa; in tali casi trovano applicazione le disposizioni relative allo standard
specifico di cui alla Tabella 1 del Capitolo 14, ed all’indennizzo automatico di cui al
paragrafo 5 del capitolo 14;
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ha facolta di dare risposta a mezzo stampa, nonché ove opportuno tramite invio della
medesima comunicazione ai sindaci dei Comuni interessati, qualora i reclami multipli si
riferiscano a uno stesso disservizio attribuibile a cause di forza maggiore o a
responsabilita di terzi con cui non ha in corso uno specifico rapporto contrattuale per la
fornitura di beni o servizi riconducibili alla fornitura stessa che abbia generato un numero
di reclami maggiore dello 0,5% degli utenti (finali) serviti dal gestore medesimo,
conteggiando al massimo i reclami pervenuti nell’arco di 10 giorni lavorativi consecutivi;
in tal caso, la risposta a mezzo stampa (almeno su un quotidiano a diffusione adeguata
rispetto all’estensione del disservizio e sul proprio sito internet) deve comunque essere
fornita entro il tempo massimo di 20 giorni lavorativi dall’ultimo dei 10 giorni lavorativi
consecutivi e ai fini della registrazione si considera un unico reclamo; in tali casi non si
applicano le disposizioni in tema di indennizzo automatico di cui al paragrafo 5 del
capitolo 14, ma qualora il gestore opti per una risposta individuale, trovano applicazione
le disposizioni relative allo standard specifico di cui alla Tabella 1 del capitolo 14.

3. Incaso diapplicazione dell’art. 156 del d.Igs. 152/06, in relazione a piu reclami che si riferiscono
al medesimo disservizio riconducibile al servizio di fognatura e/o depurazione:

a)
b)

si applica quanto disposto dal successivo capitolo 16;

qualora, dopo aver ottemperato all’obbligo di cui al successivo capitolo 16 ricorrano le
soglie di cui al precedente paragrafo 3, comma 2, lettera b) di questo capitolo, il gestore
del servizio di acquedotto segnala al gestore del servizio di fognatura e/o depurazione la
possibilita di fornire la risposta a mezzo stampa. Qualora il gestore del servizio di fognatura
e/o depurazione opti per la risposta a mezzo stampa, il medesimo & tenuto a provvedere
facendo pubblicare, a proprie spese, un comunicato su almeno un quotidiano a diffusione
adeguata rispetto all’estensione del disservizio, sul proprio sito internet e su quello del
gestore del servizio di acquedotto — che pubblichera gratuitamente il suddetto
comunicato - entro il tempo massimo di cui al medesimo paragrafo, 3 punto 2, lett. b) del
presente capitolo. In tal caso, il gestore del servizio di fognatura e/o depurazione considera
i reclami cui & dedicata la risposta a mezzo stampa, ai fini della registrazione, come un unico
reclamo e non trovano applicazione le disposizioni di cui ai paragrafi 1, punto 4 e 3 del
capitolo 16.

13.5. Modalita di Ricorso

Il gestore, sul proprio sito internet e nella risposta al reclamo, deve specificare all’'utente finale,
che, se non é soddisfatto della risposta o non riceve risposta, puo:

a)

b)

d)

richiedere, entro un tempo massimo di 30 giorni lavorativi decorrente dalla data di
ricevimento dell’esito del reclamo, un incontro con il Gestore. |l Gestore dovra fissare
I'incontro entro un tempo massimo di 20 giorni lavorativi decorrente dalla richiesta;

attivare una procedura di conciliazione presso giudice di pace o camera di commercio;
procedere per ogni altra via giudiziale o extragiudiziale;

rivolgersi al Comitato consultivo o ad altro Soggetto ritenuto adatto per I’assistenza nello
svolgimento delle pratiche inerenti I’'argomento e richiederne I'intervento.

14. INDENNIZZI
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14.1. Standard specifici di qualita contrattuale del SlI

Lo standard specifico ¢ il livello di qualita riferito alla singola prestazione da garantire all’utente
misurato da un idoneo indicatore di qualita. Gli standard specifici di qualita contrattuale del SlI,
calcolati per ogni singola gestione, sono definiti in Tabella 1:

Tabella 1 - Livelli specifici di qualita contrattuale del SlI

Indicatore Livello specifico

Tempo massimo di preventivazione per
I’esecuzione di allacci idrici senza sopralluogo di cui 10 giorni lavorativi
al capitolo 5

Tempo massimo di preventivazione per
I’'esecuzione di allacci fognari senza sopralluogo di 10 giorni lavorativi
cui al capitolo 5

Tempo massimo di preventivazione per
I’esecuzione di allacci idrici con sopralluogo di 20 giorni lavorativi
cui al capitolo 5

Tempo massimo di preventivazione per
I’esecuzione di allacci fognari con sopralluogo 20 giorni lavorativi
di cui al capitolo 5

Tempo massimo di esecuzione di allacci idrici
che comportano I'esecuzione di lavori semplici 15 giorni lavorativi
di cui al capitolo 6

Tempo massimo di esecuzione di allacci fognari
che comportano I'esecuzione di lavori semplici 20 giorni lavorativi
di cui al capitolo 6

Tempo massimo di attivazione della fornitura di

. . 5 giorni lavorativi
cui al capitolo 6 8

Tempo massimo di riattivazione o subentro

. . . 5 giorni lavorativi
nella fornitura di cui al capitolo 6 g

Tempo massimo di riattivazione o subentro
nella fornitura con modifica della portata del 10 giorni lavorativi
misuratore di cui al capitolo 6

Tempo massimo di riattivazione della
fornitura in seguito a disattivazione per 2 giorni feriali
morosita di cui al capitolo 8
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Tempo massimo di disattivazione della
fornitura su richiesta dell’'utente finale di
cui al capitolo 6

7 giorni lavorativi

Tempo massimo di esecuzione della voltura

5 giorni lavorativi

Tempo massimo di preventivazione per
I’esecuzione di lavori senza sopralluogo di cui
al capitolo 5

10 giorni lavorativi

Tempo massimo di preventivazione per
I’esecuzione di lavori con sopralluogo di cui al
capitolo 5

20 giorni lavorativi

Tempo massimo di esecuzione di lavori semplici
di cui al capitolo 6

10 giorni lavorativi

Fascia di puntualita per gli appuntamenti
concordati di cui al capitolo 4

3 ore

Tempo massimo di intervento per la verifica del
misuratore di cui al capitolo 7

10 giorni lavorativi

Tempo massimo di comunicazione dell’esito
della verifica del misuratore effettuata in loco
di cui al capitolo 7

10 giorni lavorativi

Tempo massimo di comunicazione dell’esito
della verifica del misuratore effettuata in loco
di cui al capitolo 7

30 giorni lavorativi

Tempo massimo di sostituzione del misuratore
di cui al capitolo 7

10 giorni lavorativi

Tempo massimo di intervento per la
verifica del livello di pressione di cui al
capitolo 7

10 giorni lavorativi

Tempo massimo di comunicazione dell’esito della
verifica del livello di pressione di cui al capitolo 7

10 giorni lavorativi

Tempo massimo per I'emissione della fattura di cui
al capitolo 7

45 giorni solari

Periodicita minima di fatturazione di cui al capitolo
7

cfr. capitolo 7.1.1. lett. d)

Tempo massimo di risposta motivata a reclami scritti
di cui al capitolo 13

30 giorni lavorativi

Tempo massimo di risposta motivata a richiesta
scritta di informazioni di cui al capitolo 13

30 giorni lavorativi
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Tempo massimo di rettifica di fatturazione di cui al

. 30 giorni lavorativi
capitolo 7 g

Tempo per I'inoltro della richiesta ricevuta
dall’utente finale al gestore del servizio di fognatura 5 giorni lavorativi
e/o depurazione di cui al capitolo 16

Tempo per l'inoltro all’utente finale della
comunicazione ricevuta dal gestore del servizio di 5 giorni lavorativi
fognatura e/o depurazione di cui al capitolo 16

Tempo massimo per la riattivazione della fornitura
idrica a seguito di erroneo distacco della fornitura
idrica dalla comunicazione pervenuta presso gli Uffici
preposti del Gestore di cui al capitolo 9

14 ore

14.2. Standard generali di qualita contrattuale del SlI

Lo standard generale ¢ il livello di qualita riferito al complesso delle prestazioni misurato da un
idoneo indicatore di qualita. Gli standard generali di qualita contrattuale del SlI, calcolati per ogni
singola gestione, sono definiti in Tabella 2:

Tabella 2 - Livelli generali di qualita contrattuale del Sli

Indicatore Livello generale
Percentuale minima di allacci idrici complessi, di cui al capitolo 6, realizzati entro 90 %
il tempo massimo di trenta (30) giorni lavorativi dalla relativa richiesta 0
Percentuale minima di allacci fognari complessi, di cui al capitolo 6, realizzati 90 %
entro il tempo massimo di trenta (30) giorni lavorativi dalla relativa richiesta °
Percentuale minima di lavori complessi, di cui al capitolo 5, realizzati entro il 90 %
tempo massimo di trenta (30) giorni lavorativi dalla relativa richiesta °
Percentuale minima di appuntamenti concordati, di cui al capitolo 4 per una data
che non supera i sette (7) giorni lavorativi dalla richiesta dell’utente finale, 90 %
ovvero dieci (10) giorni lavorativi in caso di appuntamento concordato per 0
verifica del misuratore
Percentuale minima di disdette di appuntamenti concordati, di cui al capitolo 4, 95 %
0

comunicate entro le precedenti 24 ore

Percentuale minima di prestazioni di pronto intervento, di cui ai capitoli 4 e 10,
in cui il personale incaricato dal gestore arriva sul luogo entro tre (3) ore 90 %
dall’inizio della conversazione con |'operatore

Percentuale minima di risposte a richieste scritte di rettifica di fatturazione, di

. . L - . 95 %
cui al capitolo 13, inviate entro trenta (30) giorni lavorativi ’
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Percentuale minima di prestazioni allo sportello, di cui al capitolo 4, per cui

, ) . . . 95%
I'utente finale ha atteso al massimo sessanta (60) minuti per essere ricevuto
Tempo medio di attesa, di cui al capitolo 4, tra il momento in cui I'utente finale <20 minuti
si presenta allo sportello fisico e il momento in cui il medesimo viene ricevuto -
Percentuale minima di unita di tempo, di cui al capitolo 4, in cui almeno una delle 90 %

0

linee telefoniche ¢ libera (Accessibilita al servizio telefonico)

Tempo medio di attesa, di cui al capitolo 4, tra l'inizio della risposta e I'inizio
della conversazione con I'operatore o la conclusione della chiamata per
rinuncia prima dell’inizio della conversazione con |'operatore (Tempo medio di
attesa per il servizio telefonico)

< 240 secondi

Percentuale minima di chiamate telefoniche degli utenti finali, di cui al capitolo
4, che hanno effettivamente parlato con un operatore in seguito a richiesta 80 %
(Livello di servizio telefonico)

Percentuale minima di chiamate telefoniche pervenute ai recapiti di pronto
intervento, di cui al capitolo 4, che trovano risposta o che sono terminate prima
dell’inizio della conversazione con I'operatore entro il tempo massimo di 120
secondi

90%

Percentuale minima di comunicazione dell’avvenuta variazione contrattuale al
gestore del servizio di fognatura e/o depurazione, di cui al capitolo 16, inviate 90%
entro dieci (10) giorni lavorativi

1. Aifinidel rispetto degli standard generali definiti in Tabella 2, ad eccezione del tempo medio
di attesa agli sportelli, di cui al paragrafo 4 del capitolo 4, e del tempo medio di attesa per il
servizio telefonico di cui al paragrafo 8 del capitolo 4, i livelli effettivi LEi, riferiti alla singola
tipologia di prestazione “i”, garantita in ciascun ATO “a”, sono calcolati, con
approssimazione al primo decimale, mediante la seguente formula: LEia = [(Pcia) / (Pcia +

Pncia)] x 100, dove:

a:n
|

- il pedice “i” indica la tipologia di prestazione;

- il pedice “a” indica I'ATO;

- Pcia € il numero di prestazioni conformi allo standard definito dal rispettivo indicatore in
Tabella 2, relative all’ATO a;

- Pncia € il numero di prestazioni non conformi allo standard definito dal rispettivo
indicatore in Tabella 2 per le cause indicate di cui al successivo paragrafo 4 relative
all’ATO a.

2. Laviolazione dello standard generale di qualita contrattuale del Sll per due anni consecutivi
puo costituire presupposto per l'apertura di un procedimento sanzionatorio ai sensi
dell’Articolo 2, comma 20, lettera c), della legge n. 481/95.
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Computo dei tempi di esecuzione delle prestazioni soggette a livelli specifici e generali di

qualita espressi in giorni

1.

14.4.

14.5.

Le richieste relative all’esecuzione di prestazioni soggette a livelli specifici e generali di qualita,
espressi in giorni lavorativi, pervenute al gestore oltre le ore 18 dei giorni lavorativi possono
essere trattate dal gestore come pervenute il primo giorno lavorativo successivo.

. Ai fini del computo dei tempi di esecuzione delle prestazioni, il giorno della festa patronale

del Comune nel quale & ubicato il punto di consegna si considera festivo.

Cause di mancato rispetto degli standard specifici e generali di qualita

. Le cause di mancato rispetto degli standard specifici e generali di qualita sono classificate

come di seguito:

a) cause di forza maggiore, intese come atti di autorita pubblica, eventi naturali eccezionali
per i quali sia stato dichiarato lo stato di calamita dall’autorita competente, scioperiindetti
senza il preavviso previsto dalla legge, mancato ottenimento di atti autorizzativi;

b) cause imputabili all’'utente finale, ivi inclusa I'inaccessibilita del misuratore, o a terzi,
ovvero danni o impedimenti provocati da terzi;

C) cause imputabili al gestore, intese come tutte le altre cause non indicate alle precedenti
lettere a) e b).

Nel caso in cui le cause di mancato rispetto degli standard specifici e generali di qualita
rientrino nelle classi di cui al precedente punto, lettere a) e b), il gestore documenta la causa
del mancato rispetto.

Casi di indennizzo automatico

. In caso di mancato rispetto degli standard specifici di qualita definiti alla Tabella 1 del

Capitolo 14, il gestore corrisponde all’utente finale, in occasione della prima fatturazione
utile, un indennizzo automatico base pari a trenta (30) euro.

. L'indennizzo automatico base di cui al precedente di punto, ad esclusione degli indennizzi

relativi al mancato rispetto della fascia di puntualita degli appuntamenti, & crescente in
relazione al ritardo nell’esecuzione della prestazione come indicato di seguito:

i) se l'esecuzione della prestazione avviene oltre lo standard, ma entro un tempo doppio
dello standard, & corrisposto I'indennizzo automatico base;

ii) se I'esecuzione della prestazione avviene oltre un tempo doppio dello standard, ma
entro un tempo triplo dello standard, & corrisposto il doppio dell’indennizzo automatico
base;

iii) se l'esecuzione della prestazione avviene oltre un tempo triplo dello standard, e
corrisposto il triplo dell’indennizzo automatico base.

. Il gestore non & tenuto a corrispondere I'indennizzo automatico nei casi di cui al paragrafo 4

del capitolo 3.
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III

14.6. Modalita di corresponsione dell”indennizzo automatico

1. Il gestore e tenuto ad accreditare all”utente finale I'indennizzo automatico attraverso
detrazione dall'importo addebitato nella prima bolletta utile. Nel caso in cui I'importo della
prima bolletta addebitata all’'utente finale sia inferiore all’entita dell”indennizzo automatico,
la fattura deve evidenziare un credito a favore dell”utente finale, che deve essere detratto
dalla successiva bolletta ovvero corrisposto mediante rimessa diretta.

2. lU'indennizzo automatico, ove dovuto, deve comunque essere corrisposto all’utente finale
entro 180 giorni solari dalla formazione dell’obbligo in capo al gestore di erogare la
prestazione oggetto di standard specifico ai sensi del presente documento, quindi dal giorno
in cui si iniziano a calcolare i termini per il rispetto dello stesso, ovvero nei casi di cui al
precedente paragrafo 4, punto 2 del capitolo 3, dal giorno in cui I'utente finale provvede al
pagamento delle somme dovute.

Nella bolletta la causale della detrazione deve essere indicata come “Indennizzo automatico
per mancato rispetto dei livelli specifici di qualita contrattuale definiti dall”Autorita per
[“energia elettrica il gas e il sistema idrico”. Nel medesimo documento deve essere altresi
indicato che “La corresponsione dell”indennizzo automatico non esclude la possibilita per il
richiedente di richiedere nelle opportune sedi il risarcimento dell”eventuale danno ulteriore
subito”.

14.7. Modalita di richiesta di indennizzo automatico

Indicazione del fatto che ove l'utente finale ritenga di avere diritto alla corresponsione di un
indennizzo automatico puo inviare richiesta in tal senso e, qualora non si ritenga soddisfatto della
risposta del Gestore in merito alla richiesta presentata puo ricorrere secondo le modalita indicate
al punto “Reclami-Modalita di Ricorso” della Carta.

15. TARIFFA

15.1. Contenuti e Determinazione Tariffaria

1. La tariffa &€ determinata dall’Agenzia secondo le procedure di legge regionali e nazionali ed
€ approvata dall’Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente (ARERA).

2. In base alla Convenzione di servizio il Gestore ¢ il soggetto deputato alla riscossione della
tariffa.

3. Le prestazioni di servizio coperte dalla tariffa sono: erogazione del Sll, manutenzione
ordinaria e straordinaria del sistema idrico, investimenti per il potenziamento del sistema,
effettuazione dei servizi amministrativi (riscossione, recupero credito, ecc.).
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15.2. Articolazione Tariffaria

La struttura tariffaria & individuata dalle delibere Arera (diverse fasce per diverse tipologie
contrattuali del servizio acquedotto; quota fissa ecc). La tariffa viene aggiornata annualmente da
ATERSIR in base alle indicazioni di ARERA.

La delibera 665/17 (Testo Integrato Corrispettivi Servizi Idrici) prevede per ciascuno dei
componenti dei servizi di acquedotto, fognatura e depurazione, le seguenti componenti:

e una quota variabile, proporzionale al consumo e, limitatamente al servizio di
acquedotto, modulata per fasce di consumo;

e una quota fissa, non correlata al consumo, che, in linea generale, rifletta gli oneri
afferenti alla sicurezza degli approvvigionamenti.

Sono previste le seguenti tipologie contrattuali: utenze domestiche e altri usi.
Le utenze domestiche comprendono le seguenti sotto-tipologie d’uso:

e Uso domestico residente;

e Uso condominiale;

e Uso domestico non residente.

Per gli usi domestici residenti e gli usi condominiali le fasce annuali sono pro capite e direttamente
correlate al numero dei componenti della famiglia residenziale.

Le utenze “altri Usi” comprendono le seguenti sotto-tipologie:

Uso industriale;

Uso artigianale e commerciale;

Uso agricolo e zootecnico;

Uso pubblico non disalimentabile;

Uso pubblico disalimentabile.
Alla categoria “uso pubblico non disalimentabile” sono ricondotte le seguenti tipologie di utenze:
e Ospedali e strutture ospedaliere;

e Case di cura e di assistenza;

Presidi operativi di emergenza relativi a strutture militari e di vigilanza;

Carceri;

Istituti scolastici di ogni ordine e grado;

Eventuali ulteriori utenze pubbliche (che svolgono comunque un servizio necessario per
garantire I'incolumita sanitaria e la sicurezza delle persone tra cui le bocche antincendio.

15.3. Quote extra tariffa regolata

Il Gestore ha istituito il Fondo Rischi Fughe Acqua a tutela degli utenti.
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Si tratta di un fondo volontario a cui gli utenti aderiscono con il pagamento della quota di adesione
entro il termine indicato.

15.4. Variazioni Tariffarie e Modalita di Informazione

Ogni variazione tariffaria € determinata dall’Agenzia Territoriale dell’Emilia Romagna Servizi Idrici e
Rifiuti ed approvata con la metodologia precedentemente descritta.

Il Gestore provvede a fornire informazioni agli utenti relative alle variazioni tariffarie con le seguenti
modalita:

e comunicati stampa;
e sito internet;
e comunicazione in bolletta e/o lettera allegata alla bolletta;

e newsletter aziendale.
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16. APPENDICI

16.1. Glossario

Ai fini della presente Carta del Servizio inerente la qualita contrattuale del servizio idrico
integrato, ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono, si applicano le seguenti
definizioni:

accettazione del preventivo ¢ |'accettazione formale da parte del richiedente delle condizioni
esposte nel preventivo;

acquedotto ¢ linsieme delle infrastrutture di captazione, adduzione, potabilizzazione e
distribuzione, finalizzate alla fornitura idrica;

albero fonico o IVR (Interactive voice responder) & un sistema costituito da un risponditore
automatico con funzioni interattive che, sulla base delle risposte fornite dall’Utente via tastiera
o riconoscimento vocale, permette di accedere a un menu di servizi e di richiedere di essere messi
in contatto con un operatore;

allacciamento idrico & la condotta idrica derivata dalla condotta principale e/o relativi dispositivi
ed elementi accessori e attacchi, dedicati all’erogazione del servizio ad uno o piu utenti. Dinorma
inizia dal punto di innesto sulla condotta di distribuzione e termina al punto di consegna
dell'acquedotto;

allacciamento fognario ¢ la condotta che raccoglie e trasporta le acque reflue dal punto di scarico
della fognatura, alla pubblica fognatura;

appuntamento posticipato € I'appuntamento fissato, su richiesta del richiedente, in data
successiva a quella proposta dal Gestore;

atti autorizzativi sono le concessioni, autorizzazioni, servitu o pareri obbligatori, il cui
ottenimento & necessario per I'esecuzione della prestazione da parte del Gestore, escluse le
concessioni, autorizzazioni o servitu la cui richiesta spetta al richiedente;

attivazione della fornitura & |'avvio dell’erogazione del servizio, a seguito o di un nuovo contratto
di fornitura, o di modifica delle condizioni contrattuali (voltura);

autolettura e la modalita di rilevazione da parte dell’Utente, con conseguente comunicazione al
Gestore del Sll, della misura espressa dal totalizzatore numerico del contatore;

Autorita e I’Autorita per I'energia elettrica il gas e il sistema idrico, istituita ai sensi della legge n.
481/95;

call center € un servizio telefonico dotato di tecnologie che permettono al Gestore di registrare
I'inizio della risposta, I'eventuale richiesta di parlare con un operatore, se la risposta avviene
tramite risponditore automatico, e I'inizio della conversazione con I'operatore o, se precedente,
la fine della chiamata;

Carta dei servizi € il documento, adottato in conformita alla normativa in vigore, in cui sono
specificati i livelli di qualita attesi per i servizi erogati e le loro modalita di fruizione, incluse le
regole di relazione tra utenti e Gestore del Sli;

Cassa ¢ la Cassa Conguaglio per il Settore Elettrico;
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cessazione ¢ la disattivazione del punto di consegna o punto di scarico a seguito della disdetta
del contratto di fornitura da parte dell’Utente con sigillatura o rimozione del contatore;

codice di rintracciabilita ¢ il codice, comunicato al richiedente in occasione della richiesta, che
consente di rintracciare univocamente la prestazione durante tutte le fasi gestionali, anche
attraverso piu codici correlati;

contatore accessibile & il contatore per cui I'accesso da parte dell’operatore incaricato dal
Gestore ai fini della lettura e consentito senza necessita della presenza di alcuna persona fisica;

contatore non accessibile & il contatore per cui I'accesso da parte dell’operatore incaricato dal
Gestore ai fini della lettura & consentito solo in presenza del titolare del punto di consegna
medesimo o di altra persona da questi incaricata;

contatore parzialmente accessibile ¢ il contatore al quale il Gestore puo normalmente accedere
ai fini della lettura in presenza di persona che consenta I'accesso al luogo dove il contatore &
installato;

contratto di fornitura del servizio idrico integrato, ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo
compongono, ¢ l'atto stipulato fra I'Utente e il Gestore del servizio;

data di invio é:

e per le comunicazioni inviate tramite fax o vettore, la data risultante dalla ricevuta del fax ovvero
la data di consegna al vettore incaricato dell’inoltro; nel caso in cui il vettore non rilasci ricevuta,
e la data risultante dal protocollo del Gestore;

eper le comunicazioni trasmesse per via telematica, la data di inserimento nel sistema
informativo del Gestore o la data invio della comunicazione, se trasmessa tramite posta
elettronica;

e per le comunicazioni rese disponibili presso sportelli fisici, la data di consegna a fronte del
rilascio di una ricevuta;

data di ricevimento é:

e per le richieste e le conferme scritte inviate tramite fax o vettore, la data risultante dalla ricevuta
del fax ovvero la data di consegna da parte del vettore incaricato dell’inoltro a fronte del rilascio
di una ricevuta; nel caso in cui il vettore non rilasci ricevuta, € la data risultante dal protocollo del
Gestore;

e per le richieste e le conferme scritte trasmesse per via telefonica o telematica, la data di
ricevimento della comunicazione;

e per le richieste e le conferme scritte ricevute presso sportelli fisici, la data di presentazione a
fronte del rilascio di una ricevuta;

dati di qualita sono i dati e le informazioni relativi alla qualita contrattuale del Sll ovvero di
ciascuno dei singoli servizi che lo compongono comunicati dai gestori all’Autorita;

depurazione ¢ I'insieme degliimpianti di trattamento delle acque reflue urbane convogliate dalle
reti di fognatura, al fine di rendere le acque trattate compatibili con il ricettore finale, comprese
le attivita per il trattamento dei fanghi;

disattivazione della fornitura ¢ la sospensione dell’erogazione del servizio al punto di consegna
a seguito della richiesta dell’Utente, ovvero del Gestore nei casi di morosita dell’Utente;
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Ente di governo dell’ambito e la struttura dotata di personalita giuridica di cui all’articolo 148
comma 4 del D. Lgs. 152/06 e s.m.i.;

fognatura e l'insieme delle infrastrutture per I'allontanamento delle acque reflue urbane,
costituite dalle acque reflue domestiche o assimilate, industriali, meteoriche di dilavamento e di
prima pioggia; comprende anche le reti di raccolta, i collettori primari e secondari, gli eventuali
manufatti di sfioro, ivi inclusi i connessi emissari e derivatori;

Gestore ¢ il soggetto che gestisce il SIl ovvero ciascuno dei singoli servizi che lo compongono in
virtl di qualunque forma di titolo autorizzativo e con qualunque forma giuridica in un
determinato territorio, ivi inclusi i Comuni che li gestiscono in economia;

giorno feriale € un giorno non festivo della settimana compreso tra lunedi e sabato inclusi;
giorno lavorativo € un giorno non festivo della settimana compreso tra lunedi e venerdi inclusi;

indennizzo automatico ¢ I'importo riconosciuto all’Utente nel caso in cui il Gestore non rispetti
lo standard specifico di qualita;

lavoro semplice ¢ la prestazione di lavoro che riguarda I'esecuzione a regola d’arte di nuovi
allacciamenti idrici o fognari o operazioni di qualsiasi natura su allacciamenti esistenti (ad es.
nuovi attacchi) o su misuratori esistenti (spostamento, cambio, etc.) che non implichi specifici
interventi per adattare alla nuova situazione i parametri idraulici degli allacciamenti stessi o la
realizzazione di lavori per i quali € necessario I'ottenimento di atti autorizzativi da parte di
soggetti terzi o la necessita di interrompere la fornitura del servizio ad altri utenti;

lavoro complesso ¢ la prestazione di lavori, da eseguire su richiesta dell’'Utente, non riconducibile
alla tipologia di lavoro semplice;

lettura ¢ la rilevazione effettiva da parte del Gestore del Sll della misura espressa dal totalizzatore
numerico del contatore;

livello di pressione & la misura della forza unitaria impressa all’acqua all’interno della conduttura
espressa in atmosfere;

livello o standard generale di qualita ¢ il livello di qualita riferito al complesso delle prestazioni
da garantire agli utenti finali;

livello o standard specifico di qualita ¢ il livello di qualita riferito alla singola prestazione da
garantire al singolo Utente;

misuratore (o contatore) ¢ il dispositivo posto al punto di consegna dell’Utente atto alla misura
dei volumi consegnati;

operatore € una persona incaricata in grado di rispondere alle richieste dell’'Utente che contatta
il Gestore relativamente a tutti gli aspetti principali della fornitura di uno o piu servizi del SlI;

portata e la misura della quantita di acqua che attraversa la condotta nell’unita di tempo;

prestazione &, laddove non specificato, ogni risposta a reclamo o richiesta scritta, ovvero ogni
esecuzione di lavoro o intervento effettuata dal Gestore;

punto di consegna dell’acquedotto € il punto in cui la condotta di allacciamento idrico si collega
all'impianto o agli impianti dell’Utente. Sul punto di consegna é& installato il misuratore dei
volumi;
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punto di scarico della fognatura ¢ il punto in cui la condotta di allacciamento fognario si collega
all'impianto o agli impianti di raccolta reflui dell’Utente;

reclamo scritto € ogni comunicazione scritta fatta pervenire al Gestore, anche per via telematica,
con la quale I'Utente, o per suo conto un rappresentante legale dello stesso o un’associazione di
consumatori, esprime lamentele circa la non coerenza del servizio ottenuto con uno o piu
requisiti definiti da leggi o provvedimenti amministrativi, dalla proposta contrattuale a cui
I’'Utente ha aderito, dal contratto difornitura, dal regolamento di servizio, ovvero circa ogni altro
aspetto relativo ai rapporti tra Gestore e Utente , ad eccezione delle richieste scritte di rettifica
di fatturazione;

riattivazione ¢ il ripristino dell’erogazione del servizio al punto di consegna che pone fine alla
disattivazione della fornitura o alla sospensione della stessa per morosita;

richiesta scritta di informazioni & ogni comunicazione scritta, fatta pervenire al Gestore, anche
per via telematica, con la quale un qualsiasi soggetto formula una richiesta di informazioni in
merito a uno o piu servizi del Sll non collegabile ad un disservizio percepito;

richiesta scritta di rettifica di fatturazione & ogni comunicazione scritta, fatta pervenire al
Gestore, anche per via telematica, con la quale un Utente esprime lamentele circa la non
correttezza dei corrispettivi fatturati in merito a uno o piu servizi del Sli;

RQSII ¢ il Testo integrato per la regolazione della qualita contrattuale del servizio idrico integrato,
ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono;

servizio idrico integrato (SIl) & l'insieme dei servizi pubblici di captazione, adduzione e
distribuzione di acqua ad usi civili, di fognatura e depurazione delle acque reflue, ovvero di
ciascuno di suddetti singoli servizi, compresi i servizi di captazione e adduzione a usi multipli e i
servizi di depurazione ad usi misti civili e industriali, definiti ai sensi della regolazione
dell’'unbundling contabile del SlI;

servizio telefonico ¢ il servizio telefonico che permette all'Utente di mettersi in contatto con il
proprio Gestore per richieste di informazioni, prestazioni o servizi, inoltro di reclami e ogni altra
prestazione o pratica contrattuale che il Gestore rende telefonicamente; per ogni servizio
telefonico possono essere resi disponibili uno o piu numeri telefonici; il servizio telefonico puo
essere dotato di albero fonico o IVR;

sportello fisico € un punto di contatto sul territorio, reso disponibile dal Gestore, per richieste di
informazioni, prestazioni o servizi;

subentro ¢ la richiesta di riattivazione, con contestuale variazione nella titolarita del contratto o
dei dati identificativi, di un punto di consegna disattivo;

tempo per I'ottenimento degli atti autorizzativi € il tempo intercorrente tra la data di richiesta
dell’atto presentata per ultima e la data, quale risultante dal protocollo del Gestore, di
ricevimento dell’atto perfezionatosi per ultimo;

tipologia d’uso potabile, come prevista dal D.P.C.M. 29 aprile 1999, e, per il servizio di
acquedotto, la tipologia riferita ai seguenti usi potabili:

e uso civile domestico;

e uso civile non domestico, inteso come consumi pubblici (scuole, ospedali, caserme, edifici
pubblici; centri sportivi, mercati, stazioni ferroviarie, aeroporti, ecc.);
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e altri usi, relativi a settori commerciali artigianali e terziario in genere, con esclusione di quello
produttivo;

utenza condominiale & |'utenza servita da un unico punto di consegna che distribuisce acqua a
piu unita immobiliari, anche con diverse destinazioni d’uso;

Utente ¢ la persona fisica o giuridica che abbia stipulato un contratto di fornitura per uso proprio
di uno o piu servizi del Sll. Le utenze condominiali sono a tutti gli effetti equiparate alle utenze
finali;

voltura é la richiesta di attivazione, con contestuale variazione nella titolarita del contratto o dei
dati identificativi, di un punto di consegna attivo.

16.2. Indirizzi Utili

In bolletta sono riportati i recapiti e sito web del Gestore, dell’Agenzia Territoriale dell’Emilia
Romagna Servizi Idrici e Rifiuti.

16.3. Modulistica

Sul sito web del Gestore & disponibile la modulistica necessaria per richiedere I'attivazione della
fornitura, voltura, subentro, disdetta, variazioni contrattuali, verifica contatore, verifica pressione,
dichiarazione di rottura, rateizzazione, reclami, attivazione della domiciliazione bancaria o postale,
rimborso.

16.4. Modalita di Auto-lettura del Contatore
L'autolettura pud essere comunicata:
e Telefonando al numero 0533-725111 muniti di codice servizio e scegliendo I'opzione 3;

e Via SMS al numero 344-1866981 con il seguente testo CODICE SERVIZIO#LETTURA
CONTATORE;

e Tramite lo sportello Online.

16.5. Indicazioni per il corretto uso della Risorsa Idrica

Per il contenimento dei consumi € necessario verificare periodicamente il proprio impianto privato
per escludere la presenza di rotture.

Il controllo si esegue verificando periodicamente che I'apposito indicatore di consumo del contatore
non giri in presenza di rubinetti chiusi.

Per un corretto uso della risorsa idrica € consigliato nei mesi invernali proteggere il contatore dal
gelo con materiale isolante come polistirolo o poliuretano espanso.

Particolare attenzione va riservata alle case non abitate ove € necessario svuotare I'impianto
chiudendo la valvola in prossimita del contatore e facendo scorrere I'acqua dai rubinetti fino al
completo svuotamento per poi richiuderli.
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