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CONSIGLIO D’AMBITO

L'anno 2017 il giorno 27 del mese di febbraio alle ore 9.3@g30 la sala riunioni della sede di
ATERSIR, Via Cairoli 8/F - 40121 Bologna, si e nimil Consiglio d’Ambito, convocato con
lettera PG.AT/2017/0001123 del 22 febbraio 2017.

Sono presenti i Sigg.ri:

ENTE P/A
1 | Azzali Romeo Comune di Mezzani PR Sindaco P
2 | De Pascale Michele Comune di Ravenna A R Sindaco A
3 | Dosi Paolo Comune di Piacenza PC smda A
4 | Giannini Stefano Comune di Misano A. RN Sindaco P
5 | Giovannini Michele dC’err;:Irele di Castello BO Sindaco P
6 | Reggianini Stefano Comune di Castelfranco E. MO ind&o A
7 | Tagliani Tiziano Comune di Ferrara FE Sindaco P
8 | Tutino Mirko Comune di Reggio Emilia  RE AsSmES P
9 | Zaccarelli Nevio Comune di Forli FC Assessore p

Per 'assenza del Presidente, assume la presidiewzzepresidente Assessore Mirko Tutino che
dichiara aperta la seduta, invitando il Consiglaetiberare sul seguente ordine del giorno.

OGGETTO:  Servizio Idrico Integrato: approvazione delle LineeGuida ATERSIR per la
redazione della carta del Servizio Idrico Integrato

Visti:

- il D.lgs. 3 aprile 2006, n. 152 recante “Norme iateria ambientale”;

- il d.l. 18 ottobre 2012, n. 179, convertito dallall7 dicembre 2012, n. 221 recante
“Ulteriori misure urgenti per la crescita del Pdeset. 34, comma 20;

- il d.l. 13 agosto 2011, n. 138, convertito, con rficdazioni, dalla I. 14 settembre 2011,
n.148, recante “Ulteriori misure urgenti per labdiazazione finanziaria e per lo sviluppo”,
art. 3-bis;

- la L.R. Emilia Romagna 6 settembre 1999, n. 25 mexrdDelimitazione degli ambiti
territoriali ottimali e disciplina delle forme diooperazione tra gli Enti Locali per
I'organizzazione del Servizio Idrico Integrato el dgervizio di Gestione dei Rifiuti
Urbani”;

- la L.R. Emilia Romagna 23 dicembre 2011, n. 23 mezd'Norme di organizzazione
territoriale delle funzioni relative ai servizi paolixi locali del’ambiente”;

premessoche:

- la L.R. Emilia Romagna 23 dicembre 2011, n. 23 &tituito I'’Agenzia territoriale
dellEmilia-Romagna per i servizi idrici e rifiutidi seguito anche “ATERSIR” o
“'Agenzia”, cui partecipano obbligatoriamente tugli Enti Locali della Regione per
I'esercizio associato delle funzioni relative arseo idrico integrato e al servizio di
gestione dei rifiuti urbani di cui al d.lgs. n. 18206, e ha dettato disposizioni per la



regolazione dei medesimi servizi;

- ATERSIR esercita le proprie funzioni per l'intesriitorio regionale e dal 1° gennaio 2012
e subentrata nei rapporti giuridici attivi e passiglle soppresse forme di cooperazione di
cui all’art. 30 della L.R. Emilia Romagna 30 giug2@08, n. 10;

premessoche l'art. 7 comma 5 lett. I) della L.R. del’EnalRomagna n. 23/2011 s.m.i. annovera
tra le specifiche funzioni del Consiglio d’ Ambito guesta Agenzia quella tapprovare lo schema
tipo della carta dei servizi, nonché la relativacaibne da parte dei gestori”

considerato chel’Agenzia ha proceduto gia nel Giugno 2015 alla redaziongndi prima bozza di
Schema di carta del Sl sulla quale era stato adioycon una pluralita di incontri, il Comitato
Consultivo degli Utenti e, nel novembre 2015, irtceal confronto con il C.C.U. ATERSIR aveva
predisposto una prima revisione del documento @vipione della successiva consultazione con i
gestori del territorio regionale;

visto il documento di consultazione AEEGSI del 20 novesr2015 n. 560/2015/R/idr a seguito del
quale I'Autorita emanava la Delibera 23 dicembrd2®. 655/2015/R/idr recant®egolazione
della qualita contrattuale del servizio idrico igg&to ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo
compongon(RQSII), ove regolava molti aspetti ricompresi nello Schednacarta dei servizi
dell’Agenzia, rendendo cosi necessaria I'integralésione del documento stesso;

vista la nuova versione delle Linee Guida per la redazaeila Carta del Sl redatte dall’Agenzia,
in coerenza con le disposizioni della delibera5b/B8015/R/idr, ed inviate ai gestori ed al Comitato
Consultivo degli Utenti, cui sono seguiti diversicontri con i suddetti soggetti interessati e,
precisamente, in data 12.12.2016 e 27.12.2017 gestori; ed in data 30.11.2017 e 17.2.2017 con
il Comitato Consultivo degli Utenti, in cui ATERSIRa ascoltato e valutato le proposte di modifica
ed integrazione presentate;

tenuto contoinoltre che:

« al punto 55.3 dell’Allegato A alla delibera n.65615/R/idr é stabilito che i gestori del S.I.I.
devono garantire che gli orari di apertura deglorsgli rispettino quanto disposto dal
D.P.C.M. 29 aprile 1999;

* al punto 52.5 dell'Allegato, ex del.217/2016/R/id& previsto che gli Enti di governo
dellambito competenti per il relativo territorid;intesa con il Gestore e le Associazioni dei
consumatori, possano presentare motivata istanzgemiga dal rispetto dell’obbligo di
orario minimo di aperura degli sportelli provinc¢idi cui al comma 52.3;

» al punto 52.6 dell’'Allegato € previsto che nel casoui I'Autorita accolga l'istanza di cui al
comma 52.5 lo sportello deve comunque rispettarstghdard di qualita di cui agli articoli
53 e 68 del medesimo allegato;

dato il procedimento di raccolta, valutazione e trasioiss ad AEEGSI delle istanze presentate dai
gestori, in base alle suesposte previsioni dellbel@ n.655/2015/R/idr, e sulle quali 'Agenzia ha
operato il richiesto confronto con le Associazidei consumatori tramite un’apposita riunione del
Comitato Consultivo degli Utenti, svoltosi in d&2.6.2016;

vista la deliberazione AEEGSI n.715/2016/R/idr di appmene degli specifici schemi regolatori
recanti le predisposizioni tariffarie per il permo@016-2019 proposti da ATERSIR, con la quale, al
punto 5 del dispositivo, &€ anche stato richiestgugsta Agenzia di provvedere ad inviare
all’Autorita, entro il 31 dicembre 2016 la Cartal d&ervizio Idrico modificata d’intesa con le
associazioni dei consumatori e con i gestori AIMA&®.A., IRETI S.p.A., AST Toano S.p.A,,
Emiliambiente S.p.A., Montagna2000 S.p.A., Sorgea§u.l. e CADF S.p.A., al fine di recepire



integralmente le prescrizioni in materia di qualitdntrattuale recate dalla deliberazione
655/2016/R/idr;

vista la comunicazione prot. AT 8311/2016 del 22/12/2@b® cui ATERSIR ha comunicato
all’AEEGSI di avere richiesto ai gestori regiondiiprovvedere agli adeguamenti essenziali per il
recepimento degli standard qualitativi minimi sh#éibidalla deliberazione 655/2016/R/idr,
prevedendo un’adeguata informazione degli utentiawrso la pubblicazione dei medesimi
all'interno del sito web delle rispettive aziendafro i termini fissati dalla summenzionata deliher

dato che con la medesima nota ATERSIR, segnalando attita che era in corso di
perfezionamentditer di recepimento delle linee guida regionali e dhgercorso di condivisione
con il C.C.U. ed i gestori del territorio regionalesarebbe completato nei due mesi successivi, ha
richiesto una proroga del termine per la preseotezidelle carte del Servizio Idrico dei gestori
della Regione Emilia Romagna fino al 28 febbrai@ 20

ritenuto dunque di approvare la nuova e definitiva versidele Linee Guida redatta ad esito della
consultazione con le parti interessate, gestorsgofiazioni a tutela del consumo, anche in ordine
alle istanze di deroga in materia di orari di apetdegli sportelli al pubblico presentate dai gest

e che tiene conto e recepisce parzialmente leva@@eni presentate dalle parti interessate;

dato atto che il presente provvedimento riveste carattengrgienza, ai sensi dell’art. 134, c. 4, del
D.Lgs n. 267/2000, al fine di dare attuazione testipa a precisi obblighi di legge;

dato atto che lo stesso non comporta impegni di spesa ondizrone dell’entrata e che pertanto
non é richiesto il parere in ordine alla regoladgtitabile, ai sensi dell’art. 49, c. 1, del D. Lgs
267/2000 e s.m.i.;

visto il parere favorevole in ordine alla regolaritariea, ai sensi dell’art. 49, c. 1, del D.Lgs. n.
267/2000 e s.m.i.;

a voti palesi e favorevoli,
DELIBERA

1. di approvare l'allegato “Linee Guida ATERSIR perriedazione della carta del Servizio
Idrico Integrato” alle quali i gestori dovranno irethatamente adeguarsi;

2. di trasmettere il presente provvedimento agli uffic competenza per ogni ulteriore
adempimento connesso e conseguente;

3. di dichiarare la presente deliberazione immediataeneseguibile ai sensi dell’art. 134, c. 4
del D.Lgs. n. 267/2000 per le ragioni d'urgenzaiwate in premessa.
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LINEE GUIDA ATERSIR PER LA
REDAZIONE DELLA CARTA DEL
SERVIZIO IDRICO INTEGRATO

27 Febbraio 2017

NOTE PRELIMINARI:

1. Il presente documento contiene:
* | dati, le indicazioni e le informazioni che devoa essere indicati dai gestori
nelle proprie Carte del SlI in quanto utili e necesarie ai Clienti finali;
» le ulteriori prescrizioni che i gestori devono risgttare, ma che, non essendo di
stretta utilita per i Clienti possono essere omesail’interno delle Carte del SlI.

2. In caso siano presenti lacune o punti di contrastdelle presenti Linee Guida rispetto
alla Delibera AEEGSI del 23 dicembre 2015 n. 655/26/R/idr s.m.i. quest'ultimo
documento € da considerarsi in ogni caso prevalente
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CARTA DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO

Premessa

a. Indicazione del fatto che: fornitura idropotabilgccolta e depurazione acque reflue
costituiscono il SlI.

b. Esplicitazione degli obiettivi del SlI:
» Svolgimento del servizio su scala territorialerotile;
» Svolgimento del servizio in modo continuo e diffuso
* Ricerca costante di efficacia-efficienza del Sisigm
* Realizzazione/manutenzione impianti e reti;
» Contenimento dei costi;
* Rispetto dell'ambiente.

c. Indicazione degli Attori del Sll: ATERSIR (Regola¢), AEEGSI, Societa Erogatrice
(Gestore), utente finale.

d. Esplicitazione del fatto che I'utente finale usugae del SlI attraverso il contratto sottoscritto
con il Gestore.

e. Esplicitazione del fatto che ogni indicazione conta nella Carta del SlI sostituisce ogni altra
precedente informazione attinente agli argomerdgssa trattati.

f. Indicazione della legislazione di riferimento.

g. Definizione dei diritti/doveri dell'utente finaledel Gestore.

h. Esplicitazione del fatto che la Carta costituisceampliamento e/o una puntualizzazione
degli elementi del Contratto di fornitura, sotteélamdo che gli eventuali aspetti migliorativi
nei confronti dell’'utente finale costituiranno umiégrazione contrattuale.

i. Introduzione di un sistema di indennizzi econontai corrispondersi in caso di mancato
rispetto degli standard indicati.

j. Predisposizione di un sistema informativo in grddéornire all’utente finale tutti i dati utili
attinenti al SlI.

k. Indicazione dei Soggetti preposti alla tutela dedihte finale (associazioni dei consumatori e
associazioni di categoria degli utenti).

Note
L'obiettivo e di informare da subito in maniera @fd, precisa e sintetica, I'utente finale sull'uél
pratica della Carta.
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Ambito di Applicazione e Validita Temporale

a. Indicazione della tipologia di "Utenza" a cui spaga (civile, idropotabile per usi produlttivi, ecc
comunque connessa alle reti oggetto di conferimelao Servizio al Gestore da parte di
ATERSIR).

b. Evidenziazione delle tipologie di "Utenza" non tiamti nel Sll, ovvero regolate con
specifici atti non compresi nella Carta (es. acqttéestica industriale).

c. Previsione di una validita temporale massima: 5.ann

d. Previsione di aggiornamento della Carta su richiekdl’Agenzia ovvero su proposta del
gestore di intesa con I'Agenzia.

e. Esplicitazione delle modalita di informazione dai€nte finale e delle eventuali variazioni
apportate.

Note
In questa parte per le modalita di informazione estentuali modifiche/aggiornamenti si ritiene
opportuno inserire un accenno, rimandando allo #ipeeparagrafo per la trattazione pu' completa.

1. GESTORE DEL SERVIZIO

1.1 Informazioni Generali -ndicazione delle modalita di affidamento del Skiella durata dello
stesso.
1. Indicazione della forma societaria e della rip&otiz della "proprieta” del capitale sociale.
2. Esplicitazione delle attivita svolte (solo SllI, risgrvizi).
3. Indicazione dei territori serviti relativamenteSil.
4. Indicazione della modalita organizzative/operatia territorio oggetto di contratto con
I'utente finale.
5. Esplicitazione della possibilita di recuperare sitd web del gestore le informazioni inerenti
il fatturato del SlI, o globale se Societa multigeir per I'anno di riferimento della Carta in
essere.

6. Esplicitazione dell'adozione del Sistema Quali@eetificazione.
7. Indicazione dei link o di altri mezzi per ulterianformazioni.
Note
Mantenere la descrizione/caratterizzazione del @estin forma sintetica pur toccando tutti i
contenuti descritti.

Per ulteriori informazioni (organigramma, sedi opéive, bilanci economico-finanziari, bilanci
sostenibilita, cc.) indicare ove e' possibile rader(sito della Societa, cc.).

Per l'area di intervento, ai fini di una piu immatk identificazione, specificare le Province (0 i
Comuni, se l'attivita non e svolta sull'intera Pimsia) della Regione Emilia Romagna, limitandosi
ad indicare in quali eventuali altre Regioni viesiettuato il Servizio.

Tuttavia si suggerisce di inserire le informaziospecifiche sul Gestore (es. organizzazione
territoriale) e le sue attivita operative (es. ardiesvolgimento del servizio) in un'apposita appeed

al fine di consentire un uso della Carta il piu pilsle generale.

1.2 Riconoscibilita del Gestore

1. Esplicitazione del fatto che presso gli sporté¢ljeérsonale del gestore sara reso riconoscibile
tramite apposita strumentazione (es. cavalierigmanine o cartellino di riconoscimento).

3
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2. Esplicitazione del fatto che il Personale addettocantatto telefonico € dotato di
identificativo.
3. Esplicitazione del fatto che il Personale tecnitopeérsonale tecnico incaricato e gli
automezzi di servizio utilizzati sono resi riconibdc
Note
Si ritiene opportuno l'inserimento di questo speoiparagrafo per evitare che I'argomento risulti
disperso in piu parti.
Eventualmente, ove necessario, si puo ripeterdtia sezione della Carta (es. trattando di spoitell
per il pubblico).

2. PRINCIPI GENERALI

2.1 Eguaglianza
1. Esplicitazione del fatto che:

a) nell’erogazione del Sll non € ammessa distinziom€lienti in relazione a sesso, razza, lingua,
religione, opinione politica.

b) e assicurato lo stesso trattamento per Clientiitseirv parti diverse del territorio e/o
appartenenti a diverse categorie, a parita di @ouli impiantistiche e destinazione d'uso
della fornitura.

C) e assicurata lI'accessibilita ai servizi anche ptili, anziani, fasce sociali deboli.
Note
Accennare (sinteticamente) cosa si intende comnite "categoria” riferito agli utenti finali e "a
parita di condizioni impiantistiche".
Per quest'ultimo aspetto opportuno accennare aglestimenti del Piano d'’Ambito volti anche al
superamento delle differenze in essere.
La garanzia di uno stesso trattamento per partidoldenti finali va esplicitata solo se le azioni
previste sono gia attive.

2.2 Imparzialita
1. Esplicitazione del fatto che:
a) verra data la stessa interpretazione ed applicazibgile singole voci della Carta nei
confronti di tutti gli utenti finali.

2.3 Partecipazione

1. Esplicitazione della garanzia di accesso dell'@efimale ad informazioni personali (fatture,
letture, contratto, ecc.) e di carattere generadeenti il Sl (qualita acqua erogata, cc.) secondo
la normativa vigente.

2. Indicazione della possibilita di accesso ai daticdrattere generale da parte di Soggetti
istituzionali che agiscono a tutala dei diritti d€llienti finali (a titolo esemplificativo
Associazioni per la tutela dei consumatori e péutaela ambientale ecc.).

3. Predisposizione ed indicazione dell'esistenza dsistema identificativo del personale e dei
responsabili delle strutture.

Note

Fornire una descrizione sintetica rimandando ai pspecifici della Carta.
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2.4 Efficacia ed Efficienza
1. Indicazione:
a) del fatto che il servizio € svolto in ogni suo agpdamministrativo, tecnico, ambientale,
ecc.) con l'obiettivo del miglioramento continuo.
b) dellimpiego delle soluzioni tecnologiche, orgamittize e procedurali maggiormente
funzionali rispetto all'obiettivo del costante nmgamento del servizio,
c) della rilevanza che il tema assume per l'utentaléinn quanto direttamente connesso
all'erogazione del Sll che ha tra le finalita ihtenimento dei costi specifici tariffati.

2.5 Cortesia
1. Indicazione del fatto che:
a) il personale e tenuto a comportarsi con cortesia genfronti dell’utente finale
agevolandolo nell'esercizio dei propri diritti dltaelempimento degli obblighi contrattuali.

2.6 Chiarezza, Comprensibilita e Semplificazione dle Procedure

1. Indicazione della predisposizione di documentazipnedulistica, atti contrattuali, cc.) redatta in
forma chiara e comprensibile.

2. Indicazione della semplificazione delle proceduteaserso l'utilizzo dei servizi telefonici oppure
on line per I'espletamento degli atti utente filakstore.

2.7 Continuita del Servizio Idrico Integrato

1. Previsione della garanzia di un servizio H 24 pér t giorni dell'anno.

2. Esplicitazione del fatto che le interruzioni potnanavvenire solo per cause di forza maggiore,
caso fortuito, per interventi programmati o nongueanmati secondo le modalita riportate nei
punti specifici della Carta.

3. Previsione della garanzia dell’erogazione di sesliernativi di emergenza secondo le modalita
riportate nei punti specifici della Carta.

Note

Si suggerisce il collegamento della presente sezialto specifico capitolo della Carta e alla

possibilita di procedere con quanto previsto al fgutReclami/Richieste".

2.8 Condizioni Principali di Fornitura del Servizio Idrico Integrato

1. "Definizione" delle principali condizioni di fornita del Sl (portate, pressioni, ecc.).

2. Indicazione dei documenti che riportano le prinkipandizioni di fornitura (Contratto Servizio
utente finale/Gestore, Regolamenti, cc.).

3. Indicazione dei documenti obbligatoriamente foraitiutente finale all'atto della sottoscrizione
del Contratto di Servizio.

4. Informazione su come reperire i documenti non toobbligatoriamente.

Note

Mantenere una forma espositiva sintetica rimandaadalocumenti di base o a eventuali punti

specifici della Carta.

2.9 Qualita e Tutela dellAmbiente

1. Informazione sull'effettuazione di un servizio attealla propria qualita interna (miglioramento
continuo delle tecnologie adottate, ottimizzazialedle procedure aziendali, cc.) ed all'impatto
sull'ambiente.
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2. Indicazione dell'adozione da parte del Gestorasie®i di Qualita e di Certificazione.

2.10 Riservatezza (Privacy)

1. Informazione che tutti i dati inerenti 'utente dile saranno utilizzati esclusivamente per le
finalita collegate al SlI.

2. Indicazione dei riferimenti legislativi.

3. Indicazione della presenza di un Responsabileraithtnento dei dati.

Note

Il tema non essendo ripreso in altre parti dellar@arichiede, data la sua importanza, alcune
esplicitazioni quali: la legislazione di riferimemtil Responsabile del trattamento dei dati e le
modalita di trattamento e conservazione dei dati.

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 gBtandard specifidgielativi alla qualita contrattuale
del servizio idrico integrato, ovvero di ciascunei gingoli servizi che lo compongono, nel
presente documento si fa riferimento ai seguedtcatori:

a) tempo di preventivazione per gli allacciamentiédgenza sopralluogo;

b) tempo di preventivazione per gli allacciamenti fagrsenza sopralluogo;

c) tempo di preventivazione per gli allacciamentié¢ddon sopralluogo;

d) tempo di preventivazione per gli allacciamenti fagrcon sopralluogo;

e) tempo di esecuzione degli allacciamenti idrici (cloenportano I'esecuzione di lavori
semplici);

f)  tempo di esecuzione degli allacciamenti fognarie(domportano l'esecuzione di
lavori semplici);

g) tempo di attivazione della fornitura;

h)  tempo di riattivazione, ovvero di subentro nellenftura;

)] tempo di riattivazione, ovvero di subentro nellanftura, con modifica della portata
del misuratore;

)] tempo di riattivazione della fornitura in seguitdiaattivazione per morosita;

k) tempo di disattivazione della fornitura;

)] tempo di esecuzione della voltura;

m) tempo di preventivazione per l'esecuzione di lagenza sopralluogo;

n) tempo di preventivazione per I'esecuzione di lagon sopralluogo;

0) tempo di esecuzione di lavori semplici;

p) fascia di puntualita per gli appuntamenti concardat

g) tempo diintervento per la verifica del misuratore;

r)  tempo di comunicazione dell'esito della verifichmiésuratore effettuata in loco;

s) tempo di comunicazione dell'esito della verifichmeuratore effettuata in laboratorio;

t)  tempo di sostituzione del misuratore;

u) tempo diintervento per la verifica del livellogliessione;

v) tempo di comunicazione dell'esito della verifichldello di pressione;

! Per la determinazione dei valori degli standadiciati si rinvia alle relative Tabella al capitdd.
6
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w) tempo per I'emissione della fattura;

X)  periodicita di fatturazione;

y) tempo di risposta motivata a reclami scritti;

z) tempo di risposta motivata a richiesta scrittanflodmazioni;

aa) tempo di rettifica di fatturazione;

bb) tempo per l'inoltro della richiesta ricevuta daéite finale al gestore del servizio di
fognatura e/o depurazione;

cc) tempo per linoltro all'utente finale della comwas®ne ricevuta dal gestore del
servizio di fognatura e/o depurazione.

2. Al fine di definire gli obblighi di servizio e gbtandard generatelativi alla qualita contrattuale
del servizio idrico integrato, ovvero di ciascunei gingoli servizi che lo compongono, nel
presente RQSII si fa riferimento ai seguenti inttica

a) tempo di esecuzione degli allacciamenti idrici (cloenportano I'esecuzione di lavori
complessi);

b) tempo di esecuzione degli allacciamenti fognare(cbmportano I'esecuzione di lavori
complessi);

c) tempo di esecuzione di lavori complessi;

d) tempo massimo per I'appuntamento concordato;

e) preavviso minimo per la disdetta dell'appuntameotacordato;

f)  tempo di arrivo sul luogo di chiamata per pronteivento;

g) tempo dirisposta alle richieste scritte di ratafdi fatturazione;

h) tempo massimo di attesa agli sportelli;

i)  tempo medio di attesa agli sportelli;

])  accessibilita al servizio telefonico;

k) tempo medio di attesa per il servizio telefoniceello del servizio telefonico;

[)  tempo dirisposta alla chiamata per pronto intetwen

m) tempo per la comunicazione dell'avvenuta variazmorgrattuale.

3.2 Livelli Tecnici Minimi (Standard) di Fornitura del Servizio di acquedotto.

1. Il presente paragrafo dovra considerarsi automagcde adeguato alle eventuali differenti
prescrizioni disposte da AEEGSI.

2. Indicazione dei livelli minimi di servizio per l@miture idriche domestiche: dotazione pro-capite
giornaliera alla consegna non inferiore a 15Qdhitante/ giorno come volume attingibile nelle 24
ore, portata minima erogata al punto di consegmaimieriore a 0,10 litri/secondo per ogni unita
abitativa con riferimento al carico minimo contuate, carico idraulico di 5 m al punto di
consegna, relativo al solaio di copertura del piabiato pit elevato (indicazione delle deroghe
ammesse nei casi previsti dal Disciplinare teceiaal Regolamento del Sll), carico massimo al
punto di consegna rapportato al piano stradale snperiore a 70 m, salvo indicazione diversa nei
casi previsti dal Disciplinare tecnico e dal Regwato del SlI.

Rispetto ai valori di cui sopra si consideranoefatalve indicazioni diverse stabilite in sede di
contratto di fornitura ovvero derivante da condmimfrastrutturali preesistenti o per erogazioni
eccedenti la potenzialita della rete.

3. Indicazione dei livelli minimi di servizio per letenze civili non domestiche: sono indicati nei
contratti di fornitura con l'utenza, restano tui@asalvi i valori relativi ai livelli minimi di caco
idraulico di 5 m al punto di consegna, relativsallaio di copertura del piano abitato piu elevato
(indicazione delle deroghe ammesse nei casi pralatDisciplinare tecnico e dal Regolamento
del SlI), e di carico massimo al punto di consegaportato al piano stradale, non superiore a
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70 m, salvo indicazione diversa nei casi previati Disciplinare tecnico e dal Regolamento del
SllI, salvo indicazione diversa stabilita in sedecdntratto di fornitura ovvero derivante da
condizioni infrastrutturali preesistenti o per emamni eccedenti la potenzialita della rete.

Note

Opportuno indicare questa tipologia di standardr@lazione ad alcune voci specifiche della Carta

(es. "Verifiche Livello di Pressione...")

3.3 Casi di indennizzo automatico

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

2. L'indennizzo automatico base di cui al precedentegq ad esclusione degli indennizzi relativi
al mancato rispetto della fascia di puntualita dagpuntamenti di cui al successivo capitolo 4
“ACCESSO AL SERVIZIO”, e crescente in relazioneitdrdo nell’'esecuzione della prestazione
come indicato di seguito:

I. se |'esecuzione della prestazione avviene olts¢éalodard, ma entro un tempo doppio
dello standard, e corrisposto l'indennizzo autorondiase;

il. se l'esecuzione della prestazione avviene oltreenmpo doppio dello standard, ma
entro un tempo triplo dello standard, e corrispostadoppio dell'indennizzo
automatico base;

iii. se l'esecuzione della prestazione avviene oltrdeampo triplo dello standard, e
corrisposto il triplo dell'indennizzo automaticoska

3.4 Casi di esclusione e sospensione del dirittd'iadennizzo automatico
1. Il gestore non é tenuto a corrispondere l'inderm@#tomatico:
a) qualora il mancato rispetto degli standard speacdicqualita sia riconducibile ad una
delle seguenti cause:

i. cause di forza maggiore, intese come atti di aatopubblica, eventi naturali
eccezionali per i quali sia stato dichiarato lotestali calamita dall'autorita
competente, scioperi indetti senza il preavvisovipte dalla legge, mancato
ottenimento di atti autorizzativi;

ii. cause imputabili all'utente finale, ivi inclusan#iccessibilita del misuratore, o a terzi,
ovvero danni o impedimenti provocati da terzi;

b) nel caso in cui all'utente finale sia gia statorisposto nell'anno solare un indennizzo
per mancato rispetto del medesimo livello specjfico

c) in caso di reclami o altra comunicazione per i gnah € possibile identificare I'utente
finale perché non contengono le informazioni minpneviste nel presente documento.

2. Il gestore, nei casi in cui l'utente risulti morpsospende I'erogazione dell'indennizzo automatico
fino al pagamento delle somme dovute.

3.5 Modalita di corresponsione dell'indennizzo autmatico

1. Il gestore € tenuto ad accreditare all'utente déinaddennizzo automatico attraverso detrazione
dall'importo addebitato nella prima bolletta utidel caso in cui I'importo della prima bolletta
addebitata all'utente finale sia inferiore all'gntdell'indennizzo automatico, la fattura deve
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evidenziare un credito a favore dell'utente finalke deve essere detratto dalla successiva
bolletta ovvero corrisposto mediante rimessa dirett

2. L'indennizzo automatico, ove dovuto, deve comunegsere corrisposto all'utente finale entro
180 giorni solari dalla formazione dell'obbligo aapo al gestore di erogare la prestazione
oggetto di standard specifico ai sensi del presédommento, quindi dal giorno in cui si
iniziano a calcolare i termini per il rispetto aelstesso, ovvero nei casi di morosita di cui
all'ultimo periodo del punto precedente, dal giommaui l'utente finale provvede al pagamento
delle somme dovute.

3. Nella bolletta la causale della detrazione deveresmdicata come "Indennizzo automatico per
mancato rispetto dei livelli specifici di qualit@rdrattuale definiti dall'Autorita per l'energia
elettrica il gas e il sistema idrico". Nel medesidozumento deve essere altresi indicato che "La
corresponsione dell'indennizzo automatico non dsclla possibilita per il richiedente di
richiedere nelle opportune sedi il risarcimentd'edséntuale danno ulteriore subito”.

4. ACCESSO AL SERVIZIO

4.1 Tipologia degli Accessi e Servizi Forniti

1. Informazione sugli sportelli fisici: modalita opéxe (elimina code; esposizione su appositi
accessori da tavolo, es. portanome, o tramiteri@ssei riconoscimento delle informazioni di
riconoscimento del personale, es. nome; ecc.).

2. Informazione sugli sportelli telefonici: presenzanmrero verde, numero telefonico, eventuale

presenza operatore ed integrazione con rispondé@otematico, personale tenuto a fornire

codice identificativo.

Informazioni sulla posta elettronica: indirizzo faccesso del pubblico.

Informazioni sul sito web del Gestore: indirizza paccesso del pubblico.

Informazioni sul fax: numero telefonico.

Informazioni sul servizio via posta: indirizzo.

Indicare i sistemi di agevolazione per I'accessseaVizio da parte di cittadini stranieri adottati
dal gestore (ad esempio presenza di un interprete agpuntamento, possibilita di
richiedere/fornire informazioni via mail in diveriague, pubblicazione di opuscoli informativi
e documenti di rilievo inerenti il servizio in dirge lingue ecc.).

8. Redazione di una tabella di sintesi riportante fj@ologia di accesso: ubicazione, orari di
attivazione, numeri telefonici, indirizzi postalindirizzi informatici, tipologia servizi forniti
(elencazione delle pratiche esperibili, informazgion

Note

Opportuno prevedere un punto dedicato al fine di dsperdere la definizione dei diversi accessi e

I'elencazione delle pratiche esperibili in piu patella Carta.

No ok w

4.2 Diffusione e orario degli sportelli

1. Il gestore garantisce agli utenti I'apertura diehm uno sportello per provincia presso il quale e
possibile effettuare la stipula e la risoluzione dentratti, presentare reclami, richieste di
rettifiche di fatturazione e di rateizzazione dagamenti, richieste di informazioni, richieste di
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preventivazione ed esecuzione di lavori e allaceratim richieste di attivazione, disattivazione,
voltura, subentro nella fornitura, richieste di apfamenti, di verifiche del misuratore e del lieell
di pressione. Il gestore puo presentare all'Audoapposita istanza per I'esenzione dall'obbligo
appena descritto per le province nelle quali égaresmeno del 5% delle utenze gestite.
Il gestore garantisce che l'orario di apertura idggbrtelli rispetti quanto disposto dal D.P.C.M.
29 aprile 1999, ovvero un orario di apertura:
a) non inferiore alle 8 ore giornaliere nell'interga8:00 — 18:00 nei giorni lavorativi;
b) non inferiore alle 4 ore nell'intervallo 8:00 — QG:il sabato.
Le gestioni del servizio idrico in forma autonongseenti nei comuni montani con popolazione
inferiore a 1.000 abitanti istituite ai sensi defrana 5 dell'articolo 148 del d.lgs. 152/06 sono:
a) tenute a garantire un orario minimo di aperturdidgggrtelli all'utenza non inferiore alle
5 ore giornaliere nei giorni compresi tra il lunedi sabato, in deroga a quanto previsto
dal precedente punto;
b) esentate dal monitoraggio degli indicatori di cupanto successivo "Tempo di attesa
agli sportelli.
Gli Enti di governo dell'ambito competenti per dlativo territorio, d'intesa con il gestore e le
Associazioni dei consumatori, possono presentarévata istanza di deroga dal rispetto degli
obblighi concernenti I'orario minimo di aperturagtiesportelli provinciali di cui ai precedenti
commi 2 e 3.
Nel caso in cui I'Autorita accolga listanza di ali precedente comma, lo sportello deve
comunque rispettare gli standard di qualita retatiente al Tempo di attesa agli sportelli e agli
Standard generali di qualita contrattuale del &jsti dagli art.53 e 68 dell'Allegato RQSII della
delibera 655.

4.3 Tempo di attesa agli sportelli

1.

by

Il tempo di attesa agli sportelli € il tempo, mesiar in minuti con arrotondamento al minuto
superiore, intercorrente tra il momento in cui ¢wnte finale si presenta allo sportello fisico,
ritirando il biglietto dal “gestore code”, e il m@mto in cui il medesimo viene ricevuto. Al tempo
di attesa agli sportelli sono legati due standardudlita di tipo generale, come da Tabella 2 al
capitolo 14 al documento.

4.4 Obblighi e contenuti minimi dello sportello onine

1.

Il gestore mette a disposizione dell'utente finahesito internet attraverso il quale pubblica: la
Carta dei servizi, il regolamento d'utenza, glirodgaapertura al pubblico degli sportelli fisicidel
servizio telefonico, i riferimenti e i numeri vergliatuiti per contattare il gestore.

Il sito internet consente altresi all'utente diltrawe, anche tramite apposite maschere o web chat
per l'assistenza in linea, reclami, richieste dtifrehe di fatturazione e di rateizzazione dei
pagamenti, richieste di informazioni, richieste mheventivazione ed esecuzione di lavori e
allacciamenti, richieste di attivazione, disattieae, voltura, subentro nella fornitura, richiedte
appuntamenti, di verifiche del misuratore e detlliv di pressione.

4.5 Obblighi dei servizi telefonici privi di alberofonico

1.

Il gestore ha I'obbligo di:
a) disporre di un servizio telefonico di assistenza ano o piu numeri telefonici, di cui almeno
uno deve essere un numero verde totalmente gratlniteno per telefonate da rete fissa;
10
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b) garantire un orario di apertura del servizio tedéfo di assistenza con presenza di operatori
per un numero minimo settimanale di 35 ore;

C) pubblicare nel proprio sito internet e nella Caila servizi e riportare nei documenti di
fatturazione i numeri telefonici del servizio telafco di assistenza con l'indicazione del tipo
di chiamate alle quali sono dedicati nonchée, almeiito internet, dell'orario di apertura del
servizio di cui alla precedente lettera b);

d) dotarsi di call center (servizio telefonico dotaliotecnologie che permettono al gestore di
registrare l'inizio della risposta, I'eventualéhresta di parlare con un operatore, se la risposta
avviene tramite risponditore automatico, e l'inidiella conversazione con l'operatore o, se
precedente, la fine della chiamata) e rispettarestghdard generali di qualita dei servizi
telefonici di cui ai successivi Articoli.

. Le gestioni del servizio idrico in forma autononsseenti nei comuni montani con popolazione

inferiore a 1.000 abitanti istituite ai sensi defrana 5 dell'articolo 148 del d.lgs. 152/06 sono:

a) tenute a garantire un orario minimo di aperturasgevizio telefonico non inferiore alle 4 ore
giornaliere nei giorni compresi tra il lunedi esibato, in deroga a quanto previsto dal
precedente comma alla lettera b);

b) esentate dall'obbligo di cui alla precedente lattdy, e dal monitoraggio degli indicatori di
cui ai successivi articoli.

4.6 Obblighi dei servizi telefonici dotati di albeo fonico

1.

Il gestore, nel caso in cui decida volontariamediedotare il proprio servizio telefonico di

assistenza di albero fonico, in aggiunta a quardgwigto dall'Articolo precedente:

a) inserisce almeno al secondo livello dell'alberadorun‘opzione esplicita di richiesta di parlare
con un operatore, oppure, in alternativa, preveédea qualunque opzione di secondo livello
corrisponda il trasferimento della chiamata versooperatore, o direttamente o in caso di
operazioni su servizi automatici non andate a liun)

b) prevede l'indirizzamento verso un operatore in cagwrore nella digitazione o nel messaggio
vocale o in caso di mancata risposta.

. Ai fini dell'adempimento di quanto previsto al pedente comma lettere a) e b), nel conteggio dei

livelli dell'albero fonico non si tiene conto dellentuale livello per la scelta:

a) della lingua per le imprese operanti in provincdlenguali le stesse hanno I'obbligo di
garantire agli utenti finali di potersi esprimemdla propria lingua madre;

b) trai diversi servizi per gli operatori multi-utii (Sll, elettricita, gas, altri servizi).

4.7 Accessibilita al servizio telefonico

1.

L'indicatore accessibilita al servizio telefonid®S) € pari al rapporto, nel mese considerato,ltra i
numero di unita di tempo in cui almeno una dehedi € libera e il numero complessivo di unita di
tempo di apertura del call center con presenzgpdratori, moltiplicato per 100, dove l'unita di
tempo é scelta liberamente dal gestore; l'indieafe® € calcolato con arrotondamento alla prima
cifra decimale.

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

di autolettura, se tali servizi sono resi con nuntelefonici separati da quelli utilizzati per le
conversazioni con l'operatore.

4.8 Tempo medio di attesa per il servizio telefonic
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1. Il tempo di attesa per il servizio telefonico enaderimento ad una chiamata telefonica da pairte d
un utente finale, il tempo, espresso in secondgraorrente tra l'inizio della risposta, anche se
effettuata attraverso l'ausilio di un rispondit@etomatico, e l'inizio della conversazione con
l'operatore o di conclusione della chiamata in @istuncia prima dell'inizio della conversazione
con l'operatore.

2. L'indicatore tempo di attesa per il servizio teteém (TMA) € pari alla media aritmetica, nel mese
considerato, dei tempi di attesa telefonica ddliaroate degli utenti fmali che:

a) hanno parlato con un operatore 0 a seguito di amarichiesta o a seguito di reindirizzo
da parte dei sistemi automatici ad un operatore;

b) pur avendo richiesto di parlare con un operatopepgerminate prima dell'inizio della
conversazione con l'operatore stesso.

4.9 Livello del servizio telefonico

1. L’indicatore livello del servizio telefonico (LS) pari al rapporto, nel mese considerato, tra il
numero di chiamate telefoniche degli utenti finehe hanno effettivamente parlato con un
operatore e il numero di chiamate degli utentilfinbe hanno richiesto di parlare con un operatore
0 che sono state reindirizzate dai sistemi autainadl un operatore, moltiplicato per 100;
I'indicatore LS e calcolato con arrotondamento pliana cifra decimale.

4.10 Modalita di calcolo degli indicatori di qualita dei servizi telefonici

1. La rilevazione degli indicatori di cui agli artiegbrecedenti e effettuata dal gestore, a cadenza
mensile e lo standard generale si intende rispettal'anno considerato se i valori mensili rilevat
risultano uguali o migliori dello standard genenal@lmeno 10 mesi su 12.

2. Nel caso in cui il gestore svolga piu servizi (Sllettricita, gas, altri servizi) e non risulti gdsle
stabilire a quale servizio si rivolge la chiamakefonica, concorrono al computo degli indicatari d
cui all'‘Articolo 4.8 e all'Articolo 4.9 tutte le @mate telefoniche degli utenti finali che hanrahiesto
di parlare con un operatore o che sono stati mezdti da parte di servizi automatici di cui al
precedente Articolo 4.6 ad un operatore, indipetasieaente dal servizio.

3. Per i gestori che dispongono di piu numeri telefoper il servizio telefonico, i livelli effettivper
ciascuno degli indicatori di cui all'Articolo 4.3@JlI'Articolo 4.8 e all'Articolo 4.9 devono essere
calcolati in maniera aggregata con riferimentota timmumeri telefonici destinati in tutto o in par
agli utenti finali.

4.11 Obblighi del servizio telefonico di pronto inérvento

1. Il gestore deve:

a) disporre di uno o piu recapiti telefonici cui sesaciato un numero verde, gratuito sia da rete
fissa che mobile, dedicato esclusivamente al serdz pronto intervento con passaggio
diretto ad un operatore di centralino di prontoeiménto o ad un operatore di pronto
intervento senza necessita di comporre altri nuteégfonici;

b) pubblicare sulla Carta dei servizi e sul proprio snternet i recapiti telefonici per il servizio
di pronto intervento, nonché riportare gli stessiogni bolletta con la dicitura "Il pronto
intervento per segnalazione disservizi, irregadadtinterruzione nella fornitura e gratuito da
rete fissa e mobile ed attivo 24 ore su 24 tugtorni dell'anno” seguita dai recapiti.

2. I numero telefonico per il pronto intervento pussere dedicato anche al pronto intervento di
altri servizi (ad esempio gas) ma non ad altrevitdtiche non siano di pronto intervento (ad
esempio servizi telefonici di cui al presente aalpit4 o attivita commerciali). In tali casi il
gestore puo utilizzare un risponditore automation opzione di scelta del servizio cui € riferita
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la chiamata tramite tastiera purché esclusivamatiteente a servizi di pronto intervento. E
consentito inoltre di introdurre un'opzione di sadkamite tastiera della lingua per le imprese
operanti in province nelle quali le stesse hanobbligo di garantire agli utenti di potersi
esprimere nella propria lingua madre. E tuttavieessario che, nel caso in cui il chiamante non
effettui alcuna scelta tramite tastiera, lo stegspga comungque messo in comunicazione con
un operatore.
3. Il servizio telefonico di pronto intervento predoso dal gestore deve essere in grado di:
a) assicurare la registrazione vocale di tutte lerohie telefoniche ricevute;
b) garantire un'autonomia di almeno 24 ore in casotdrruzione dell'alimentazione elettrica
esterna;
c) fornire al segnalante, qualora necessario, istmizai comportamenti e i provvedimenti
generali da adottare immediatamente per tutelaprdpria e I'altrui incolumita in attesa
dell'arrivo sul luogo della squadra di pronto imtarto.

4.12 Tempo di risposta alla chiamata per pronto irgrvento
1. Il tempo di risposta alla chiamata per pronto weato (CPI) &, con riferimento ad una
chiamata telefonica pervenuta ai recapiti di prantervento, il tempo, espresso in secondi,
intercorrente tra l'inizio della risposta, ancheeffettuata attraverso l'ausilio di un risponditore
automatico, e l'inizio della conversazione condigpore di centralino di pronto intervento o
con l'operatore di pronto intervento o la conclasialella chiamata in caso di rinuncia prima
dell'inizio della conversazione.
2. Ai fini delladempimento dello standard legatoimadlicatore di cui al precedente comma si
considerano le chiamate degli utenti finali che:
a) hanno parlato con un operatore 0 a seguito di armarichiesta o a seguito di reindirizzo da
parte dei sistemi automatici ad un operatore;
b) pur avendo richiesto di parlare con un operatoomosterminate prima dell'inizio della
conversazione con l'operatore stesso.

4.13 Appuntamenti Concordati
1. Predisposizione della modulistica da cui risulivivenuto o il mancato appuntamento concordato
(sottoscrizione verbale, segnalazione assenzaeuieate o Gestore, cc.).

4.14 Tempo massimo per I'appuntamento concordato

1. Il tempo massimo per l'appuntamento concordatotenilpo intercorrente tra il giorno in cui il
gestore riceve la richiesta dell'utente finalegiakno in cui si verifica I'appuntamento.

2. Al tempo massimo per l'appuntamento concordatcsecésto uno standard generale, individuato
alla Tabella 2 al capitolo 14.

3. Nel calcolo dello standard:

a) si includono anche gli appuntamenti concordati lpeverifica del misuratore, di cui al
successivo Articolo 7.3 e del livello di pressiaheui all'Articolo 7.4;

b) si escludono gli appuntamenti fissati su espligthiesta dell'utente finale per una data che
comporta il superamento del periodo definito atlativa Tabella al capitolo 14.

4. Ai fini della verifica del rispetto dello standardgenerale associato al tempo massimo per
'appuntamento concordato, di cui alla Tabella 2capitolo 14 le richieste di appuntamento
pervenute al gestore oltre le ore 18 nei giornotativi possono essere trattate dal gestore come
pervenute il primo giorno lavorativo successivo.
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4.15 Preavviso minimo per la disdetta dell'appuntarento concordato

1.

Il preavviso minimo per la disdetta dell'appuntatoeconcordato € il tempo, misurato in ore con
arrotondamento all'ora superiore, intercorrentdltraomento in cui la disdetta dell'appuntamento
concordato viene comunicata all'utente finale mizid della fascia di puntualita in precedenza
concordata ai sensi di quanto disposto dal suceessticolo 4.16.

. Il gestore ha I'obbligo di comunicare all'utenteafe la disdetta dell'appuntamento concordato al

massimo entro il tempo specificato alla relativéddlka al capitolo 14.

4.16 Fascia di puntualita per gli appuntamenti conardati

1.

La fascia di puntualita per gli appuntamenti cheessitano della presenza dell'utente finale o di
persona da lui incaricata € il periodo di temposurato in ore, entro il quale viene concordato un
appuntamento con il richiedente per I'effettuazidnen sopralluogo o di un intervento necessario ai
fini dell'esecuzione delle prestazioni soggetigelli specifici e generali di qualita.

. Al momento di concordare un appuntamento con liliedente, il gestore del Sl & tenuto a fissare

l'ora di inizio e I'ora di fine della fascia di pgualita per I'appuntamento concordato impegnanaosi
presentarsi nel luogo e nel periodo di tempo catatocon il richiedente.

. Il gestore del Sl ha facolta di procedere, pregamsenso dell'utente, all'eventuale esecuzione

anticipata della prestazione o del sopralluogo.

. L'utente finale deve assicurare la disponibilittoppia o della persona da lui incaricata, a ricever

il gestore per tutta la fascia di puntualita codetst con il gestore medesimo. Il gestore informrasl
l'utente finale o la persona da lui incaricata pke il mancato rispetto della fascia di puntuadita
riconosciuto un indennizzo automatico.

4.17 Obblighi in tema di appuntamento concordato ircaso di gestione separata del Sll

1.

Nei casi in cui si applichi l'articolo 156 del &IdL52/06:

a. il gestore del servizio di acquedotto e tenutopartare sul proprio sito internet e nella bolletta
un numero telefonico, messo a disposizione dabgeskel servizio di fognatura e/o depurazione,
attraverso il quale quest'ultimo possa essere tatdadirettamente dall'utente finale per
concordare un appuntamento;

b. il gestore del servizio di fognatura e/o depuragian soggetto alle prescrizioni in tema di
appuntamento concordato di cui ai precedenti Alitdd4, 4.15 e 4.16, e, in caso di mancato
rispetto di quest'ultimo, ad erogare all'utentalin tramite il gestore del servizio di acquedotto,
I'indennizzo automatico di cui alla Tabella 1 gbitalo 14 in calce al presente documento.

4.18 Accessi Facilitati per Specifiche Categorie d& utenti finali

1.
2.

Indicazione delle categorie interessate alle fazioni previste.

Indicazione delle facilitazioni per l'accesso fisiai servizi (ad esempio rampe, servizi igienici,
porte automatiche, servizi di comunicazione per ndanti, segnali tattili per non vedenti, ecc.)
applicate nel rispetto della normativa di settocela riduzione dei tempi di attesa.

. Indicazione di eventuali facilitazioni anche sunfa di preventivazione e di erogazione del SlI (con

particolare riferimento a allacciamento, trasfemtae ripristino). Se previsti, rimandare agli spieci
punti della Carta.

Note

Indicare unicamente le azioni effettivamente ineessevitando le formulazioni: "si impegnera”,
"fara", "sviluppera", ecc.
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5. ATTIVAZIONE DEL SERVIZIO

5.1 Classificazione dei Lavori e relative modalit& tempi di preventivazione

1. Indicazione della tipologia dei lavori necessaleadgazione del SlI all'utente finale mediante il
collegamento a impianti esistenti:

* semplici: lavoro semplice € la prestazione di lavdne riguarda I'esecuzione a regola d'arte di
nuovi allacciamenti idrici o fognari o operazionigiialsiasi natura su allacciamenti esistenti
(ad es. nuovi attacchi) o su misuratori esistesgogtamento, cambio, etc.) che non implichi
specifici interventi per adattare alla nuova sitaag i parametri idraulici degli allacciamenti
stessi o0 la realizzazione di lavori per i qualiez@ssario I'ottenimento di atti autorizzativi da
parte di soggetti terzi o la necessita di interrereda fornitura del servizio ad altri utenti;

» complessi. lavoro complesso € la prestazione dirlada eseguire su richiesta dell'utente
finale, non riconducibile alla tipologia di lavosemplice;

2. Indicazione dei lavori esclusi dalla classificazgmuove reti, potenziamento reti, nuovi impianti
di potabilizzazione o di depurazione, ecc.) oggettointerventi previsti nel Contratto di
affidamento Regolatore/Gestore, che sono tuttiliguee non derivano da richieste dell’'utente
finale.

3. Modalita di richiesta del preventivo per I'eseca&ali lavori complessi e semplici: la richiesta di
preventivazione puo essere presentata dall'utereke tramite uno dei canali messi a disposizione
dal gestore: call center, posta, posta elettrosigartello fisico, sito internet.

4. Tempo di preventivazione per l'esecuzione di lavoomplessi e semplici: il tempo di
preventivazione per l'esecuzione di lavori e il pemntercorrente tra la data di ricevimento, da
parte del gestore, della richiesta di preventiviiudente finale e la data di invio all'utente fiea
stesso del preventivo da parte del gestore.

5. Il tempo di preventivazione per I'esecuzione deotaé differenziato, come disposto dalla Tabella
1 al capitolo 14, in funzione della necessita etefiare un sopralluogo.

6. Precisazione che nel caso sia richiesta la modifatia portata del contatore si tratta di un nuovo
lavoro che richiede un preventivo ed una esecuztonespecifici tempi e costi, come riportato al
punto "Preventivazione".
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Note
Si richiede la trattazione specifica del tema delbeche antincendio.

5.2 Preventivazione per allacci idrici e fognari

1. Modalita di richiesta e contenuto minimo del preixsemper gli allacciamenti idrici e fognari: la hiesta
di preventivazione per gli allacciamenti idriciaghari deve essere presentata tramite uno deii caassi
a disposizione dal gestore: call center, postaapasttronica, sportello fisico, sito internet.

2. Il preventivo per gli allacciamenti alla rete idxie fognaria deve contenere, oltre agli elemesetvipti al
successivo comma 5, le seguenti informazioni:

* lindicazione del corrispettivo previsto per |'esgione dell'allacciamento;
* lindicazione della documentazione che, in cas@atettazione del preventivo, il richiedente deve
presentare per l'attivazione della fornitura, dehiesta.

3. Il tempo di preventivazione per gli allacciameitiici € il tempo intercorrente tra la data di riceento,
da parte del gestore, della richiesta di prevengiva data di invio del preventivo stesso al rideiete. ||
tempo di preventivazione per gli allacciamentidde differenziato, come disposto dalla relativddlta
al capitolo 14, in funzione della necessita ditifi@re un sopralluogo.

4. Esplicitazione delle situazioni di inapplicabilitkegli standard tecnici e temporali previsti (eassita
interventi potenziamento/estensione reti) ed irdaree di eventuali nuove tempistiche.

5. Contenuto minimo del preventivo per I'esecuzionkdori: il preventivo deve contenere:

a) il codice di rintracciabilita con cui il gestoreeidtifica la singola richiesta di prestazione, di cu
all'Articolo 75, comma 75.3, lettera a);

b) il codice con cui il gestore individua la prestamala realizzarsi;

c) i dati identificativi del richiedente;

d) il codice utente nel caso in cui la richiesta veaffattuata dal titolare di un contratto di forméu

e) la data diricevimento da parte del gestore digllaasta di preventivo del richiedente;

f) la data di invio del preventivo al richiedente;

g) latipologia d'uso;

h) lindicazione del tempo massimo di esecuzione dptkstazione richiesta, nonché, se tale
prestazione €& soggetta ad un livello specifico daligg definito dal presente documento,
I'indicazione dell'entita dell'indennizzo automatidovuto all'utente finale in caso di mancato
rispetto di tale livello specifico;

i) lindicazione del corrispettivo previsto per I'esgione del lavoro richiesto, in coerenza con
guanto previsto nel Regolamento d'utenza,;

j) lindicazione degli elementi necessari per I'esetiez del lavoro richiesto, compresi i lavori
eventualmente da realizzarsi a cura del richiederieeconcessioni, autorizzazioni o servitu che
eventualmente lo stesso richiedente deve richiedereconsentire I'esecuzione del lavoro, con
adeguata documentazione tecnica;

k) la stima dei tempi previsti per I'ottenimento deggli autorizzativi eventualmente necessari pet
I'esecuzione del lavoro richiesto;

l) lindicazione delle modalita di manifestazione cliettazione del preventivo;

m) la durata di validita del preventivo;

n) il nominativo e il recapito telefonico della persoresponsabile per conto del gestore nel caso ¢
lavori complessi.
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6. Esplicitazione del prezzo dei lavori previsti pigotogia (es. lavori semplici forfetizzati, lavaromplessi
in base ad analisi distinta) rimandando a specffi@zziario indicando ove e come reperirlo. In otaBo
tali informazioni dovranno essere acquisibili déd sveb del Gestore.

7. Redazione di una tabella riassuntiva riportante ppologia dei lavori: i tempi massimi di
preventivazione, la durata della validita dell'ofée la tipologia dei prezzi applicati indicaziosul sito
web dei link necessari per accedere alle relatiferinazioni. L'indicazione pud essere accorpata
all'interno della tabella in calce al documento

Note

Si ritiene opportuno inserire il riferimento al m@aario applicato dal Gestore.

6. ATTIVAZIONE E DISATTIVAZIONE DEL SERVIZIO

6.1 Esecuzione di Allacciamento ad Acquedotto

1. Il tempo di esecuzione dell'allacciamento alla ridteca € il tempo intercorrente tra la data di
accettazione del preventivo da parte dell'utentaldi e la data di completamento dei lavori da
parte del gestore con contestuale messa a disposidel contratto di fornitura per la firma
dell'utente finale. Il tempo di esecuzione deldlatiamento idrico € differenziato, come disposto
dalla relativa Tabella al capitolo 14, in funziodella complessita dei lavori necessari per
I'esecuzione dell'allacciamento stesso.

2. Esplicitazione delle situazioni di inapplicabilitkegli standard tecnici e temporali previsti (es.
necessita interventi potenziamento/estensionerighigsta di autorizzazioni a Soggetti Terzi) ed
indicazione di eventuali nuove tempistiche. Occomecisare che gli standard sono da
considerarsi al netto delle autorizzazioni di cotapea di soggetti diversi dal gestore e che
possano condizionare le tempistiche di azione ddlsso.

6.2 Attivazione/Riattivazione Fornitura Idrica da Acquedotto

1. Tempo e modalita di riattivazione e subentro néflmitura: il tempo di riattivazione della
fornitura, ovvero di subentro nella fornitura, éteimpo intercorrente tra la data di stipula del
contratto di fornitura, ovvero di richiesta di tiahzione e la data di effettiva riattivazione dell
stessa. Al tempo di riattivazione della fornituoayvero di subentro nella fornitura, & associato
uno standard minimo di qualita differenziato, codiggposto dalla relativa Tabella al capitolo 14,
in funzione dell’eventuale richiesta, da parte'dtelhte finale, di procedere ad una riattivazione,
ovvero ad un subentro, con modifica della portafantisuratore.
La richiesta di riattivazione, ovvero di subentpmo essere inoltrata, tramite il numero verde
associato al call center, oppure via e-mail, a mgxxsta, compilando il modulo scaricabile dal
sito del gestore o disponibile presso gli sportgbierti al pubblico, ovvero tramite il sito intetne
dedicato, al gestore del SlI rispettivamente datleseno utente finale che aveva in precedenza
richiesto la disattivazione del punto di consegu gcarico, ovvero da un nuovo utente finale.
Ai fini della verifica del rispetto dello standaspecifico associato al tempo di riattivazione della
fornitura, di cui alla Tabella 1 al capitolo 14,apra la riattivazione, ovvero il subentro, comport
'esecuzione di lavori semplici o complessi, il pndi riattivazione decorre dalla data di
completamento del suddetto lavoro.

2. Indicazione che il Gestore informa l'utente finalella data e dell'orario (richiedendo ove
necessaria la presenza del Cliente finale, la dipfita dello stesso agli appuntamenti

17



AGENZIA TERRITORIALE DELL'EMILIA-
ROMAGNA PER | SERVIZI IDRICI E RIFIUTI

, it .
servizi _ “irgs
Idrici omg

- - - Al
e Rifiuti "%

concordati) previsti per la attivazione/riattivazéo Informazione del fatto che l'utente finale puo
concordare data e/o orario diversi.

3. Esplicitazione che il Soggetto subentrante non @legsere gravato da oneri pregressi.

Note

La previsione della facolta di concordare una dathun orario diversi da quelli proposti dal Gestore
dovra in ogni caso essere sottoposta a limiti @iiEli da non introdurre elementi di discrezionali

in capo al gestore.

6.3 Disattivazione Fornitura Idrica da Acquedotto

1. Modalita e tempo di disattivazione della fornituiatempo di disattivazione della fornitura ¢ |l
tempo intercorrente tra la data di ricevimentoadelthiesta dell'utente finale e la data di effetti
disattivazione. La disattivazione della fornituraopessere richiesta dall'utente finale tramite il
numero verde associato al call center, oppure w@ie a mezzo posta, compilando il modulo
scaricabile dal sito del gestore o disponibile gwagli sportelli aperti al pubblico, ovvero tramiite
sito internet dedicato.

2. La disattivazione che awviene a seguito di richiedi cessazione del servizio, comporta la
sospensione dell'erogazione del servizio, la chauglel punto di consegna o di scarico e la
contestuale effettuazione della lettura di cess@zindispensabile ai fini dell'emissione dellaufeit
di chiusura del rapporto contrattuale di cui aliéalo 7.1 lettera e).

3. Qualora l'utente finale richieda la disattivaziatetla fornitura a decorrere da una data successiva
a quella della richiesta, la data di ricevimentgdae del gestore della richiesta di disattivagion
della fornitura coincide convenzionalmente con rilh giorno lavorativo precedente la data
posticipata indicata dal richiedente.

4. Nei casi in cui il misuratore sia posizionato inlungo non accessibile al gestore, l'utente finale
deve garantirvi l'accesso, con conseguente negegmt quest'ultimo di concordare un
appuntamento con il gestore per I'effettuazionéadedrifica (si applica lo standard generale in
tema di appuntamenti concordati).

5. Indicazione che il Gestore informa l'utente finalella data e dell'orario (richiedendo ove
necessaria la presenza del Cliente finale, la dibpida dello stesso agli appuntamenti concordati)
previsti per la disattivazione. Informazione chetdhte finale puo concordare data e/o orario
diversi.

6. Esplicitazione del fatto che il Gestore, nel cas@ui preveda di non potere rispettare il tempo
massimo previsto, e salvo in ogni caso l'indennipmvuto in caso di mancato rispetto del
termine prescritto, € tenuto ad informare l'utefit@le con la massima celerita, proponendogli
una nuova tempistica.

7. Informazione del fatto che 'utente finale puo cortare data e/o orario diversi.

8. Indicazione del fatto che i livelli prestazionatidicati sono soggetti ad indennizzo automatico
secondo le modalita riportate al capitolo "Indeariiiz

Note

La previsione della facolta di concordare una dathun orario diversi da quelli proposti dal Gestore

dovra in ogni caso essere sottoposta a limiti el da non introdurre elementi di discreziorali

in capo al gestore.

6.4 Esecuzione di Allacciamento a Fognatura
1. Tempo di esecuzione dell'allacciamento fognaridemhpo di esecuzione dell'allacciamento alla
rete fognaria e il tempo intercorrente tra la dhtaccettazione del preventivo da parte dell'utente
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finale, con la contestuale firma del contrattoadnftura, e la data di completamento dei lavori da
parte del gestore. Il tempo di esecuzione delteiéanento fognario € differenziato, come disposto
dalla relativa Tabella al capitolo 14, in funziodella complessita dei lavori necessari per
I'esecuzione dell'allacciamento stesso.

2. Esplicitazione delle situazioni di inapplicabilitkegli standard temporali e tecnici previsti (es.
necessita interventi potenziamento/estensionerrehigesta di autorizzazioni a Soggetti Terzi) ed
indicazione di eventuali nuove tempistiche. Sul tpusi precisa che gli standard sono da
considerarsi al netto delle autorizzazioni di cotapea di soggetti diversi dal gestore e che
possano condizionare le tempistiche di azione dédsso

3. Esplicitazione di quanto previsto dai regolamengr pil S.l.I. vigenti in materia di
regolamentazione delle opere di allacciamento @llablica fognatura con specifico riferimento
all'individuazione del soggetto (gestore del Sd.lprivato) a cui compet® la realizzazione del
tratto di allacciamento posto su area pubblicacdafine di proprieta fino al punto di immissione
nella condotta fognaria stradale.

Note
(a) Attualmente alcuni regolamenti del S.l.I. prevedoadbe all'utente competa la anche
realizzazione del tratto di allaccio posto su ap#blica.

7. EROGAZIONE DEL SERVIZIO

7.1 Rilevazione dei Consumi e Fatturazione
1. Fatturazione

a) Modalita di addebito e fatturazione: la fatturadom I'emissione della fattura avviene sulla
base dei consumi, relativi al periodo di riferineerdi cui alla successiva lett. c), rilevati
attraverso la lettura, oppure un‘autolettura deliite finale opportunamente validata dal
gestore, ovvero sulla base di consumi stimati. 'éizzo dei dati relativi ai consumi
dell'utente finale, il gestore é tenuto al rispektb seguente ordine di priorita:

1. dati di lettura (intesa come la rilevazione effeitida parte del gestore del SlI della
misura espressa dal totalizzatore numerico delnatiste);

2. in assenza di dati di cui alla precedente n.1,diautolettura (intesa come la modalita di
rilevazione da parte dell'utente finale, con consete comunicazione al gestore del Sll,
della misura espressa dal totalizzatore numeritendmiratore) in assenza di dati di cui ai
precedenti n. 1 e 2, dati di consumo stimati.

Ciascun gestore é tenuto ad esplicitare chiaraniente documento, reso noto all'utente finale,

le modalita di calcolo dei consumi stimati per Htdrazione in acconto. Le modalita di

fatturazione devono essere tali da minimizzare,coedo dell'anno, la differenza tra consumi

effettivi e consumi stimati. In caso di variazid@ariffarie, i corrispettivi tariffari vengono
addebitati secondo il criterjgro-diedal giorno della loro entrata in vigore.

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

c) Periodo di riferimento della fattura: il periodo diferimento della fattura € il tempo
intercorrente tra il primo e l'ultimo giorno cuiréerita la fattura. Tale periodo deve essere
coerente con la periodicita di fatturazione prea$tatdal gestore nel rispetto degli obblighi di
cui alla successiva lettera d).

Il vincolo non viene applicato con riferimento:

+ alle fatture che contabilizzano ricalcoli;

» alla prima fattura emessa nei casi in cui il pesiatl fornitura inizi in seguito a
attivazione, voltura, riattivazione e subentro aafnese: in tali casi, il periodo fatturato
nella prima fattura pud essere anche piu lungouocprto, in misura contenuta, della
periodicita di fatturazione prestabilita;

» alla fattura di chiusura del rapporto contrattuglealora il periodo che rimane da
fatturare non coincida con la periodicita di faéizione prestabilita.

d) Periodicita di fatturazione: il gestore € tenuto eadettere un numero minimo di bollette
nell'anno differenziato in funzione dei consumi meathui relativi alle ultime tre annualita. |l
numero di fatturazioni nell'anno costituisce staddspecifico di qualita ed é differenziato
come segue:

1) N° 2 bollette all'anno, con cadenza semestralec@esumi medi annui fino a 100 mc;

2) N° 3 bollette all'anno, con cadenza quadrimestge consumi medi annui da 101 fino
a 1000 mc;

3) N° 4 bollette all'anno, con cadenza trimestrale, quasumi medi annui da 1001 mc a
3000 mc;

4) N° 6 bollette all'anno, con cadenza bimestrale cpeasumi medi superiori a 3000 mc.
Ai fini dell'individuazione della relativa fascia donsumo per I'applicazione del precedente
punto, i consumi medi annui delle utenze condorhingevono essere determinati
riproporzionando il consumo medio annuo totale Ipeanita immobiliari sottostanti. Nelle
more della definizione della regolazione della masuqualora non dovessero essere
disponibili i dati relativi ai consumi medi annuielte ultime tre annualita, al fine di
individuare la fascia di consumo dell'utente fin@lgestore:

» Utilizza quelli a disposizione, purché relativi ad periodo non inferiore a 12 mesi

consecutivi ricompreso nelle ultime tre annualita;

* Procede ad una stima dei consumi nel caso i dhsipwsizione non superino i 12 mesi.

Con cadenza biennale il gestore procede alla omasidella periodicita di fatturazione
associata a ciascuna utenza sulla base dei conseanidi cui alla presente lettera.

e) Fattura di chiusura del rapporto contrattuale:asccdi chiusura del rapporto contrattuale in
seguito a voltura o disattivazione, il gestore pexle ad emettere la fattura di chiusura entro
il termine per I'emissione della fattura, ovverdeimpo intercorrente tra l'ultimo giorno del
periodo di riferimento della fattura e il giorno dmissione della medesima da parte del
gestore. Nel caso di fattura di chiusura l'ultimarigo del periodo di riferimento coincide con
il giorno di esecuzione della voltura o della disatzione della fornitura
Con la fattura di chiusura il gestore provvede agcagliare i consumi e a restituire il
deposito cauzionale versato dall'utente finaletanmente ai relativi interessi maturati fino alla
data di riaccredito.
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Qualora l'importo dovuto dall'utente finale risuitiferiore a quello relativo al deposito
cauzionale, maggiorato dei relativi interessi matiutino alla data di riaccredito, il gestore
provvede al riaccredito della differenza tramitemessa diretta entro quarantacinque (45)
giorni solari dalla data di disattivazione, ovverdi voltura, della fornitura.

f) Termini per i pagamenti: il termine per il paganwedella bolletta € fissato in almeno venti
(20) giorni solari a decorrere dalla data di enoissidella stessa. | pagamento della bolletta,
qualora avvenga nei termini di scadenza e pressmggetti o con le modalita indicate dal
gestore, libera I'utente finale dai propri obblighi
Disguidi dovuti ad eventuali ritardi nella ricezeodella bolletta, ovvero nella ricezione della
comunicazione dell'avvenuto pagamento non possssgrein nessun caso imputati all'utente
finale. Il tempo minimo intercorrente tra I'emisse della fattura e la data di scadenza della
stessa: 20 giorni lavorativi

g) Modalita e strumenti di pagamento
Il gestore garantisce all'utente finale almeno umadalita di pagamento gratuito della
bolletta. Il gestore garantisce, inoltre, all'utefinale la piu ampia gamma di modalita di
pagamento e mette a disposizione dello stesso alinseguenti mezzi di pagamento della
bolletta:

* contanti;
e assegni circolari o bancari;
» carta bancaria e/o carta di credito;
» domiciliazione bancaria;
* Dbollettino postale.
Qualora il gestore preveda una modalita di pagaon@mérosa, non puo essere eventualmente
addebitato all'utente finale un onere superioreuallg sostenuto dal gestore stesso per
l'utilizzo di detta modalitd. E' necessario premedl'indicazione dei luoghi/modalita in/con
cui e possibile effettuare i pagamenti (sportelis@re, banche, uffici postali, via telematica,
ecc.). Con specificazione dei luoghi in cui & possibiléegfiare i pagamenti senza oneri
aggiuntivi ove presenti. Informazione su ove ragelelenco dei Soggetti convenzionati (es.
retro bolletta, sito web del Gestore, ecc.).
2. Rateizzazione
a. Modalita per la rateizzazione dei pagamenti: iltges e tenuto a garantire all'utente la
possibilita di rateizzare il pagamento qualoradtiura emessa superi del 100% il valore
dell'addebito medio riferito alle bollette emessel worso degli ultimi 12 mesi in
conformita a quanto disposto dalla precedenteréeit®,In presenza di tali condizioni il
gestore riconosce all'utente finale la possibditéichiedere un piano di rateizzazione, con
rate non cumulabili e con una periodicita corriggemte a quella di fatturazione, salvo un
diverso accordo fra le parti.
b. Il termine per l'inoltro della richiesta di rate@zone da parte dell'utente finale che ne ha
diritto e fissato nel decimo giorno solare suceassila scadenza della relativa fattura
c. Le somme relative ai pagamenti rateali possonoresswgggiorate degli interessi di
dilazione non superiori al tasso di riferimentcséi® dalla Banca degli interessi di mora
previsti dalla vigente normativa solo a partire giarno di scadenza del termine prefissato
per il pagamento rateizzato.
d. Gli interessi di dilazione sopra indicati non passcessere applicati qualora la soglia
indicata sia superata a causa di:
- prolungati periodi di sospensione della fatturagiper cause imputabili al gestore;
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- presenza di elevati conguagli derivanti dall'etfagtione di letture con periodicita
inferiore a quella prevista dalla vigente normativanateria per cause imputabili al
gestore;

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

3. Rettifiche Fatturazione:

Indicazione esemplificativa, non necessariamendeistva, delle casistiche che comportano la
rettifica delle fatture emesse: errori "amministiat consumi anomali per perdite occulte o
guasto contatori, ecc.).

4. Indicazione delle modalita di rettifica:
d'ufficio se le cause sono individuate direttamedsd Gestore, oppure su segnalazione
dell’utente finale attraverso una comunicazionéafgtervenire al gestore del Servizio Idrico,
anche per via telematica, con la quale il cliemb@alé contesti la correttezza dei corrispettivi
fatturati.

5. Bollette multiservizio
Indicazione che nel caso di bollette multiserves.(acqua, gas, ecc.) la fatturazione riguardante
il Sl sara dettagliatamente illustrata.

6. Tempo di rettifica di fatturazione:

E’ il tempo, misurato in giorni lavorativi, interoente tra la data di ricevimento da parte del
gestore della richiesta scritta di rettifica diti@azione inviata dall'utente finale relativa adaun
fattura gia pagata, o per la quale e prevista &sipdita di rateizzazione ai sensi della preceelent
lettera a) del punto 2, e la data di accreditoadetimma non dovuta, anche in misura diversa da
guella richiesta.

7. Modalita di corresponsione al richiedente delle some non dovute a seguito di rettifica:
qgualora la verifica evidenzi un credito a favordl'dente finale, il gestore é tenuto ad
accreditare lo stesso all'utente finale attravelstvazione dall'importo addebitato nella prima
fattura utile. Nel caso in cui I'importo da acctatk sia superiore allimporto addebitato in
bolletta o la data di emissione della bolletta s@eison consenta il rispetto dei termini indicati
alla relativa Tabella al capitolo 14 in tema ditifiehe di fatturazione, il credito dovra essere
erogato all'utente finale tramite rimessa dirdtiacaso di riaccredito nella prima fattura utile, a
fini del calcolo del rispetto dello standard ind@aella richiamata Tabella in tema di rettifiche
di fatturazione, fa fede la data di emissione dalttura contenente l'accredito.

8. In deroga a quanto qui previsto resta salva laltaael gestore di accreditare I'importo dovuto
nella prima bolletta utile nel caso in cui tale on sia inferiore a cinquanta (50) euro.

9. Indicazione che la rilevazione dei consumi pue faerimento a letture su contatori individuali
o generali/condominiali.

3. Esplicitazione che se I'utente finale non e coltega pubblica fognatura verranno fatturati i soli
consumi idrici.

Note
Si richiede di riportare in questo punto anche #sistica riferita ai consumi anomali da perdite a d
guasto del contatore.
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7.2 Rilevazione e Fatturazione di Consumi Anomali

1. Il consumo e ritenuto anomalo quando i valori esgirgono pari o superiori al doppio di quelli
medi indicati nell'ultima rilevazione effettuatappure, nel caso di consumi condizionati da
variabilitd stagionali (es.utenze turistiche), pasuperiori al doppio di quelli rilevati nello st®
periodo delllanno precedente. Il gestore potrazaéte il proprio sistema di valutazione del
consumo anomalo purcheé rispettoso dei riferiti déad.

2. Esplicitazione del fatto che i consumi anomali possessere imputati a malfunzionamento del
contatore o a perdite post contatore e sono ritdalitsolo qualora venga accertata una delle
summenzionate condizioni.

3. Esplicitazione delle modalita di informazione sonsumi anomali da parte del Gestore da fornirsi
entro un tempo massimo di 25 giorni lavorativi aalhta della loro rilevazione effettiva in basa all
calendarizzazione prevista (e comunque 5 giororktivi prima della fatturazione).

4. Esplicitazione delle modalita di informazione irsocadi sospetta anomalia dei consumi da parte
dell'utente finale (in caso mancata comunicaziogléadettura anomala da parte del gestore):

5. CASO DI MALFUNZIONAMENTO DEL CONTATORE
a) Evidenziazione del fatto che i consumi anomali itapili al contatore sono trattati nella Carta al

punto "Verifiche Tecniche dei Contatori. Rettifictiei Valori Misurati".

b) Periodo di ricostruzione dei consumi anomali: terimgercorrente tra l'insorgere (certificato) del
guasto e la sua riparazione. Nel caso non siardetaile con certezza il momento del guasto
verra considerato un tempo non inferiore a queallantjficabile a partire dalla formalizzazione da
parte dell'utente o del gestore di contestaziolta spuantificazione dei consumi e comunque non
superiore a 2 anni.

c) Indicazione della eventuale possibilita di ratezzaae e dei relativi criteri applicativi (periodo
di rateizzazione, interessi, ecc.) o di eventulle éorme di agevolazione in caso di conguagli
eccedenti la media delle ultime fatturazioni.

6. CASO DI PERDITA OCCULTA (POST-CONTATORE)

a) Informazione sulla eventuale costituzione di unntfo perdite occulte” o di altro strumento
assicurativo. Indicazione delle modalita di adesiendi utilizzo. Informazione sulle eventuali
altre forme di agevolazione tariffaria adottate dabtore in caso di perdita occulta (sconti,
rateizzazioni ecc.). In caso di positiva previsiodhérme assicurative si applica quanto segue.

b) Indicazione delle modalita di verifica dell'apphdéda delle agevolazioni: fornitura da parte
dell'utente finale, entro un tempo massimo di 30rmi lavorativi dalla riparazione, della
documentazione probante il guasto e la sua rigaraziFornitura da parte del Gestore, entro un
tempo massimo di 25 giorni lavorativi dalla vewficlell'esito della stessa.

c) Esplicitazione delle modalita con cui le comunicazidi cui al punto precedente vengono
effettuate.

d) Esplicitazione del fatto che per consumi anomaliutioa perdite occulte non si applica la tariffa
di fognatura/depurazione ai volumi eccedenti quekidi effettivi salvo il caso in cui si possa
accertare che i volumi oggetto di dispersione tisw essere stati immessi in pubblica
fognatura.

e) Indicare il " fondo perdite occulte" o altra forraasicurativa solo se gia operativi. Se operativi,
deve essere predisposto uno specifico documenta €atta.

7.3 Verifiche Tecniche dei Contatori. Rettifiche deValori Misurati
1. Indicazione del fatto che solo il contatore instal dal gestore del S.I.I. per I'attivazione del
contratto di fornitura e destinato alla contab#@izione dei volumi da fatturare e di proprieta
pubblica e soggetto alle attivita di manutenzioneothpetenza esclusiva del gestore.

23



AGENZIA TERRITORIALE DELL'EMILIA-
ROMAGNA PER | SERVIZI IDRICI E RIFIUTI

. g ’
servizi _ “irgs
Idrici o

- - iy
e Rifiuti "%

2. Esplicitazione della eventuale possibilita di atilire contatori in grado di evitare i danneggiaiment
dal gelo utilizzando le migliori tecnologie dispbiti sul mercato ed indicazione degli eventuali
maggiori costi connessi all'utilizzo di tali disptrg. Indicazione del fatto che l'utente finale e
responsabile della buona conservazione del coetatdell'integrita dei sigilli.

3. Indicazione delle modalita di richiesta della viedafdel contatore, eventualmente rimandando al
punto specifico "Accesso al SlI".

4. Tempo di intervento per la verifica del misuratoiletempo di intervento per la verifica del
misuratore e il tempo intercorrente tra la dataicdvimento della richiesta dell'utente finale e la
data di intervento da parte del gestore. Nei cascui il misuratore sia posto in luogo non
accessibile al gestore, se non in presenza del@feale, stante la necessita per quest'ultimo di
concordare un appuntamento con il gestore peettaéizione della verifica, si applica lo standard
generale in tema di appuntamenti concordati datprecedente Articolo 4.14 , comma 3.

Nei casi in cui a seqguito della verifica il misuna risulti correttamente funzionante, il gestoué p
addebitare all'utente finale i costi dell'intern@nésplicitandone I'ammontare in bolletta, sul sito
internet e nel Regolamento d'utenza. Il gestor@ltrey ha l'obbligo di rammentare tale
informazione all'utente finale in sede di richiediaverifica del misuratore, almeno nei casi in cui
guesta é inoltrata tramite canale che permettacenaunicazione immediata, quale il servizio
telefonico, lo sportello fisico e lo sportello amdi.

5. Tempo di comunicazione dell'esito della verifica da&suratore: il tempo di comunicazione
dell'esito della verifica del misuratore e il tempercorrente tra la data di effettuazione della
verifica presso l'utente finale e la data di inaltutente finale stesso del relativo esito. Il pendi
comunicazione dell'esito della verifica del misaraté differenziato, come da relativa Tabella al
capitolo 14, in funzione della necessita di rimuevéd misuratore per eseguire la verifica in
laboratorio. Sono escluse dal rispetto degli steshdacomunicazione di cui alla richiamata tabella,
le comunicazioni dell'esito della verifica nei casicui I'utente richieda controlli in contraddikor
ai sensi dell'articolo 5 del decreto MISE 155/2013.

6. Sostituzione del misuratore: qualora, in seguitoveaifica, il misuratore risulti guasto o
malfunzionante, il gestore procede alla sostituzidallo stesso, che dovra essere effettuata a titol
gratuito, dandone comunicazione all'utente finaleade di risposta contenente I'esito della varific
stessa unitamente alla data in cui intende proeed#a sostituzione. Il gestore ha facolta di
procedere alla sostituzione del misuratore cordéstente all'esito della verifica effettuata sullo
stesso. Il tempo di sostituzione del misuratoretémpo, misurato in giorni lavorativi, intercorten
tra la data di invio, ovvero di messa a disposiiahrichiedente del documento recante I'esitadell
verifica e la data di sostituzione del misuratdfel caso in cui il misuratore sia posto in luogamno
accessibile al gestore se non in presenza detkutiamale, nella comunicazione concernente la
necessita di procedere alla sostituzione del nistgal gestore deve indicare un appuntamento
preciso, con data e ora, al quale si applicanasl@godizioni in tema di appuntamento concordato di
cui gli Articoli 4.14, 4.15 e 4.16.

7. Nell'eventualita in cui l'utente finale ritenga on poter essere presente nella data e nell'ora
indicati, pud concordare con il gestore un diveappuntamento entro cinque (5) giorni dalla data
di ricevimento della comunicazione del gestore rsgde.

8. Il gestore procede alla ricostruzione dei consuam oorrettamente misurati sulla base dei consumi
medi degli ultimi tre anni, ovvero, in mancanzagdesti, sulla base dei consumi medi annui degli
utenti caratterizzati dalla stessa tipologia d'ust.importi calcolati sulla base dei nuovi conssmno
fatturati nella prima bolletta utile emessa dopsdstituzione del misuratore malfunzionante.

9. Indicazione delle modalita di effettuazione delkxifica (sul posto di installazione o, ove non sia
tecnicamente possibile, presso altro luogo, cocgagione del fatto che la stessa verra effetinaia
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laboratorio certificato, direttamente da parte @ektore o con utilizzo di ditta esterna, indicagion
luogo/giorno/ora affinché il Cliente finale possatpcipare).
10. Indicazione dei limiti di tolleranza previsti dalllys n. 22 del 2/2/2007 e dal D.M. 30/10/2013, n.
155.
11. Redazione di una tabella riassuntiva riportanteergpistiche delle varie fasi della verifica.
12. Limiti di tolleranza, le casistiche del processwéliifica e le modalita di correzione dei consumi.
Note
Inserire gli obblighi dell’'utente finale per la suzorretta tenuta anche per quanto attiene ai Sigidin
cio escludendo ogni manomissione.

7.4 Verifiche Livello di Pressione

1. Indicazione delle modalita di richiesta della Viedaf della pressione di rete, eventualmente
rimandando al punto specifico "Accesso al SllI".

2. Tempo di intervento per la verifica del livello piiessione: il tempo di intervento per la verifica d
livello di pressione € il tempo intercorrente alhta di ricevimento della richiesta dell'utemntalé e la
data di intervento da parte del gestore. Qualoreetdica del livello di pressione abbia una durdia
almeno due giorni, si considera come data di ietg#vda parte del gestore la data di inizio dedldica
stessa. Nei casi in cui a seguito della verifidavéllo di pressione risulti nella norma, il gest puo
addebitare all'utente finale i costi dellintenegntesplicitandone I'ammontare in bolletta , nel
Regolamento d'utenza e sul sito internet; il gestanoltre, ha l'obbligo di rammentare tale
informazione all'utente finale in sede di richiedtarerifica del livello di pressione, almeno naisc
in cui questa sia inoltrata tramite canale che p#&lamuna comunicazione immediata, quale il
servizio telefonico, lo sportello fisico e lo spEld online. In caso di pressione non conformei ogn
onere di verifica é a carico del Gestore.

3. Tempo di comunicazione dell'esito della verifica ldesllo di pressione: il tempo di comunicazione
dell'esito della verifica del livello di pressiogeal tempo intercorrente tra la data di effettuaeialella
verifica presso l'utente finale e la data di ingibutente finale stesso del relativo esito. Qualia
verifica del livello di pressione abbia una durdiaalmeno due giorni, si considera come data di
effettuazione della verifica presso l'utente fialdata di completamento della verifica stessa.

4. Indicazione delle modalita di verifica e della defione di difformita con i valori contrattualmente
previsti (punto 3.2).

5. Indicazione che nel caso di perdurare di situaziotiche il Gestore si fa parte attiva nel coreest
soluzioni tecniche economiche insieme agli Entppsti al controllo degli investimenti.

6. Il Gestore, dandone comunicazione agli utenti ffimdkressati, puo variare i valori di pressione pe
esigenze di efficienza complessiva del Sll.

7. Indicazione del prezziario applicato ovvero dowemme reperirlo.

8. Redazione di una tabella riassuntiva riportanteetepistiche delle varie fasi della verifica, i tindi
tolleranza, le casistiche del processo di ver#ita modalita di correzione della pressione.

7.5 Interessi di Mora
1. Modalita di applicazione degli interessi di mora ptardati pagamenti; dovranno essere indicati:
- Decorrenza: dalla scadenza indicata in bollettaassa non meno di 20 giorni prima
- Tipologia Clienti buoni pagatori: che ha pagato teemini di scadenzale le bollette relative
all'ultimo biennio, ovvero il cliente che sia gdi@iato come tale dall’esercente in base a
criteri diversi, purché non peggiorativi, rispett@uello precedentemente definito. Per essi
vengono conteggiati i soli interessi legali periip 10 giorni oltre la data di scadenza.
2. [l valore degli interessi di mora € quello previddla vigente normativa.
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3. Redazione di una tabella riassuntiva riportante fg@slogia di Debitore: la decorrenza degli

interessi, il tasso applicato (secondo quanto ptevda delibera 655/2015 AEEGSI all'art. 42.4).

7.6 Deposito Cauzionale
1. Indicazione che il deposito cauzionale contribuiait® copertura di una parte del "rischio morosita™

del Gestore rispondendo anche ad un principio dit&goiché l'onere delmorosita ricade sulla
generalita degli utenti del servizio.

2. Esplicitazione dei Soggetti tenuti al versamentd deposito all'atto della sottoscrizione del

No

10.

11.

contratto:

= Utenze domestiche singole;

= Utenze domestiche condominiali;

= Utenze non domestiche.

Indicazione delle forme equipollenti al depositauzianale (domiciliazione bancaria, postale o
pagamento tramite carta di credito) sono appliegteutenti finali con consumi annui fino a: 500
mc.

Importi massimi richiesti:

- Per utenze domestiche singole e non domestichealpaalore dei corrispettivi unitari dovuti
per un massimo di tre mensilita di consumo mediuan

- Per utenze domestiche singole e non domestichealpaalore medio per tipologia di utenza
dei corrispettivi unitari dovuti per un massimard mensilita di consumo medio annuo;

- Per utenze domestiche condominiali, pari al 60%dadebmma dei valori dei depositi
cauzionali riferiti agli utenti sottesi all'utenzandominiale stessa e definiti in base a uno dei
metodi indicati nei punti precedenti;

Se, per utenti finali che fruiscono di agevolazitariffarie di carattere sociale, viene riconosgiut
la tariffa sociale secondo il metodo attuale deirfies” previsto nel Regolamento ATERSIR che,
nella Regione Emilia Romagna prevede una detraaot@matica sulle bollette, € competenza del
gestore trattenere dalla quota del bonus ancheriterale quota inevasa del deposito cauzionale.
Applicazione degli importi dovuti:

- 50% all'atto della sottoscrizione del Contrattdadtnitura;

- 50% rateizzato in due bollette a decorrere daliagrutile successiva alla sottoscrizione del
Contratto.

Cauzione fruttifera con tasso di interesse partellq legale.

Restituzione della cauzione comprensiva degli @gsr legali maturati per gli utenti finali che

passano ad una delle forme equipollenti consentidla prima fattura utile successiva al
recepimento della variazione dall'avvenuta modifica

Restituzione della cauzione comprensiva degli @ggr legali maturati per gli utenti finali che

recedono dal contratto, entro 30 giorni dalla dit@cesso. Il Gestore all'atto del recesso norapot
richiedere alcuna documentazione attestante I'atgarersamento.

L'accredito per passaggio a forme di deposito cenaté equipollente avverra utilizzando la prima
bolletta utile.

L'accredito per recesso contrattuale avverra casameento su conto corrente se attivo il RID
ovvero con assegno bancario in assenza di talelitégoda

Redazione di una tabella riassuntiva riportantefotene di deposito cauzionale per tipologia di
utente finale, gli importi dei depositi per tipolagdi utente finale, i tassi di rendimento, i tempi
massimi di restituzione.
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8. MOROSITA

8.1 Definizione dello Stato di Morosita

1. Esplicitazione dello stato di morosita dell'utenfieale determinato a seguito del mancato
pagamento della fattura entro i termini previsti gi utenti finali "normali" e per quelli definiti
"buoni pagatori”.

2. Indicazione del fatto che il Soggetto in stato dirasita e il sottoscrittore del contratto di fouma
con il Gestore: singolo fruitore, Amministratore waso di forniture condominiali, legali
rappresentanti per forniture ad aziende, ecc.

3. Esplicitazione del fatto che all’'utente finale saotsante non pud essere attribuita alcuna morosita
pregressa salve le eccezioni previste dalla legge.

Note
Si richiede di avviare procedure di messa in moraaggiungimento di un valore predefinito di
mancati pagamenti.

8.2 Preavviso di Sospensione della Fornitura Idrice Modalita di Sospensione

1. Indicazione delle modalita di preavviso della sospene: sollecito con lettera raccomandata A/R
trascorsi almeno 20 giorni lavorativi dalla datssdadenza della fattura. Il sollecito evidenzigesit
il tempo massimo, pari a 30 giorni lavorativi, @ntui effettuare il pagamento con decorrenza dal
ricevimento della raccomandata pena la successbdspessione del servizio senza ulteriori
comunicazioni.

2. Indicazione delle modalita di sospensione del Blktallazione ove tecnicamente possibile di
limitatori di portata/pressione al fine di garaetiuna fornitura minima essenziale pari a
50[litri/abitante.giorno] conforme alle indicaziondellOMS. Sono fatte salve le ulteriori
determinazioni adottate dallAEEGSI ai sensi deldMP29 agosto 2016. Ove cio non sia possibile
il Gestore chiede il nulla osta all'’Agenzia primgptbcedere ad una sospensione totale del Sll. In
caso di non autorizzazione il Gestore dovra progwedilla fornitura minima essenziale con altri
mezzi.

3. Indicazione dei Soggetti a cui non si applica Ispsmsione/limitazione del SlI pur in presenza dello
stato di morosita: Ospedali, Case di Cura e di 8dpdCarceri, Scuole, Enti Pubblici, categorie
sociali deboli. Sono fatte salve le ulteriori detarazioni adottate dallAEEGSI ai sensi dell’art. 3
del DPCM 29 agosto 2016.

4. Indicazione delle situazioni in cui non puo essdfettuata la sospensione/limitazione del SlI:

- Mancata comunicazione di preavviso.

- Pagamento della bolletta gia eseguito come da deatemione fornita dall’'utente
finale agli uffici del gestore e non all’'operatamecampo.

- Mancato pagamento di importi inferiori al depositmzionale versato.

- Mancato pagamento di servizi diversi dal Sl nelacdi Gestori multiservizi.

- Con controversie utente finale/Gestore in corsegmée Autorita competenti.

- Nei giorni di venerdi, prefestivi e festivi.

- Comprovata grave malattia dell'utente dichiarati wféici pubblici che lo rendano
non autosufficiente
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5. Redazione di una tabella riassuntiva riportanteempi minimi di preavviso, i tempi massimi di

pagamento a decorrere dal preavviso, i Soggetti switoposti a sospensione/limitazione della
fornitura, le condizioni di non applicazione dedlaspensione/limitazione della fornitura.

8.3 Riattivazione della Fornitura Idrica
1.

Tempo di riattivazione della fornitura in seguitdiaattivazione per morosita: il tempo di riattiicae
della fornitura in seguito a disattivazione per osita € il tempo, misurato in giorni feriali,
intercorrente tra la data di ricevimento dell'dtie®ne di avvenuto pagamento delle somme dovute ai
sensi della successiva lettera b) e la data divaatone della fornitura. Ai fini della verificdel
rispetto dello standard specifico associato al terdp riattivazione della fornitura in seguito a
disattivazione per morosita, di cui alla relativa@b€lla al capitolo 14, le richieste di riattivazodella
fornitura pervenute al gestore oltre le ore 18gieini lavorativi possono essere trattate dal gesto
come pervenute il giorno successivo

Modalita di riattivazione della fornitura in segua disattivazione per morosita: il gestore e telia
riattivazione della fornitura del servizio disa#tta per morosita dell'utente finale a seguito del
pagamento da parte di questultimo delle somme tdovl'avvenuto pagamento puo essere
comunicato al gestore tramite i canali di contdigponibili al pubblico e, in particolare, mediaiite
servizio di assistenza telefonico con contestus®idell'attestazione di avvenuto pagamento via
casella di posta elettronica dedicata, altro imdoie-mail, fax, posta, o tramite gli sportelli geati

sul territorio. La comunicazione di avvenuto pagataeostituisce autocertificazione ai sensi dell'ar
47 del D.P.R. 28 dicembre 2000, n. 445. Il gesfmré in ogni caso richiedere all'utente finale,
successivamente alla riattivazione della fornitlesgjbizione del documento originale da cui risililt
pagamento delle somme dovute.

9. ERRONEO DISTACCO DELLA FORNITURA IDRICA

9.
1.
2.

3.

1 Riattivazione della Fornitura Idrica a Seguitodi Erroneo Distacco
Indicazione delle modalita di comunicazione dediiue finale al servizio preposto.
Tempo massimo per la riattivazione della fornitighdca dalla comunicazione pervenuta presso gli
Uffici preposti del Gestore: 6 ore.
Indicazione che in caso di erroneo distacco il @estisarcira gli eventuali danni materiali subiti
dall'utente finale a cui corrispondera comunqueingtennizzo automatico secondo le modalita
riportate al capitolo "Indennizzi".

10. CONTINUITA' DEL SERVIZIO

10.1 Aspetti Generali

1.

Indicazione che il Sll &€ garantito H24 per tutiorni dell'anno.

2. Esplicitazione delle cause di interruzione del oy
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- Pronto intervento: Al tempo di arrivo sul luogoctiiamata per pronto intervento &€ associato uno
standard generale, individuato in apposita Tatalieapitolo 14, che trova applicazione per le
segnalazioni relative alle seguenti situazionieatigplo:

a) fuoriuscite di acqua copiose, ovvero anche liewi pericolo di gelo;

b) alterazione delle caratteristiche di potabilitd'detua distribuita;

C) guasto o occlusione di condotta o canalizzaziogedaa;

d) awvio diinterventi di pulizia e spurgo a seguit@gondazioni e rigurgiti);

- Interventi programmati;

- Cause di forza maggiore;

- Caso fortuito

- Interventi non programmati come rotture accidemtatirevedibili

- Crisi quali-quantitativa.

3. Con interruzioni della fornitura idrica superiod an tempo pari a 24 ore (salvo diversa indicazione
piu restrittiva prevista dal disciplinare), il Gest attivera un servizio sostitutivo di emergerigei
casi di calamita naturali le attivita saranno cdteleotto il coordinamento della Protezione Civile.

10.2 Pronto Intervento

1. E' fatto salvo tutto quanto gia previsto al parémgrh5 e ss.

2. Indicazione che le attivita e le modalita di intemto previste si riferiscono solo a reti e impianti
affidati al Gestore del SlI.

3. Tempi massimi previsti per tipologia di servizicgaedotto/fognario - depurativo) e di intervento

(ripristino erogazione o avvio lavori, eliminaziogeasto):

» Il tempo di arrivo sul luogo di chiamata per promtervento e il tempo, misurato in minuti con
arrotondamento al minuto superiore, intercorrema ftinizio della conversazione con
I'operatore di centralino di pronto intervento sndmperatore di pronto intervento e l'arrivo sul
luogo di chiamata del personale incaricato dalayesper il pronto intervento: 3 ore nei casi
previsti dal documento RQSII allegato delibera AEE®55/2016/R/idr (a)fuoriuscite di acqua
copiose, ovvero anche lievi con pericolo di gelpalberazione delle caratteristiche di potabilita
dell’'acqua distribuita; c) guasto o occlusione ain@otta o canalizzazione fognaria; d) avvio di
interventi di pulizia e spurgo a seguito di esomalaize rigurgiti.).

* |l tempo massimo per la messa in sicurezza pasiidi potenziale pericolo: 2 ore

10.2.1 Servizio di acquedotto

1. Il gestore dara in ogni caso garanzia di Intervemmediato (tempo coincidente con quello di
trasferimento degli addetti del Gestore dalla sgukrativa piu prossima al luogo del guasto a partir
dalla segnalazione ricevuta) in caso di pericololpealute umana dovuto alla qualita dell'acqua in
erogazione o di necessita di messa in sicurezadadé.

2. Il gestore dovra evidenziare sulla carta del Sllarqa attualmente previsto dalla vigente
convenzione di regolazione del Servizio Idrico ¢ @mnesso disciplinare tecnico relativamente ai
tempi massimi per I'eliminazione del disagio aaote per guasti al contatore o a parte aerea della
rete idrica, dei tempi massimi di avvio dei lavpeir le parti interrate della rete e dei tempi nmass
previsti per la riparazione del guasto ed il rifanis del funzionamento a partire dall’avvio deidav
| tempi si intendono valutati salvo impossibilitergause di forza maggiore.

3. Il gestore dara inoltre
- Esplicitazione del fatto che nel caso non sia filssriprendere l'erogazione della fornitura

idrica entro un tempo massimo di 8 ore decorreatkadvio dei lavori, il Gestore attivera un
servizio di fornitura alternativo.
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- Informazione del fatto che se per cause di forzggiosie non potranno essere rispettati i tempi
massimi indicati per l'ultimazione dei lavori epsbcederanno senza interruzione.

- Informazione del fatto che nei casi in cui una mylicita di richieste concomitanti non
consentisse di rispettare gli standard previstzektore fornira agli utenti finali alcune prime
indicazioni comportamentali in attesa dell'intereediretto.

10.2.2 Servizio di fognatura e depurazione:
1. Il gestore dovra evidenziare sulla carta del Sl

- quanto attualmente previsto dalla vigente converezidi regolazione del Servizio Idrico e dal
connesso disciplinare tecnico relativamente al temyassimo per il ripristino provvisorio
(anche mediante interventi alternativi) del servim caso di impossibilita di scarico in rete
fognaria e di riparazione del guasto dall'avvio ldebri ed il tempo massimo per l'avvio dei
lavori su reti fognarie miste per esondazioni enggti non dovuti a precipitazioni di carattere
eccezionale

- Informazione del fatto che se per cause di forzggioge non potranno essere rispettati i tempi
massimi indicati per l'ultimazione dei lavori epsbcederanno senza interruzione.

- Informazione del fatto che nei casi in cui una mglicita di richieste concomitanti non
consentisse di rispettare gli standard previstizaktore fornira agli utenti finali alcune prime
indicazioni comportamentali in attesa dell'interediretto.

- Indicazione delle modalita di informazione delBmuzione dei servizi.

10.3 Informazione per sospensione della fornitaridrica per interventi programmati
10.3.1 Modalita di preavviso dell'interruzione delservizio
— Per forniture normali:
* Comunicato radio-televisivo su reti locali;
e Mezzi muniti di altoparlante;
* Volantinaggio;
» Sito internet.
* Messaggistica su telefono cellulare
— Per forniture specifiche (ospedali, case cura, case riposo anziani, scusiaikari):
* Awviso diretto a mezzo addetto o telefonico.

10.3.2 Preavviso di Sospensione della Fornituratdica
1. Tempo minimo di preavviso di interruzione del seivi 36 ore

10.3.3 Esplicitazione del contenuto minimo del pavviso
1. Data e ora inizio interruzione, durata interruzigoeerentemente con quanto stabilito dalla
convenzione di servizio e dal disciplinare techjicesplicitazione degli eventuali servizi
sostitutivi che verranno messi in atti in caso rdefruzioni superiori alla durata prevista,
fermo restando quanto previsto al precedente plith
2. Redazione nella carta del servizio di una tabe#lasuntiva riportante gli indirizzi cui fare
pervenire le segnalazioni.

10.4 Interventi in Caso di Crisi Idrica
1. Definizione di crisi idrica:
- Qualitativa: superamento di uno o piu parametri di legge plieviEr il consumo
umano che determinino 'emanazione di un’ordinadlizaon potabilita.
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- Quantitativa: carenza di risorsa tale da non consentire un'ei@yAzregolare a
tutti gli utenti finali.

2. Informazione sul fatto che, in caso di crisi idrisaapplica il Piano di Emergenza

3. Esplicitazione delle principali azioni previste dRiano: invito al risparmio idrico e alla
limitazione degli usi non essenziali, utilizzo @eltisorse idriche destinate ad altri usi non
essenziali, limitazione dei consumi mediante lazidne della pressione in rete, turnazione delle
forniture.

4. Esplicitazione delle modalita (tempi, mezzi) diamhazione ai Soggetti pubblici interessati ed agli
utenti finali (generali e specifici) con riferimenta quelle indicate al punto " Preavviso di
Sospensione della Fornitura Idrica per InterverdgPammati”.

11. INFORMAZIONI E DOCUMENTAZIONE

11.1 Accesso agli Atti e alla Documentazione

1. Indicazione della tipologia delle informazioni dldedocumentazione relative al Sll acquisibili
(specifiche per singolo utente finale, di carattpeaerale).

2. Indicazione delle modalita di accesso alle inforimiaize agli atti (telefonica, telematica, ecc.)
con eventuale uso di modulistica specifica (condee reperirla). Precisazione sulla tipologia
delle informazioni che possono essere fornite @ine¢nte rispondendo alla chiamata telefonica.
In ogni caso ogni atto o documentazione dovra esssperibile utilizzando il sito web del
Gestore con accesso tramite password all'areanzgeso

3. Tempi massimi di fornitura delle informazioni/maddir a far data dalla richiesta, ovvero di
risposta sull'impossibilita, totale o parzialecdirispondervi: 30 giorni lavorativi.

4. Indicazione che i livelli prestazionali indicatirsm soggetti ad indennizzo automatico secondo
le modalita riportate al capitolo "Indennizzi".

5. Redazione di una tabella riassuntiva riportantedalita di accesso per tipologia di richiesta,
tempi massimi di risposta/fornitura del materiale.

11.2 Informazione Sistematica del Gestore
1. Indicazione degli oggetti di informazione: aggiomenti o variazioni della Carta del SlI,
aspetti normativi e regolamentari, modifiche taii€, procedure e loro variazioni, condizioni
economiche, tecniche e giuridiche relative all'amgne del servizio e relative modifiche,
iniziative aziendali, corrispondenza acqua erogttadard legge, ecc.
2. Esplicitazione delle modalita di informazione: pdbet internet, appositi spazi in bolletta,
opuscoli, avvisi, campagne promozionali e di sehzH#azione, ecc.
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12. VALUTAZIONE DELLA SODDISFAZIONE DELL'UTENTE FIN ALE

12.1 Informazioni da comunicare all'Autorita e all'Ente di governo dell'ambito

1. Entro il 31 marzo di ogni anno, il gestore e tenatoomunicare all'Autorita e allEnte di governo
dell'ambito, per ciascuna tipologia di uso potgbilenumero totale di utenze, suddivise per
tipologia di uso potabile, al 31 dicembre dell'arprecedente, nonché le informazioni e i dati di
seguito elencati relativi all'anno precedente.

2. In relazione alle prestazioni soggette a livelledfici e generali di qualita eseguite nell'anno
precedente a quello di comunicazione all’AutoritallEEnte di governo dell'ambito, il gestore e
tenuto a comunicare:

a) per ogni tipologia d'uso e per ogni prestazione:

il numero totale delle richieste di prestazioni;

il numero totale delle richieste di prestazioni fgequali il gestore non abbia rispettato
il livello specifico o generale di qualita definib@l presente documento, suddividendo
le richieste medesime in base alle cause di mancgietto di cui al paragrafo 14.4
lettere a) e b).

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

b) per ogni tipologia di uso e per ogni prestazieseguita su appuntamento di cui agli Articoli
4 14, 4.15 e 4.16:

il numero totale di appuntamenti con l'utente #nal

il numero totale di appuntamenti con l'utente fnagler i quali il gestore non abbia
rispettato la fascia di puntualita concordata caehte finale, suddividendo gli
appuntamenti medesimi in base alle cause di mamisgtetto di cui al paragrafo 14.4
comma 1;

c) per ogni tipologia di uso per le prestazioncdi all'Articolo 7.3 e all'Articolo 7.4, il gestore

tenuto a comunicare il numero di richieste di veaifdel misuratore e il numero di richieste di

verifica del livello di pressione, a seguito deiigali le verifiche abbiano accertato il mancato

rispetto della normativa vigente;

d) per ogni tipologia di uso per le prestazionicdi all'Articolo 7.3 comma 8, il numero di

misuratori sostituiti a seguito di verifica, sedgaraente per tipologia di anomalia o guasto, e,

per le prestazioni di cui all'Articolo 7.4, il nuneedi ripristini del valore corretto del livello di

pressione.

3. In relazione al servizio telefonico, il gestore énuto a comunicare per ogni mese dell'anno
precedente I seguenti dati:

il numero di chiamate telefoniche che hanno ridbiedi parlare con un operatore, e |l
numero di quelle alle quali é stata data risposta;

il livello di accessibilita al servizio telefoni¢dS);

il tempo medio di attesa per il servizio telefon{@MA);

il livello di servizio telefonico (LS).
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4. In relazione alle richieste e ai reclami scrittingmuti nell'anno precedente, il gestore e tenuto a
comunicare per ogni mese dell'anno il numero delansi, delle richieste di informazioni e delle
richieste di rettifica di fatturazione ricevuti sliddendo ulteriormente le singole tipologie di
richiesta — reclamo scritto, richiesta scritta diformazione, richiesta scritta di rettifica di
fatturazione - per:

I. reclami o richieste ai quali non sia stata inviagposta motivata nell'arco dell'anno di
riferimento;

ii. reclami o richieste ai quali sia stata inviata o motivata nell'arco dell'anno di
riferimento e per i quali sia stato rispettatavillo specifico o generale di qualita;

iii. reclami o richieste ai quali sia stata inviata o motivata nell'arco dell'anno di
riferimento e per i quali non sia stato rispettativello specifico o generale di qualita,
suddividendo in base alle cause di mancato risettai di cui al paragrafo 14.4;

iv. il tempo effettivo medio di risposta, calcolatolaubase dei tempi effettivi di risposta sia
dei casi per i quali sia stato rispettato il lieefipecifico o generale sia dei casi per i quali
tale livello non sia stato rispettato per le cadiseui di cui al paragrafo 14.4 lettera c).

5. Il gestore € tenuto altresi a comunicare il nundoreclami, delle richieste di informazioni e eell
richieste di rettifica di fatturazione, ricevuti |enno precedente a quello di comunicazione
all'Autorita e all'Ente di governo dell'ambito,@iali non sia stata inviata risposta motivata ddsa
di comunicazione.

6. In relazione alla corresponsione di indennizzi eatci, limitatamente agli indennizzi corrisposti
nell'anno precedente a quello di comunicaziondwthrita e all'Ente di governo dell'ambito, il
gestore e tenuto a comunicare per ogni tipologissdie per ogni livello specifico di qualita:

I. il numero totale degli indennizzi corrisposti;

ii. 'ammontare complessivo degli indennizzi corrispost

7. L'Autorita e I'Ente di governo dell'ambito possartiizzare le informazioni ed i dati di cui ai comm
precedenti ai seguenti fini:

i. controlli, anche a campione, per accertare la i@tdddi tali informazioni e dati e assicurare

il rispetto delle disposizioni contenute nel présetocumento;

ii. pubblicazione, anche comparativa, delle informazemlei dati medesimi, inclusi i tempi

medi per I'ottenimento degli atti autorizzativi.

12.2 Informazioni all'utente finale

1. Entro il 30 giugno di ogni anno, il gestore, traséllegati alla bolletta, & tenuto a comunicare a
ogni utente finale che abbia sottoscritto un catatrdi fornitura con il gestore stesso gli standard
specifici e generali di qualita di sua competergtaindennizzi automatici previsti in caso di
mancato rispetto del presente provvedimento, egdmilo di rispetto di tali standard, con
riferimento all'anno precedente.

2. Tutte le informazioni contenute nel paragrafo pdec¢e sono oggetto di pubblicazione sul sito
del gestore.

13. RECLAMI E CONTROVERSIE

13.1 Procedura di presentazione dei reclami sctit
1. Il gestore riporta in ogni bolletta in maniera eante e pubblica sul proprio sito internet
almeno un recapito postale, un indirizzo di post¢dtrenica certificata o fax per l'inoltro in
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forma scritta di reclami, nonché gli elementi minacui al successivo comma 4. Il gestore e
tenuto a far pervenire ad uno di detti recapititr@rY giorni lavorativi dal ricevimento, i
reclami scritti che vengano erroneamente invialliudente finale ad un diverso recapito del
gestore medesimo.
Ai fini del rispetto dello standard specifico diiclla Tabella 1 al capitolo 14, il gestore
computa il tempo di risposta motivata al reclamatteca partire dalla data di ricevimento del
reclamo ad uno dei recapiti riportati in bolletta.
Il gestore rende disponibile nellhome page delppoo sito internet in modalita anche
stampabile o presso gli sportelli fisici un modupler il reclamo scritto da parte dell'utente
finale che deve contenere almeno i seguenti cabigigatori:
» il recapito postale, di posta elettronica certifica fax al quale inviare il reclamo;
» i dati identificativi dell'utente finale:
i. ilnome ed il cognome;
ii. lindirizzo postale o telematico;
iii. il servizio a cui si riferisce il reclamo (Sl angjoli servizi che lo compongono);
iv. il codice utente;
v. lindirizzo di fornitura;
e un campo per indicare l'autolettura, che il gesfmué utilizzare in coerenza con quanto
prescritto all'Articolo 35, comma 35.1;
* un campo per la richiesta della verifica del misong, con l'indicazione dei costi di cui al
precedente Articolo 28, comma 28.3.
E fatta salva la possibilita per l'utente finaleimliare al gestore il reclamo scritto senza
utilizzare il modulo di cui al comma precedenterghé la comunicazione contenga almeno i
seguenti elementi minimi necessari a consenttteritificazione dell'utente finale che sporge
reclamo e l'invio a quest'ultimo della risposta ivettex scritta:
*  nome e cognome;
* l'indirizzo di fornitura;
* lindirizzo postale, se diverso dall'indirizzo driitura, o telematico;
» il servizio a cui si riferisce il reclamo scritt8I{ o singoli servizi che lo compongono).

Contenuti minimi della risposta motivata ai eclami scritti, richieste scritte di

informazione e di rettifica di fatturazione

Il gestore é tenuto a formulare in modo chiaro m@ensibile la risposta motivata al reclamo

scritto, richieste scritte di informazione o ditifeta di fatturazione, utilizzando una

terminologia di uso comune e ad indicare nellassieseguenti dati essenziali comuni alle tre
tipologie di richiesta scritta considerate:

a) Il riferimento al reclamo scritto, ovvero alla riekta scritta di informazione o di rettifica
di fatturazione;

b) lindicazione del nominativo e del riferimento ongezativo del gestore incaricato di
fornire, ove necessario, eventuali ulteriori chregiti.

Con riferimento al reclamo scritto, nella rispodévono essere riportati, oltre agli elementi di

cui alle precedenti lettere a) e b):

a) la valutazione documentata effettuata dal gestepetto alla fondatezza o meno della
lamentela presentata nel reclamo, corredata dariménti normativi o contrattuali
applicati;

b) la descrizione ed i tempi delle azioni correttivsie in essere dal gestore;
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c) l'elenco della documentazione allegata

d) le seguenti informazioni contrattuali:

i. il servizio (Sl o singoli servizi che lo compongDn
ii. latipologia di uso;
iii. perireclami di natura tariffaria, la tariffa ajgata

Con riferimento alla richiesta scritta di rettifich fatturazione, nella risposta deve essere

riportato, oltre agli elementi di cui al primo pmito del presente articolo, lettere a) e b), l'esito

della verifica, ed in particolare:

a) larelativa documentazione della correttezza deglnenti contrattuali dai quali derivano
le tariffe applicate in conformita alla normativigente;

b) lindicazione delle modalita di fatturazione apate&, in coerenza con il precedente
Articolo 35, comma 35.1;

c) la natura dei dati di consumo riportati nelle fegtaontestate (rilevati/stimati);

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

e) lindicazione degli eventuali indennizzi automasgpiettanti all'utente finale, dei tempi e
delle modalita della loro erogazione;

f) il dettaglio del calcolo effettuato per lI'eventueddtifica di fatturazione.

Reclami scritti multipli

In caso di un unico reclamo sottoscritto da piugety firmatari, il gestore fornisce risposta
motivata unica al primo firmatario di cui siano ividuabili gli elementi identificativi di cui
all'Articolo 13.1, comma 4. Nei confronti del primirmatario trovano applicazione le
disposizioni relative allo standard specifico dii @lla Tabella 1 del Capitolo 14, ed
all'indennizzo automatico di cui al paragrafo 14BI caso in cui il reclamo scritto multiplo sia
stato inviato da un'associazione di consumatogegtore fornisce un'unica risposta motivata a
tale associazione. Nei confronti dell'associazivoeano applicazione le disposizioni relative
allo standard specifico di cui alla Tabella 1 dapf@lo 14, e nei confronti del primo firmatario,
di cui siano individuabili gli elementi identifigat di cui all'Articolo 13.1, comma 4, trovano
applicazione le disposizioni relative agli indermiautomatici di cui al paragrafo 14.5.

. In relazione a piu reclami che si riferiscono aldesmo disservizio, il gestore adotta le

seguenti modalita:

a) e tenuto a fornire una \risposta scritta motivatéiviiduale a ciascun reclamo nei casi di
disservizi che abbiano effetto sulla lettura deiszomi fatturati e di disservizi contrattuali,
non attribuibili a cause di forza maggiore o a oasgabilita di terzi con cui non ha in corso
uno specifico rapporto contrattuale per la formitali beni o servizi riconducibili alla
fornitura stessa; in tali casi trovano applicazid@edisposizioni relative allo standard
specifico di cui alla Tabella 1 del Capitolo 14, &tlindennizzo automatico di cui al
paragrafo 14.5;

b) ha facolta di dare risposta a mezzo stampa, noaegbéopportuno tramite invio della
medesima comunicazione ai sindaci dei Comuni isgat® qualora i reclami multipli si
riferiscano a uno stesso disservizio attribuibilecause di forza maggiore o a
responsabilita di terzi con cui non ha in corso specifico rapporto contrattuale per la
fornitura di beni o servizi riconducibili alla fataora stessa che abbia generato un numero
di reclami maggiore dello 0,5% degli utenti (finakerviti dal gestore medesimo,
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conteggiando al massimo i reclami pervenuti neldati 10 giorni lavorativi consecutivi;
in tal caso, la risposta a mezzo stampa (almenansguotidiano a diffusione adeguata
rispetto all'estensione del disservizio e sul pmpito internet) deve comunque essere
fornita entro il tempo massimo di 20 giorni lavoratall'ultimo dei 10 giorni lavorativi
consecutivi e ai fini della registrazione si comesalun unico reclamo; in tali casi non si
applicano le disposizioni in tema di indennizzooandtico di cui al paragrafo 14.5, ma
gualora il gestore opti per una risposta individuatovano applicazione le disposizioni
relative allo standard specifico di cui alla Tahélldel Capitolo 14.

3. In caso di applicazione dell'art. 156 del d.lgs2/@6, in relazione a piu reclami che si
riferiscono al medesimo disservizio riconducibilservizio di fognatura e/o depurazione:

a)
b)

si applica quanto disposto dal successivo capit6jo

gualora, dopo aver ottemperato all'obbligo di ¢@iLecessivo art. 16. ricorrano le soglie di
cui al precedente punto 13.3 comma 2, letteralljestore del servizio di acquedotto
segnala al gestore del servizio di fognatura efoudzione la possibilita di fornire la
risposta a mezzo stampa. Qualora il gestore delzgedi fognatura e/o depurazione opti
per la risposta a mezzo stampa, il medesimo edempirovvedere facendo pubblicare, a
proprie spese, un comunicato su almeno un quotidardiffusione adeguata rispetto
all'estensione del disservizio, sul proprio sitietinet e su quello del gestore del servizio di
acquedotto — che pubblichera gratuitamente il sioldeomunicato - entro il tempo
massimo di cui al medesimo comma 51.2, letterdnblal caso, il gestore del servizio di
fognatura e/o depurazione considera i reclami al@édicata la risposta a mezzo stampa, ai
fini della registrazione, come un unico reclamooa trovano applicazione le disposizioni
di cui all'Articolo 63, comma 63.4, e di cui alltholo 65.

13.4 Modalita di Ricorso
1. Esplicitazione del fatto che, se l'utente finalenr® soddisfatto della risposta o non riceve
risposta, puo:

a)

b)

c)
d)

Richiedere, entro un tempo massimo di 30 giornoiativi decorrente dalla data di
ricevimento dell'esito del reclamo, un incontro débGestore. Il Gestore dovra fissare
I'incontro entro un tempo massimo di 20 giorni lativi decorrente dalla richiesta.
Richiedere entro 90 giorni dalla data di ricevintedella risposta o dalla scadenza del
termine previsto dalla Carta dei Servizi nel casmdncata risposta, I'attivazione di una
procedura di conciliazione paritetica, che dovovdre regolazione in Regolamento per
la conciliazione paritetica tra il gestore e le dgazioni dei Consumatori. La procedura
di conciliazione paritetica dovra essere attivatecee non oltre i 30 giorni dall'avvio
della gestione

attivare una procedura di conciliazione pressoigeaudi pace o camera di commercio
Procedere per ogni altra via giudiziale o extragiade.

Rivolgersi al Comitato consultivo o ad altro Soggeitenuto adatto per I'assistenza nello
svolgimento delle pratiche inerenti l'argomento d@cazioni riconosciute dei
Consumatori ai sensi dell'art. 137 del D.lg. 206648/05) e richiederne l'intervento

14. INDENNIZZI

14.1 Standard specifici di qualita contrattuale debSl|
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1. Lo standard specifico e il livello di qualita rifer alla singola prestazione da garantire all’'uéent
misurato da un idoneo indicatore di qualita. Géinstard specifici di qualita contrattuale del SlI,

calcolati per ogni singola gestione, sono definifTabella 1:

Tabella 1 - Livelli specifici di qualita contrattuale del Sl

AGENZIA TERRITORIALE DELL'EMILIA-
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(Ove non diversamente specificato, gli articoli d& tabella si intendono riferiti al documento RQSIl allegato alla

Del. AEEGSI 655/2015/r/idr)

Indicatore

Livello specifico

Tempo massimo di preventivazione per I'esecuzioaéattci idrici senza
sopralluogo di cui all'Articolo 5

10 giorni lavorativi

Tempo massimo di preventivazione per I'esecuzioadaitci fognari
senza sopralluogo di cui all'Articolo 6

10 giorni lavorativi

Tempo massimo di preventivazione per I'esecuzioa#iatci idrici con
sopralluogo di cui all'Articolo 5

20 giorni lavorativi

Tempo massimo di preventivazione per I'esecuzioradlatci fognari
con sopralluogo di cui all'Articolo 6

20 giorni lavorativi

Tempo massimo di esecuzione di allacci idrici ab@gortano
I'esecuzione di lavori semplici di cui all'Artico®

15 giorni lavorativi

Tempo massimo di esecuzione di allacci fognari coenportano
I'esecuzione di lavori semplici di cui all'Artico8

20 giorni lavorativi

Tempo massimo di attivazione della fornitura dialliArticolo 10

5 giorni lavorativi

Tempo massimo di riattivazione o subentro nellanifara di cui
all'‘Articolo 11

5 giorni lavorativi

Tempo massimo di riattivazione o subentro nellanifara con
modifica della portata del misuratore di cui altiéolo 11

10 giorni lavorativi

Tempo massimo di riattivazione della fornitura @gsito a
disattivazione per morosita di cui all'Articolo 12

2 giorni feriali

Tempo massimo di disattivazione della fornituraishiesta
dell'utente finale di cui all'Articolo 14

7 giorni lavorativi

Tempo massimo di esecuzione della voltura di diréicolo 17

5 giorni lavorativi

Tempo massimo di preventivazione per I'esecuziotevdri senza
sopralluogo di cui all'Articolo 19

10 giorni lavorativi

Tempo massimo di preventivazione per l'esecuziondadori con
sopralluogo di cui all'Articolo 19

20 giorni lavorativi

Tempo massimo di esecuzione di lavori semplicudiadi'Articolo 23

10 giorni lavorativi
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Fascia di puntualita per gli appuntamenti concomiatui
all'Articolo 26

3 ore

Tempo massimo di intervento per la verifica del urasore di cui
all'Articolo 28

10 giorni lavorativi

Tempo massimo di comunicazione dell'esito dellaificar del
misuratore effettuata in loco di cui all'Articol® 2

10 giorni lavorativi

Tempo massimo di comunicazione dell'esito dellaificar del
misuratore effettuata in loco di cui all'Articol® 2

30 giorni lavorativi

Tempo massimo di sostituzione del misuratore dadlArticolo 30

10 giorni lavorativi

Tempo massimo di intervento per la verifica detlliv di
pressione di cui all'Articolo 31

10 giorni lavorativi

Tempo massimo di comunicazione dell’esito dellafioar del livello di
pressione, di cui all’Articolo 32

10 giorni lavorativi

Tempo massimo per I'emissione della fattura diadiArticolo 36

45 giorni solari

Periodicita minima di fatturazione di cui all’ Aroto 38

Cfr. comma 38.1

Tempo massimo di risposta motivata a reclami sdittui all’Articolo 46

30 giorni lavorativi

Tempo massimo di risposta motivata a richiestdtaati informazioni di cui
all’Articolo 47

30 giorni lavorativi

Tempo massimo di rettifica di fatturazione di clliaticolo 43

30 giorni lavorativi

Tempo per I'inoltro della richiesta ricevuta datBate finale al gestore del
servizio di fognatura e/o depurazione di cui altiéolo 64

5 giorni lavorativi

Tempo per l'inoltro all’utente finale della comuaizione ricevuta dal gestore
del servizio di fognatura e/o depurazione di cliddicolo 65

5 giorni lavorativi

Tempo massimo per la riattivazione della fornitirica a seguito di
erroneo distacco della fornitura idrica dalla comanione pervenuta
presso gli Uffici preposti del Gestore (Art. 9 @gliresenti Linee Guida)

6 ore

14.2 Standard generali di qualita contrattuale deBll

1. Lo standard generale e il livello di qualita riferidd complesso delle prestazioni misurato da un
idoneo indicatore di qualita. Gli standard genedalqualita contrattuale del Sll, calcolati per ogn

singola gestione, sono definiti in Tabella 2

Tabella 2 - Livelli generali di qualita contrattuale del Sli

(Ove non diversamente specificato, gli articoli dé&d tabella si intendono riferiti al documento RQSII allegato alla

Del. AEEGSI 655/2015/r/idr)
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Indicatore Livello generale

Percentuale minima di allacci idrici complessicdi all’art.8, realizzati entro
) . : T . L 90 %
il tempo massimo di trenta (30) giorni lavoratiwalld relativa richiesta
Percentuale minima di allacci fognari complessi, adii all’Articolo 9,
realizzati entro il tempo massimo di trenta (3@rgi lavorativi dalla relativa 90 %
richiesta
Percentuale minima di lavori complessi, di cuifaticolo 23, realizzati entro
) . . e o T 90 %
il tempo massimo di trenta (30) giorni lavoratiwalld relativa richiesta
Percentuale minima di appuntamenti concordatiydatl’Articolo 24, per una
data che non supera i sette (7) giorni lavoratadlad richiesta dell’'utente
. o L o . 90 %
finale, ovvero dieci (10) giorni lavorativi in casb appuntamento concordato
per verifica del misuratore
Percentuale minima di disdette di appuntamenti aatati di cui all’Articolo

. . 95 %
25, comunicate entro le precedenti 24 ore
Percentuale minima di prestazioni di pronto intateedi cui all’Articolo 33,
in cui il personale incaricato dal gestore arrivé Islogo entro tre (3) ore 90 %
dall'inizio della conversazione con |'operatore
Percentuale minima di risposte a richieste scdittesttifica di fatturazione, di 95 %
cui all’Articolo 48, inviate entro trenta (30) grarlavorativi
Percentuale minima di prestazioni allo sportelia;ud all’Articolo 53, per cui
, ) . ; . 95%
I'utente finale ha atteso al massimo sessantan(@@)ti per essere ricevuto
Tempo medio di attesa, di cui all’Articolo 53, tranomento in cui I'utente
finale si presenta allo sportello fisico e il morteemn cui il medesimo viene < 20 minuti
ricevuto
Percentuale minima di unita di tempo, di cui altidolo 57, in cui almeno una 90 %

delle linee telefoniche € libera (Accessibilitésatvizio telefonico)

Tempo medio di attesa, di cui all’Articolo 58, thaizio della risposta e
I'inizio della conversazione con I'operatore o tnclusione della chiamata
per rinuncia prima dell'inizio della conversazioren I'operatore (Tempo
medio di attesa per il servizio telefonico)

< 240 secondi

Percentuale minima di chiamate telefoniche degkntit finali, di cui
all’Articolo 59, che hanno effettivamente parlatnaun operatore in seguito
richiesta (Livello di servizio telefonico)

80 %

Percentuale minima di chiamate telefoniche penemitrecapiti di prontg
intervento, di cui all’Articolo 62, che trovano pissta o che sono terming
prima dell'inizio della conversazione con l'open&antro il tempo massim
di 120 secondi

90%

Percentuale minima di comunicazione dell'avvenwaaazione contrattuale &
gestore del servizio di fognatura e/o depuraziafiecui all’Articolo 66,
inviate entro dieci (10) giorni lavorativi

]

90%
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1. Ai fini del rispetto degli standard generali definn Tabella 2, ad eccezione del tempo medio di
attesa agli sportelli, di cui all'Articolo 4.3, eldempo medio di attesa per il servizio telefonico
di cui all'Articolo 4.8, i livelli effettivi LEia fferiti alla singola tipologia di prestazione "i",
garantita in ciascun ATO "a", sono calcolati, cppmssimazione al primo decimale, mediante
la seguente formula:

LEia = [(PCia) / (PCia + PNCia)] x 100

dove:

- il pedice "i" indica la tipologia di prestazione;

- il pedice "a" indica I'ATO;

- PCia ¢ il numero di prestazioni conformi allorgtard definito dal rispettivo indicatore in
Tabella 2, relative allATO a;

- PNCia e il numero di prestazioni non conformioaltandard definito dal rispettivo
indicatore in Tabella 2 per le cause indicate diatparagrafo 14.4 relative all’ATO a.

2. La violazione dello standard generale di qualitatatuale del Sll per due anni consecutivi puo
costituire presupposto per l'apertura di un praoedio sanzionatorio ai sensi dell'Articolo 2,
comma 20, lettera c), della legge n. 481/95.

14.3 Computo dei tempi di esecuzione delle prestani soggette a livelli specifici e generali di
qualita espressi in giorni
1. Le richieste relative all'esecuzione di prestazgoggette a livelli specifici e generali di qualita
espressi in giorni lavorativi, pervenute al gestutee le ore 18 dei giorni lavorativi possono esse
trattate dal gestore come pervenute il primo gideworativo successivo.
2. Ai fini del computo dei tempi di esecuzione dellegiazioni di cui al precedente comma 1 del
paragrafo 14.4 il giorno della festa patronale @eimune nel quale €& ubicato il punto di
consegna si considera festivo.

14.4 Cause di mancato rispetto degli standard spéici e generali di qualita
1. Le cause di mancato rispetto degli standardifsgiex generali di qualita sono classificate come
di seguito:

a) cause di forza maggiore, intese come atti di aatgubblica, eventi naturali eccezionali per i
quali sia stato dichiarato lo stato di calamitd'akadorita competente, scioperi indetti senza il
preavviso previsto dalla legge, mancato ottenimdn#tti autorizzativi;

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

c) cause imputabili al gestore, intese come tutteltte @ause non indicate alle precedenti
lettere a) e b).

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

14.5 Casi di indennizzo automatico
1. In caso di mancato rispetto degli standard speadificqualita definiti alla Tabella 1 del
Capitolo 14, il gestore corrisponde all'utente lnan occasione della prima fatturazione
utile, un indennizzo automatico base pari a tré8® euro.

40



AGENZIA TERRITORIALE DELL'EMILIA-
ROMAGNA PER | SERVIZI IDRICI E RIFIUTI

, it .
servizi _ “irgs
Idrici omg

- - - Al
e Rifiuti "%

2. L'indennizzo automatico base di cui al precedemteudal comma 1, ad esclusione degli
indennizzi relativi al mancato rispetto della fascii puntualita degli appuntamenti di cui
all'Articolo 26, é crescente in relazione al w@arnell’esecuzione della prestazione come
indicato di seqguito:

3. se l'esecuzione della prestazione avviene olttdodard, ma entro un tempo doppio dello
standard, € corrisposto I'indennizzo automatice pas

4. se l'esecuzione della prestazione avviene oltreemnpo doppio dello standard, ma entro un
tempo triplo dello standard, € corrisposto il dapgell'indennizzo automatico base;

5. se l'esecuzione della prestazione avviene oltreernpo triplo dello standard, & corrisposto |l
triplo dell'indennizzo automatico base.

14.6 Modalita di corresponsione dell'indennizzo awtmatico

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

2. L'indennizzo automatico, ove dovuto, deve comurggsere corrisposto all'utente finale entro
180 giorni solari dalla formazione dell'obbligo ¢apo al gestore di erogare la prestazione
oggetto di standard specifico ai sensi del presdotmento, quindi dal giorno in cui si
iniziano a calcolare i termini per il rispetto deBtesso, ovvero nei casi di cui al precedente
paragrafo 14.6 comma 2, dal giorno in cui l'utdimale provvede al pagamento delle somme
dovute.

Nella bolletta la causale della detrazione deveressdicata come "Indennizzo automatico per
mancato rispetto dei livelli specifici di qualitédrarattuale definiti dall’Autorita per I'energia
elettrica il gas e il sistema idrico”. Nel medesidocumento deve essere altresi indicato che
"La corresponsione dell'indennizzo automatico neciugle la possibilita per il richiedente di
richiedere nelle opportune sedi il risarcimentd'@eéntuale danno ulteriore subito”.

14.7 Modalita di richiesta di indennizzo automatico
1. Indicazione del fatto che ove l'utente finatemga di avere diritto alla corresponsione di un
indennizzo automatico puo inviare richiesta ingahso e, qualora non si ritenga soddisfatto
della risposta del Gestore in merito alla richigatsentata puo ricorrere secondo le modalita
indicate al punto "Reclami-Modalita di Ricorso" ldeCarta

15. TARIFFA

15.1 Contenuti e Determinazione Tariffaria

1. Esplicitazione del fatto che la tariffa &€ deternéneall’ Agenzia secondo le procedure
di legge regionali e nazionali ed & approvataAlaibrita per I'energia elettrica, il gas e
il sistema idrico (AEEGSI).
Indicazione del processo di approvazione.
Indicazione del fatto che in base alla Convenzidingervizio il Gestore e il soggetto
deputato alla riscossione della tariffa.

wn
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4. Esplicitazione delle prestazioni di servizio copedalla tariffa: erogazione del SlI,
manutenzione ordinaria e straordinaria del sistedrdco, investimenti per il
potenziamento del sistema, effettuazione dei Seraimministrativi (riscossione,
recupero credito, ecc.).

15.2 Articolazione Tariffaria
1. Descrizione della struttura tariffaria (divefasce per diverse tipologie contrattuali del
servizio acquedotto; quota fissa ecc). La tariffane aggiornata annualmente da
ATERSIR in base alle indicazioni di AEEGSI.

15.3 Quote extra tariffa regolata
1. Esplicitazione di quote per prestazioni non l&igo es. eventuali quote per adesione al
fondo rischi fughe acqua, ecc.

15.4 Variazioni Tariffarie e Modalita di Informazio ne
1. Esplicitazione del fatto che ogni variazione taniih € determinata dall'’Agenzia ed
approvata con la metodologia precedentemente ttascri
2. Indicazione delle modalita di informazione dellote finale su ogni
variazione/aggiornamento tariffario: retro fattueo lettera circolare allegata alla
fattura, sito internet del Gestore, comunicati gtanecc.

16. INDICATORI E MODALITA PER LA GESTIONE DEGLI OBB LIGHI DI QUALITA
CONTRATTUALE IN CASO DI APPLICAZIONE DELL'ART. 156 DEL D.LGS. 152/06

16.1 Modalita per la gestione degli obblighi di qui#a contrattuale in caso di applicazione
dell'articolo 156 del d.lgs. 152/06
1. Nel caso in cui si applichi l'articolo 156 dellgg 152/06, il gestore del servizio di acquedotto
con le modalita di cui al comma 7 e nei tempi diadlArticolo 16.2:

a) inoltra le richieste ricevute dall'utente finaldateve all'erogazione dei servizi di fognatura
e/o depurazione al gestore del servizio;

b) inoltra all'utente finale la risposta, ovvero laramicazione ricevuta dal gestore del servizio
di fognatura e/o depurazione in relazione all'ez@ne della prestazione richiesta.

2. Il gestore del servizio di acquedotto che n@peita i tempi previsti dall'Articolo 16.2 e
dall'Articolo 16.3 €& tenuto ad erogare all'utenteale l'indennizzo automatico di cui
all'Articolo 3.3.

3. tempi massimi di esecuzione della prestaziomeilpgestore del servizio di fognatura e/o
depurazione decorrono a partire dalla data di meemto della comunicazione inviata dal
gestore del servizio di acquedotto di cui all'Astec 64 Del. AEEGSI 655/2015/r/idr fino
allinvio della risposta, ovvero della comunicazaomlativa all'esecuzione della prestazione
richiesta dall'utente finale al medesimo gestoreterenini indicati nel presente documento
per la determinata prestazione

4. Nel caso in cui il gestore del servizio di fognate/o depurazione non rispetti gli standard
specifici riportati nel presente documento per lasfazione di propria competenza, questi
provvede ad erogare l'indennizzo automatico diadliArticolo 3.3 al gestore del servizio di
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acquedotto, il quale corrisponde all'utente finalesomma dovuta nella prima fatturazione
utile.

5. Il gestore del servizio di acquedotto che non récév risposta, ovvero la comunicazione
dal gestore del servizio di fognatura e/o depurazimei tempi previsti nel presente
documento, invia all'utente finale una rispostalipri@are contenente gli elementi
eventualmente gia nella sua disponibilita, preasadi avere provveduto ad inoltrare la
comunicazione al gestore del servizio di fognateta depurazione e specificandone la
data.

6. Relativamente alle prestazioni riguardanti la faseavvio e cessazione del rapporto
contrattuale, con riferimento alla attivazione adli’azione, riattivazione, subentro e voltura
della fornitura, il gestore del servizio di acqugdce tenuto a comunicare al gestore del
servizio di fognatura e/o depurazione l'avvenutaazéone con le modalita di cui al comma
7 e nei tempi di cui all'Articolo 16.4.

7. | gestori sono tenuti a gestire i flussi di comaaione esclusivamente a mezzo di posta
elettronica certificata o di altro strumento tel¢éic@ in grado di assicurare la rapidita, la
certezza e la verificabilita dell'avvenuto scamidiaati di qualita. 1 flussi di comunicazione
devono essere altresi registrati secondo le madaiddcisate nel TITOLO Xl dello Schema
allegato alla del AEEGSI n. 655/2015.

16.2 Tempo per linoltro della richiesta ricevuta all'utente finale al gestore del servizio di
fognatura e/o depurazione
1. Il tempo per linoltro della richiesta ricevutill'utente finale al gestore del servizio di
fognatura e/o depurazione e il tempo intercorrérstda data di ricevimento della richiesta
dell'utente finale da parte del gestore del savvilziacquedotto e la data di invio, da parte di
guest'ultimo, al gestore del servizio di fognatei@depurazione della medesima richiesta.

16.3 Tempo per l'inoltro all'utente finale della canunicazione ricevuta dal gestore del servizio di

fognatura e/o depurazione

1. Il tempo per l'inoltro all'utente finale detamunicazione ricevuta dal gestore del servizio di
fognatura e/o depurazione in relazione all'esecwzidella prestazione richiesta € il tempo
intercorrente tra la data di ricevimento, da pddkgestore del servizio di acquedotto, della
comunicazione del gestore del servizio di fognateda depurazione e la data di invio
all'utente finale della medesima comunicazione datep del gestore del servizio di
acquedotto.

16.4 Tempo per comunicazione dell'avvenuta variaziee contrattuale
1. Il tempo per la comunicazione dell'avvenutdamone contrattuale € il tempo intercorrente
tra la data di esecuzione della variazione cowntadt e la data di invio della relativa
comunicazione al gestore del servizio di fognaglcadepurazione.

17. APPENDICI

17.1 Glossario
1. lllustrazione dei principali termini utilizzati rlal Carta: Servizio Idrico Integrato, Agenzia
Territoriale SlI, Autorita per I'energia elettridayas e il sistema idrico, utente finale, Gestore,
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Comitato Consultivo, Contratto di fornitura, cautiaforza maggiore, standard generale e
specifico di qualita, ecc.

2. Per la redazione del Glossario occorre che il gedienga presente le definizioni contenute
all'Articolo 1 Allegato A alla Deliberazione 23 @imbre 2015 655/2015/R/IDR

17.2 Indirizzi Utili
1. Specificare l'indicazione dei recapiti in bollettasito web del gestore per Soggetto (Gestore
del S.LI., Agenzia Territoriale Sll, ecc.) (postalelefonici, fax, posta elettronica, sito
internet, ecc.) sia per le sedi centrali, sia pesllg dislocate sul territorio di interesse.

17.3 Indirizzi dei Soggetti per la Tutela degli utati finali
1. Indicazione per Soggetto (Comitato consultivo, Assrioni dei Consumatori, Associazioni
Imprenditoriali, Sportello Conciliazione Camera @ommercio, Giudice di Pace, ecc.) dei
recapiti (postali, telefonici, fax, posta elettromj sito internet, ecc.) sia per le sedi centséi,
per quelle dislocate sul territorio.

17.4 Documenti di regolazione del Servizio Idricoritegrato
1. Indicazione degli strumenti di regolazione del @iano d'’Ambito, Regolamento S.1.1.)
2. Indicazione dellemodalita di reperimento del materiale (sportellist@ee, sito internet
Gestore, uffici comunali, ecc.) e dei collegamenformatici tra i vari detentori delle
informazioni.

17.5 Modulistica
1. Precisare la reperibilita sul sito web del gesttgl¥indicazione della modulistica disponibile
per tipologia d'uso (attivazione contratto, rickeeserifiche tecniche, reclami, ecc.) e
dell'indicazione delle modalita di reperimento deoduli (sportelli Gestore, sito internet
Gestore, uffici comunali, ecc.).

17.6 Modalita di Auto-lettura del Contatore
1. Indicazione degli strumenti e delle modalitadio-lettura per tipologia di contatore, attravers
la trasmissione dei dati di lettura via telefoni@, web o con cartolina di autolettura.

17.7 Indicazioni per il corretto uso della Risorsddrica
1. Indicazione delle principali azioni per un correttso della risorsa ed un contenimento dei
consumi: controllo frequente del contatore peditiduazione di eventuali perdite occulte,
ecc.
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Allegato alla deliberazione del Consiglio d’Ambito11 del 27 febbraio 2017

Oggetto: Servizio Idrico Integrato: approvazione delle LineeGuida ATERSIR per la
redazione della carta del Servizio Idrico Integrato

Si esprime parere favorevole in ordine alla regg@latecnica, attestante la regolarita e la cormzette
dell’'azione amministrativa, della presente propastdeliberazione, ai sensi degli articoli 49 comina 147
bis comma 1 del d.Igs. 18 agosto 2000 n. 267.

Il direttore
F.to Ing. Vito Belladonna

Bologna, 27.02.2017



Approvato e sottoscritto

Il Vicepresidente Il Direttore
F.to Assessore Mirko Tutino F.to Ing. Vito Belladonna

RELAZIONE DI PUBBLICAZIONE

La suestesa deliberazione:

ai sensi dell'art. 124 D.Lgs 18.08.2000 n° 267n@ieggi pubblicata all'Albo Pretorio per quindici
giorni consecutivi (come da attestazione)

Il Direttore
F.to Ing. Vito Belladonna

Bologna, 4.04.2017



