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PREMESSA

La presente Carta della Qualita del Servizio Idrico Integrato é redatta in attuazione delle direttive
impartite dal D.P.C.M.27/01/1994 e dal D.P.C.M.29/04/1999 recante lo “Schema generale di
riferimento per la predisposizione della Carta del Servizio Idrico Integrato”.

La medesima Carta si applica a tutti i Comuni dellA.T.O. n.1 “Toscana Nord” nei quali il Servizio
Idrico Integrato sia stato affidato ai sensi della L.36/1994 (norma poi aggiornata dal
D.Lgs.152/2006) alla Societa G.A.l.A., in qualita di Gestore del Servizio stesso.

Per Servizio Idrico Integrato si intende linsieme dei servizi pubblici di captazione, adduzione e
distribuzione di acqua ad usi civili e di fognatura e di depurazione delle acque reflue.

La Carta della Qualita del Servizio Idrico Integrato fissa principi e criteri per I'erogazione del
servizio e costituisce un allegato del contratto di Utenza, stipulato tra il Gestore del servizio
medesimo e i singoli Utenti.

Le condizioni piu favorevoli nei confronti degli Utenti contenute nella Carta si intendono, pertanto,
sostitutive di quelle riportate nei contratti di Utenza.

La Carta si riferisce, per il servizio di acquedotto, alle seguenti tipologie di Utenze:

- uso domestico residente e assimilato a residente;

- uso domestico non residente;

- uso non domestico e a finalita produttiva;

- uso agricolo/zootecnico idropotabile a conduzione familiare;

- uso non domestico a finalita sociale e istituzionale;

- limitatori uso residenziale;

- limitatori uso non residenziale e non domestico;

- idranti.

Per gli usi non potabili, il Gestore informera gli Utenti delle norme di legge e degli eventuali limiti
stabiliti dall’Autorita, secondo le modalita riportate al paragrafo 10 “Informazione all’Utenza” della
presente Carta.

Per il servizio di fognatura e depurazione la Carta si riferisce agli scarichi che hanno recapito
nella pubblica fognatura.

La Carta fissa gli standard di qualita del servizio, generali e specifici, che il Gestore si impegna a
rispettare. Nei casi di mancato rispetto degli standard specifici indicati ai paragrafi 5.1-5.2-5.3-6.6-
6.7-6.8-7.4, I'Utente ha diritto ad un indennizzo automatico e forfetario, come riportato nel
successivo paragrafo 11.7 “Indennizzi automatici”.

La Carta rappresenta una scelta di chiarezza e trasparenza nel rapporto tra il Gestore e gli Utenti: i
cittadini-Utenti sanno che cosa possono e devono attendersi dal Gestore, il Gestore sa che cosa
deve garantire agli Utenti.

La Carta & soggetta a revisione triennale. Le revisioni apportate alla Carta e concordate tra
Gestore e Autorita, in conformita ad intese con le associazioni di tutela dei consumatori e con le
associazioni imprenditoriali interessate, dovranno essere portate a conoscenza degli Utenti,
secondo le modalita riportate al successivo paragrafo 10.

La Carta verra pubblicizzata a tutti gli Utenti al momento della sua approvazione e potra, inoltre,
essere richiesta per lettera o presso gli uffici del Gestore, secondo modalita, sedi e orari riportati
nel successivo paragrafo 6, o consultata sul sito internet del Gestore.
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SEZIONE | - ASPETTI GENERALI

1 -1l soggetto Gestore

G.A.lLA. S.p.A. € una Societa a prevalente capitale pubblico, costituita in data 22 ottobre 2004.
Tale Societa & il Gestore a cui I'Autorita di Ambito Territoriale Ottimale n.1 “Toscana Nord” ha
affidato la gestione del Servizio Idrico Integrato dei comuni compresi nel suo ambito territoriale, in
base alle direttive della L.36/1994, in seguito integrata dal D.Lgs.152/2006, e della L.R.81/1995.
Le finalitd del Gestore sono:
— fornire servizi efficienti ai cittadini,
— assicurare il miglior sfruttamento, uso e tutela della risorsa idrica,
— garantire la continuita e lincremento della fornitura dellacqua agli Utenti tramite
investimenti che riguardano l'intero territorio,
— garantire la razionalizzazione dell’'uso della risorsa idrica e migliorarne la qualita nel rispetto
dei criteri e dei limiti imposti dalla normativa vigente in materia,
— gestire i servizi di fognatura e depurazione al fine di restituire le acque reflue ai corpi
recettori, nel rispetto dei criteri e dei limiti imposti dalla normativa vigente in materia,
il tutto secondo criteri di efficienza, efficacia ed economicita.

2 - Principi fondamentali

Il Gestore basa il suo rapporto con i cittadini-Utenti sui seguenti principi generali:

2.1 Eguaglianza ed imparzialita di trattamento

L’erogazione del Servizio Idrico Integrato si basa sul principio di eguaglianza dei diritti degli Utenti.
Le regole riguardanti i rapporti tra il Gestore e gli Utenti prescindono da differenze di sesso, razza,
lingua, religione ed opinioni politiche. Deve essere garantita la parita di trattamento degli Utenti, a
parita di condizioni impiantistico-funzionali, nellambito di tutto il territorio di competenza e di
categorie o fasce di Utenti omogenee.

Il Gestore si impegna, in particolare, a prestare particolare attenzione nei confronti dei soggetti
portatori di handicap, anziani e cittadini-Utenti appartenenti alle fasce sociali piu deboli.

Il Gestore si impegna ad agire, nei confronti degli Utenti, in modo obiettivo, giusto ed imparziale.

2.2 Continuita del servizio

L’erogazione del servizio deve essere continua, regolare e senza interruzioni. Le interruzioni del
servizio potranno essere imputabili solo ad eventi di forza maggiore e a guasti 0 manutenzioni
necessarie per il corretto funzionamento degli impianti. In questi casi il Gestore si impegna a
limitare al minimo i tempi dell'interruzione e, comunque, ad attivare servizi sostitutivi di emergenza.

2.3 Partecipazione

L’Utente ha diritto di richiedere ed ottenere dal Gestore le informazioni che lo riguardano, pud
avanzare proposte e suggerimenti ed inoltrare reclami.

Per gli aspetti di relazione con gli Utenti, il Gestore garantisce l'identificabilita del personale ed
individua i responsabili delle procedure e delle strutture.

Il Gestore inoltre acquisisce periodicamente la valutazione degli Utenti in riferimento alla qualita del
servizio erogato.
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2.4 Cortesia

Il Gestore si impegna a curare in modo particolare il rispetto e la cortesia nei confronti dell’'Utente,
fornendo ai propri dipendenti opportune istruzioni al riguardo.

Tutti i dipendenti sono tenuti ad agevolare I'Utente nell’esercizio dei diritti e nel’adempimento dei
suoi obblighi, fornendo, se necessario, chiare spiegazioni ed adeguata documentazione di
supporto.

| dipendenti del Gestore sono altresi tenuti a identificarsi, sia nel rapporto personale, sia nelle
comunicazioni telefoniche.

2.5 Efficacia ed efficienza

Il Gestore persegue lobiettivo del progressivo e continuo miglioramento dell’efficienza e
dell’efficacia del servizio, adottando le soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurali piu
funzionali allo scopo. Tende inoltre a razionalizzare, ridurre e semplificare le procedure, in modo
particolare per le operazioni riguardanti 'Utenza, applicando, nelle forme maggiormente compiute,
le norme vigenti.

2.6 Chiarezza e comprensibilita dei messaggi

Il Gestore si impegna a porre la massima attenzione alla semplicita e comprensibilita del
linguaggio, anche simbolico, utilizzato con gli Utenti, adeguando lo stesso alle esigenze e agli
strumenti informativi impiegati.

3 - Condizioni generali della fornitura del Servizio Idrico Integrato

Le condizioni generali di erogazione del Servizio Idrico Integrato sono fissate nel contratto di
fornitura e nel Regolamento del Servizio Idrico Integrato, che costituisce, insieme alla presente
Carta, un allegato del contratto di fornitura.

4 - Definizioni
Ai fini della presente Carta si applicano le seguenti definizioni:

— L’Autorita - I'Autorita di Ambito Territoriale Ottimale n. 1 “Toscana Nord”, istituita ai sensi della
Legge 36/1994 e successive modifiche ed integrazioni e della Legge Regionale Toscana
81/1995.

— Causa di forza maggiore — in tale nozione rientrano gli atti di autorita pubblica, gli eventi
naturali eccezionali, gli scioperi, il mancato ottenimento di atti da parte di terzi.

— Completamento dell'intervento - la realizzazione a regola d’arte del lavoro conseguente alla
richiesta dell'Utente, al netto di eventuali lavori di intervento, estensione 0 adeguamento della
rete stradale.

— Contratto di fornitura - il contratto di somministrazione stipulato fra 'Utente ed il Gestore.

— Definizione del contratto - la presentazione da parte dell’Utente di tutta la documentazione
richiesta e il pagamento dei contributi di allacciamento indicati nel Regolamento del Servizio
Idrico Integrato.

— Famiglie numerose — sono le famiglie composte da quattro componenti e oltre.

— Gestore — la Societa G.A.lLA. S.p.A. alla quale ¢é stata affidata la gestione del Servizio Idrico
Integrato.

— Indicatore ISEE - l'indicatore della situazione economica equivalente, strumento che permette
di misurare la condizione economica delle famiglie utenti del servizio tenendo conto del reddito,
del patrimonio (mobiliare e immobiliare) e delle caratteristiche del nucleo familiare (per
numerosita e tipologia).

— Manutenzioni necessarie - gli interventi di riparazione e di manutenzione programmata.
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— Servizio Idrico Integrato - I'insieme dei servizi pubblici di captazione, adduzione e distribuzione
di acqua ad usi civili e di fognatura e di depurazione delle acque reflue.

— Standard generale di qualita - il livello di qualita riferito al complesso delle prestazioni.

— Standard specifico di qualita - il livello di qualita riferito alla singola prestazione da garantire
all’'Utente.

— Tempi di adempimento - si intendono i tempi, espressi in ore o in giorni di calendario (qualora
la Carta non specifichi che si tratta di giorni lavorativi), necessari per adempiere a quanto
previsto nei paragrafi successivi.

— Utente - la persona fisica o giuridica che ha sottoscritto il contratto di fornitura con il Gestore, o
che richiede I'esecuzione di una prestazione finalizzata alla stipula del contratto e pertanto
gode di tutti i diritti e risponde di tutti gli obblighi previsti dalla presente Carta e dal
Regolamento del servizio.

— Utente a basso reddito — I'Utente le cui condizioni socio-economiche disagiate sono desumibili
dall'indicatore ISEE.

— Utenti particolari - sono i portatori di handicap, gli anziani ultrasessantacinquenni, gli stranieri e
i malati gravi. Questi ultimi devono essere segnalati dai servizi sociali o dalle relative Aziende
U.S.L. del Comune di appartenenza.

SEZIONE Il - STANDARD DI QUALITA DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO

Gli standard sono i parametri che permettono di confrontare la qualita e i tempi del servizio erogato
con quelli fissati dal Gestore in base alla normativa vigente ed ai quali 'Utente deve fare
riferimento.

Gli standard costituiscono anche un obiettivo prestabilito che rende concretamente visibile il
processo di miglioramento della qualitd compiuto dal Gestore. A tale proposito gli standard sono
sottoposti dal Gestore a continuo monitoraggio e la verifica della reale qualita del servizio erogato
€, in primo luogo, a carico dello stesso.

Gli indicatori quantitativi possono essere generali e specifici:

o sono generali quando esprimono un valore medio riferito al complesso delle prestazioni
fornite dal Gestore (es. tempo medio di attesa agli sportelli);

o sono specifici quando fanno riferimento a singole prestazioni espresse da una soglia
minima o massima, verificabile direttamente da parte dell’Utente (es. humero dei giorni
intercorrente tra la stipula del contratto di fornitura e 'attivazione della stessa).

Gli standard di qualita, generali e specifici, fissati nella presente Carta, si riferiscono a:

- | tempi caratteristici del rapporto contrattuale con I'Utente, nella fase di avvio del rapporto
medesimo;

- laccessibilita al servizio;

- la gestione del rapporto contrattuale;

- la continuita e regolarita del servizio.

In caso di mancato rispetto di alcuni di essi sono previsti indennizzi automatici al’'Utente. Per il loro

dettaglio si rimanda ai successivi paragrafi.

5 - Avvio del rapporto contrattuale. Tempi caratteristici del rapporto
contrattuale con I’Utente

5.1 Tempo di preventivazione

E il tempo massimo, misurato in giorni lavorativi, intercorrente tra la data di ricevimento da parte
del Gestore della richiesta documentata del cittadino e la data di spedizione da parte del Gestore
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del preventivo o di consegna diretta dello stesso al richiedente. Varia a seconda che si debba
effettuare o meno il sopralluogo:

Tempo di preventivazione
« 15 giorni dallarichiesta, se necessario sopralluogo
« 7 giorni dallarichiesta, se necessario sopralluogo, per cantieri edili

« 5 giorni dallarichiesta, senza sopralluogo, anche per cantieri edili

5.2 Tempo di esecuzione dell’allacciamento alla rete acquedotto e fognatura

E il tempo massimo, misurato in giorni lavorativi, intercorrente tra la data di accettazione formale
del preventivo, con il pagamento dei corrispettivi previsti, e la data di completamento dell’intervento
richiesto.

Tempo di esecuzione dell’allacciamento alla rete acquedotto e fognatura
«» 20 giorni lavorativi dall’accettazione del preventivo

Nel tempo massimo di 20 giorni per I'esecuzione dell’allacciamento sono esclusi i tempi necessari
per ottenere le dovute autorizzazioni da parte di terzi e la completa esecuzione di tutti i lavori edili
e di altri adempimenti a carico dell’Utente. In ogni caso i tempi si intendono sospesi dal momento
dell'accettazione del preventivo fino a quello della formale comunicazione da parte del richiedente
di avere adempiuto alla realizzazione di quanto di sua competenza, sia per quanto riguarda la
realizzazione del vano contatore, nel caso di allacciamento realizzato dal Gestore, sia per guanto
riguarda la realizzazione di tutte le opere di predisposizione dell’intervento nel caso di
allacciamento eseguito in conto proprio.

Il Gestore é tenuto a comunicare al richiedente il nominativo del responsabile del procedimento,
secondo quanto previsto dal Regolamento del Servizio Idrico Integrato.

In ogni momento il richiedente potra avere notizie dello stato della pratica accedendo al servizio
commerciale telefonico o allo sportello di zona.

5.3 Tempo di attivazione e riattivazione della fornitura

E il tempo massimo, misurato in giorni lavorativi, intercorrente tra la data di definizione del
contratto di fornitura e I'attivazione della fornitura, o la riapertura del contatore senza modifica della
sua portata, o la riattivazione della fornitura nei casi di subentro.

Tempo di attivazione e riattivazione fornitura

@

s 7 giorni lavorativi dalla definizione del contratto, per I’attivazione

@

s 5giorni lavorativi dalla definizione del contratto, per la riattivazione

La rilevazione del tempo di attivazione della fornitura non si applica alle riattivazioni della fornitura
in seguito a sospensione della fornitura per morosita dell’Utente, per le quali il tempo di
riattivazione non deve superare i 2 giorni lavorativi dalla dimostrazione dell’avvenuto pagamento
(si veda il successivo paragrafo 10), né alle variazioni di titolarita del contratto di Utenza che non
richiedono intervento di attivazione (quali volture o subentri immediati).

54 Tempo di disattivazione della fornitura su richiesta dell’Utente

E il tempo massimo, misurato in giorni lavorativi, intercorrente tra la data di ricevimento della
richiesta dell’'Utente e la data di disattivazione della fornitura.

Tempo di disattivazione fornitura su richiesta dell’Utente

<> 5 giorni lavorativi dalla richiesta

La rilevazione del tempo di disattivazione della fornitura si applica a tutti gli interventi di
disattivazione della fornitura su richiesta dell’'Utente, compresi quelli che comportano la rimozione
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del contatore dal punto di consegna. Tale rilevazione non si effettua per le richieste di
disattivazione presentate contestualmente alle richieste di riattivazione per variazioni nella titolarita
del contratto di fornitura che non richiedono intervento di riattivazione, quali volture e subentri
immediati.

6 - Accessibilita al servizio

6.1 Sportelli dedicati o partecipati: orario di apertura al pubblico

Negli sportelli dedicati o partecipati vengono espletate le seguenti pratiche:

- richiesta informazioni e chiarimenti;

- richiesta preventivi per allacciamenti e/o spostamenti;

- richiesta interventi vari sul’'Utenza;

- richiesta preventivi per interventi e servizi vari;

- stipulazione contratti di fornitura;

- effettuazione di variazioni dei contratti di fornitura;

- disdetta dei contratti di fornitura;

- inoltro reclami;

- richiesta di verifica contatori;

- informazioni in generale.

Gli orari di apertura al pubblico dei singoli sportelli vengono organizzati dalle varie sedi operative a
seconda delle esigenze del territorio e sono resi noti al’Utenza con gli strumenti pit opportuni,
secondo quanto riportato al successivo paragrafo 10.

Eventuali modifiche relative alle sedi ed agli orari di apertura al pubblico degli sportelli saranno
debitamente divulgati dal Gestore utilizzando gli stessi strumenti.

6.2 Svolgimento di pratiche per via telefonica e/o corrispondenza. Gestione di un
servizio informazioni

Il Gestore dispone di un servizio telefonico attivo 24/24h con operatori presenti nei seguenti orari:
orario servizio guasti (n.verde 800.23.45.67, da tutti i telefoni fissi e mobili):

< Tutti i giorni, 24 ore su 24

orario servizio consulenza clienti (n.verde 800.22.33.77, da tutti i telefoni fissi e mobili)

< Tutti i giorni, 24 ore su 24

orario servizio comunicazione autolettura (n.verde 800.00.42.00, da tutti i telefoni fissi e
mobili):

X Tutti i giorni, 24 ore su 24

Tramite il servizio telefonico di consulenza clienti I'Utente puo:

— ricevere informazioni in materia di nuovi contratti, modifiche, volture, subentri, fatturazione
consumi;

— svolgere direttamente le pratiche commerciali.

Il servizio telefonico di consulenza clienti, attraverso il meccanismo della prenotazione di
richiamata da parte del Gestore al numero indicato dall’Utente, permette a quest'ultimo di non
avere tempi di attesa al telefono quando non vi sono operatori immediatamente disponibili (ad es.
per linee occupate). Il Gestore & comunque tenuto a richiamare I'Utente entro le 24 ore del primo
giorno lavorativo utile.
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Servizio consulenza clienti — prenotazione della richiamata telefonica (n.verde 800.22.33.77,
da tutti i telefoni fissi e mobili)

X entro 24 ore del primo giorno lavorativo utile

L’'Utente attraverso il numero verde per la comunicazione dell’autolettura pud trasmettere al
Gestore, in qualsiasi periodo dell’anno, la lettura dei consumi registrati dal proprio contatore.
Servizio comunicazione autolettura (n.verde 800.00.42.00, da tutti i telefoni fissi e mobili)

< Tutti i giorni, 24 ore su 24

E possibile effettuare richieste anche per corrispondenza, all'indirizzo:

G.ALLA. S.p.A.
casella postale n.199
55045 Ufficio postale di Marina di Pietrasanta (LU)

Il Gestore provvedera a divulgare all’Utenza eventuali modifiche relative ai numeri e agli orari dei
servizi telefonici, utilizzando gli strumenti piu opportuni, secondo quanto riportato al successivo
paragrafo 10

6.3 Sito internet www.gaia-spa.it
Collegandosi al sito web www.gaia-spa.it I'Utente puo:
- trovare informazioni e chiarimenti generali;
- consultare le tariffe applicate nei rispettivi periodi e le possibili agevolazioni;

- verificare la propria posizione amministrativa (verificare la registrazione dei
pagamenti, 'andamento dei consumi, stampare le fatture, ecc.);

- essere informato sui lavori in corso e sulle eventuali interruzioni di fornitura;
- trovare tutte le informazioni sulla qualita media del’acqua erogata divisa per Comune;

- scaricare copia della Carta della Qualita del Servizio e del Regolamento di fornitura,
con i relativi allegati;

- scaricare la modulistica;
- leggere consigli utili per usare correttamente I'acqua.

Il Gestore si impegna nella progettazione e nello sviluppo del sito web attraverso le nuove
tecnologie al fine di garantire la qualita, I'accessibilita dei contenuti e 'usabilita dello strumento per
la navigazione degli Utenti, secondo i seguenti i principi generali:

O accertata utilita e rilevanza dei contenuti pubblicati;
o semplificazione dell’interazione tra Gestore e Utente;
o trasparenza della gestione;

o facile reperibilita e fruibilitd dei contenuti;

o costante aggiornamento;

o utilizzo di un linguaggio chiaro e completo.

Gli Utenti, utilizzando la casella di posta elettronica info@gaia-spa.it o le caselle dedicate
(isee@gaia-spa.it, fatturazione@gaia-spa.it, dati.catastali@gaia-spa.it, pagamenti@gaia-spa.it,
recupero.crediti@gaia-spa.it, allaccio.acquedotto@gaia-spa.it, autolettura@gaia-spa.it,
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voltura@gaia-spa.it, subentro@gaia-spa.it, disdetta@gaia-spa.it, domiciliazione@gaia-spa.it),
possono richiedere:

- informazioni e chiarimenti generali;

- lallacciamento alla rete acquedotto e/o fognatura;
- [istallazione del contatore;

- lariapertura o la chiusura del contatore;

- la verifica del funzionamento del contatore;

- larettifica della fatturazione

e possono, infine, inviare documentazione, inoltrare reclami o segnalare disservizi.

6.4 Differenziazione delle forme e delle modalita di pagamento
Il pagamento delle bollette puo essere effettuato:

a) presso gli uffici postali;

b) presso gli sportelli bancari;

c) tramite domiciliazione bancaria e postale;

Il pagamento degli oneri di contratto e di altre prestazioni accessorie puo essere effettuato anche a
mezzo di bonifico bancario.

Il Gestore pud valutare di rendere attivo il pagamento anche presso alcuni sportelli dedicati,
gualora lo ritenga necessario per motivi di esigenze particolari di territorio e dell’Utenza.
L’eventuale elenco degli sportelli aperti al pubblico abilitati al pagamento saranno debitamente
divulgati dal Gestore utilizzando gli strumenti piu opportuni, secondo le modalita riportate nel
successivo paragrafo 10.

6.5 Facilitazioni per Utenti particolari
A tutela di queste categorie di Utenti sono previste le seguenti facilitazioni minime:

a) Sportelli Utenti con percorsi preferenziali per portatori di handicap;

b) Transcodifica in braille della presente Carta e del Regolamento del Servizio Idrico Integrato;

¢) Traduzione in inglese e tedesco del contratto d’Utenza e dei suoi allegati;

d) Tempi per portatori di handicap e malati gravi di almeno 1/3 piu rapidi di quelli fissati nei
paragrafi 5.2 e 5.3 per I'esecuzione di allacciamenti, per l'attivazione e riattivazione della
fornitura, per I'esecuzione dell’allacciamento alla pubblica fognatura;

e) Presenza di dispositivi telefonici per sordomuti (dts);

f) per i malati gravi, una volta segnalati come indicato al paragrafo 4, la rateizzazione dei
pagamenti, l'interruzione delle procedure di sospensione della fornitura o la sua riattivazione
entro 24 ore lavorative.

Il Gestore garantisce un idoneo accesso alle proprie infrastrutture ai portatori di handicap, tramite
I'eliminazione di barriere architettoniche di qualsiasi natura.

In particolare sono realizzate rampe e servizi igienici per disabili, segnali tattili per non vedenti e
servizi di comunicazione per non udenti.

Sono inoltre stabiliti percorsi preferenziali per anziani e disabili, con pratiche semplificate e tempi di
attesa ridotti.

Il Gestore pubblicizza i servizi e le agevolazioni offerte agli Utenti particolari tramite apposite
comunicazioni in bolletta, nei locali destinati allUtenza e tramite idonei strumenti informativi, quali
linee telefoniche di informazione, audio cassette, diffusione a mezzo stampa e coinvolgimento
delle principali associazioni di Utenti, di anziani e disabili.
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6.6 Fascia di puntualita per gli appuntamenti concordati

Gli appuntamenti concordati devono essere rispettati da entrambe le parti.

La fascia di puntualita per gli appuntamenti concordati € il periodo di tempo, misurato in ore, entro
il quale I'appuntamento pud essere concordato con I'Utente per l'effettuazione di sopralluoghi o
interventi ai fini di allacciamenti, attivazioni o riattivazioni, verifiche sul contatore o dei parametri di
fornitura (pressione).

Al momento di concordare un appuntamento, il Gestore é tenuto a fissare, anche in relazione alle
esigenze dell’Utente, l'ora di inizio e l'ora di fine della fascia di puntualita per 'appuntamento
concordato, nel rispetto della fascia massima di puntualita, pari a 3 ore.

L’'Utente assicura la propria disponibilita a ricevere il Gestore per tutta la fascia di puntualita
concordata.

Fascia di puntualita per gli appuntamenti concordati
X 3 ore

Nel caso di disdetta dellappuntamento, il Gestore ha I'obbligo di dare un preavviso di almeno 24
ore.

6.7 Tempi di attesa agli sportelli dedicati o partecipati

Il tempo medio di attesa agli sportelli al pubblico non deve superare i 15 minuti. Esso
rappresenta il tempo medio che intercorre tra il messaggio di tempo automatico (es. distributori di
numeri per la coda) e la risposta dell'operatore.

Tempo medio di attesa agli sportelli
<> 15 minuti

Il tempo massimo di attesa agli sportelli al pubblico non deve superare i 40 minuti. Esso
rappresenta il tempo massimo che intercorre tra il messaggio di tempo automatico (es. distributori
di numeri per la coda) e la risposta dell’'operatore.

Tempo massimo di attesa agli sportelli
X 40 minuti

Nei Comuni ove non & presente uno sportello del Gestore, lo stesso promuove con gli URP, o
strutture di analoga funzione, la diffusione di adeguate informazioni sull’erogazione del servizio,
con particolare attenzione alle zone montane e/o disagiate.

6.8 Tempo di risposta alle richieste di informazioni degli Utenti

L’'Utente pud inoltrare richieste di informazioni al Gestore per iscritto, telefonicamente attraverso il
numero verde di consulenza clienti 800.22.33.77 oppure direttamente di persona. In quest’ultimo
caso il Gestore € tenuto a predisporre un verbale da consegnare all'Utente per la verifica
dell’adeguatezza del contenuto della richiesta.

Il tempo di risposta motivata a richieste informazioni degli Utenti & il tempo massimo,
misurato in giorni di calendario, intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta di
informazione e la data di spedizione della risposta motivata del Gestore all’'Utente.

La rilevazione del tempo di risposta motivata alle richieste informazioni si applica a tutte le richieste
di informazione pertinenti al servizio.

Non sono invece da considerarsi richieste informazioni, ai sensi di quanto riportato di seguito
relativamente ai tempi di risposta, le richieste aventi per oggetto lattivazione di pratiche
commerciali o di pronto intervento la cui tempistica & gia soggetta a monitoraggio.

Il tempo di risposta € fissato in 30 giorni di calendario per richieste che non prevedono
sopralluoghi e 40 giorni di calendario per richieste che richiedono sopralluoghi.
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Tempo massimo di risposta a richieste informazioni
<> 30 giorni di calendario dal ricevimento della richiesta, senza sopralluogo
<> 40 giorni di calendario dal ricevimento della richiesta, se con sopralluogo

Nel caso di situazioni complesse, i tempi sopra riportati si intendono per la prima risposta.

La risposta motivata deve contenere il riferimento alla richiesta dell’'Utente, I'indicazione dell’ufficio
o della persona a cui I'Utente pud rivolgersi per ulteriori chiarimenti ed il numero telefonico interno
della stessa.

I mancato rispetto, non solo formale, dei tempi comporta la corresponsione dell'indennizzo
automatico ai sensi del paragrafo 11.7. Tale indennizzo sara dovuto anche in caso di risposta
meramente formale, 0 comunque non rispondente a tutti i quesiti, sebbene inviata entro i termini
previsti. La valutazione in merito alladeguatezza e sostanzialita delle risposte scritte, in caso di
contestazione da parte dellUtente presso I'Autorita, sara effettuata ad insindacabile giudizio
dell’Autorita stessa.

6.9 Tempo di risposta ai reclami

L’'Utente pu0 presentare in qualsiasi momento reclami al Gestore. Nel caso di reclami presentati di
persona, il Gestore € tenuto a predisporre un verbale da consegnare all'Utente per la verifica del
suo contenuto.

Sono da considerarsi reclami tutte le segnalazioni presentate dall’Utente relative a problemi
incontrati nell’erogazione del servizio come: le difficolta nellaccesso agli sportelli, le maleodoranze
dovute a fognature pubbliche o depuratori, 'accesso ai servizi telefonici, la qualita dell’acqua
erogata, i tempi di attesa agli sportelli, l'interruzione e/o la scarsa pressione nell’erogazione
dellacqua, il comportamento del personale, la mancata risposta a lettere, la contestazione sulla
bolletta, il ritardo nella prestazione del servizio, i tempi di consegna delle bollette, la prestazione o
il servizio non conforme alla richiesta, le tariffe, i canoni, le cauzioni e i depositi cauzionali, la
manutenzione ed il funzionamento delle fognature e del depuratore, ecc.

Il tempo di risposta motivata ai reclami € il tempo massimo, misurato in giorni di calendario,
intercorrente tra la data di ricevimento del reclamo, o della presentazione dello stesso da parte del
richiedente al Gestore, e la data di spedizione della risposta motivata all’'Utente.

Il tempo massimo di risposta motivata ai reclami é fissata in 30 giorni di calendario per
richieste che non prevedono sopralluoghi e 40 giorni di calendario per richieste che richiedono
sopralluoghi.

Nel caso in cui la complessita del reclamo non consenta il rispetto dei tempi di risposta prefissati,
I'Utente deve essere informato entro 30 giorni di calendario dello stato di avanzamento della
pratica di reclamo e della fissazione di un nuovo termine.

Tempo massimo di risposta ai reclami
X 30 giorni di calendario dal ricevimento del reclamo, senza sopraluogo
X 40 giorni di calendario dal ricevimento del reclamo, se con sopraluogo

<> 30 giorni di calendario dal ricevimento del reclamo per l’avviso, se reclamo
complesso

La risposta motivata contiene il riferimento al reclamo, nonché I'indicazione del nominativo e del
recapito telefonico della persona incaricata dal Gestore per fornire all’'Utente, ove necessario,
eventuali ulteriori chiarimenti.

Nel caso di reclami, la risposta motivata contiene l'indicazione delle cause di non coerenza del
servizio per le quali é stato presentato il reclamo, nonché la descrizione delle eventuali azioni
correttive poste in essere dal Gestore.

Il mancato rispetto, non solo formale, dei tempi comporta la corresponsione di un indennizzo
automatico ai sensi del paragrafo 11.7. Tale indennizzo sara dovuto anche in caso di risposta
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meramente formale, 0 comunque non rispondente a tutti i quesiti, sebbene inviata entro i termini
previsti. La valutazione in merito al’adeguatezza e sostanzialita delle risposte scritte, in caso di
contestazione da parte dell’Utente presso I'Autorita, sara effettuata ad insindacabile giudizio
dell’Autorita stessa.

In occasione della presentazione di reclami scritti o di richieste di informazioni scritte, I'Utente pud
richiedere di accedere, limitatamente ai dati che lo riguardano, alle informazioni e ai dati
concernenti sia le richieste di prestazioni soggette a livelli specifici e generali di qualita, sia
I'esecuzione delle prestazioni medesime.

7 - Gestione del rapporto contrattuale

7.1 Fatturazione e lettura dei contatori

La fatturazione, distinta per tipologia di Utenza, viene effettuata di norma con periodicita trimestrale
e decorre dal giorno in cui ha inizio I'erogazione del servizio. |l Gestore deve applicare con
scrupolo ed imparzialita le disposizioni in materia e fare in modo che le bollette siano chiare e
comprensibili.

Le fatture comprendono, oltre allammontare dei consumi, ogni altro importo dovuto dall’'Utente.
L’'Utente pud richiedere per scritto, in ogni momento, copia dei calcoli particolareggiati relativi alle
proprie bollette, senza che nessun onere aggiuntivo sia posto a suo carico.

La lettura dei contatori viene effettuata due volte 'anno, di norma con cadenza semestrale. Le
ulteriori letture possono essere presunte, purché:

- sia esplicitato in bolletta che si tratta di una lettura presunta;
- siano utilizzati i dati storici piu recenti per il calcolo dei consumi presunti.

E fondamentale che gli importi riscossi relativi ai consumi siano sempre conguagliati sulla base
dell'applicazione di fasce annuali di consumo.

E garantita al’Utente la possibilita di autolettura del contatore, secondo le modalita indicate nel
Regolamento del Servizio Idrico Integrato.

L’'Utente ha facolta di ottenere fatturazione separata di corrispettivi dovuti per causali diverse dalla
fatturazione dei consumi (es. intervento per riparazione guasti).

Il processo di fatturazione € realizzato con sistemi informatici ed & soggetto a periodici controlli e
verifiche.

Nel caso di errori nella fatturazione, il Gestore si attivera per le dovute correzioni e/o rimborsi nel
rispetto degli standard di qualita indicati al paragrafo 7.4.

7.2 Trasparenza nell’applicazione delle variazioni tariffarie e applicazione del pro-die

Il Gestore garantisce idonea pubblicita alle variazioni tariffarie utilizzando i mezzi a propria
disposizione e facendone apposita menzione nella prima bolletta utile.
Per le modalita di applicazione del pro-die si rinvia al Regolamento del Servizio Idrico Integrato.

7.3 Trasparenza del documento di fatturazione

Al fine di migliorare la leggibilita del documento di fatturazione deve essere utilizzato un formato
capace di contenere informazioni in maniera estesa, quale € il comune formato dei fogli A4.

Le informazioni in bolletta devono essere in forma chiara, con caratteri grandi ed un linguaggio
facilmente comprensibile.

Su specifica richiesta degli interessati € garantita la possibilita di reindirizzamento, cioe invio della
bolletta a persona di fiducia dell’'Utente.

Il documento di fatturazione deve inoltre adempiere agli obblighi posti dalle normative relative
allindicazione degli importi in Euro ed alla protezione dei dati personali.
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7.4 Rettifiche di fatturazione

Qualora nel processo di fatturazione vengano evidenziati errori in eccesso o in difetto,
lindividuazione e correzione degli stessi da parte del Gestore pud avvenire d’ufficio, anche
mediante I'esecuzione di verifiche e controlli presso il luogo di fornitura.

Nel caso in cui sia 'Utente a segnalare, per scritto, una differenza fra quanto indicato dal contatore
e i consumi di acqua fatturati sullultima bolletta, il Gestore potra accettare la segnalazione,
annullare la bolletta e rifatturare il consumo sulla base dei dati forniti dall'Utente, oppure effettuare
opportune verifiche.

Nel primo caso, dopo gli opportuni accertamenti d’ufficio, qualora non sia necessario uno specifico
sopralluogo, si provvedera allimmediata rettifica della fattura.

Nel secondo caso, qualora sia necessario effettuare un sopralluogo, il pagamento rimane sospeso
fino a quando I'Utente non venga messo a conoscenza dell’esito della verifica.

Il tempo massimo per la rettifica di fatturazione e fissato in 20 giorni lavorativi ed esprime il
tempo intercorrente tra la data di richiesta di rettifica della fatturazione da parte dellUtente e la
data di comunicazione all’Utente dell’esito positivo o negativo delle verifiche svolte dal Gestore.

Tempo massimo per larettifica della fattura
X Immediato, senza sopralluogo
X 20 giorni lavorativi dalla richiesta, con sopralluogo

Se risulta che la bolletta € esatta, I'Utente rispondera oltre che del consumo, anche del pagamento
delle indennita di interessi per ritardato pagamento, nella misura per tempo stabilita dal Gestore.
Nel caso in cui, a seguito alle verifiche svolte, il Gestore comunichi all’'Utente 'avvenuta rettifica di
fatturazione, anche in misura diversa da quella richiesta, I'accredito della somma non dovuta viene
effettuato con la prima bolletta utile, dopo la data di comunicazione all’Utente del documento
recante l'esito delle verifiche.

Nei casi in cui i tempi di verifica dipendano da atti terzi, ad esempio in presenza di domiciliazione
bancaria, il Gestore entro 20 giorni lavorativi comunichera allUtente la presa in carico della
richiesta, fornendo, ove possibile, l'indicazione circa i tempi di evasione della stessa.

I livelli di servizio sopra descritti non sono applicabili nel caso in cui I'Utente abbia richiesto
l'intervento della Commissione Mista Conciliativa o dell’Autorita.

Nel caso in cui la complessita della rettifica non consenta il rispetto dei tempi prefissati, I'Utente
deve essere informato entro 20 giorni di calendario dello stato di avanzamento della pratica e la
fissazione di un nuovo termine.

7.5 Agevolazioni tariffarie per le Utenze a basso reddito

Il Gestore applica agevolazioni tariffarie, in riferimento alle condizioni di reddito stabilite da
apposito Regolamento per la concessione di agevolazioni tariffarie, sulla base dei principi
delllSEE nazionale.

Le agevolazioni tariffarie potranno essere richieste dagli interessati presentando ogni anno
adeguata documentazione, secondo le modalita definite dal Gestore nel sopraindicato
Regolamento.

La documentazione necessaria ai fini dell'agevolazione tariffaria sara disponibile presso gli uffici
del Gestore, dislocati sul territorio dellA.T.O. n.1, e sul sito web www.gaia-spa.it con formati
facilmente scaricabili. La documentazione inoltre potra essere reperibile presso gli U.R.P. o
strutture di analoga funzione dei Comuni.

Il Gestore deve rendere nota agli Utenti I'esistenza di tali agevolazioni, con i mezzi piu opportuni,
come indicato nel successivo paragrafo 10.
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7.6 Tariffa per componente del nucleo familiare

Gli Utenti appartenenti alla tipologia d’'uso “domestico residente e assimilato a residente” possono
beneficiare, se “famiglie numerose” (come meglio definite al paragrafo 4), di tariffe modulate sulla
base della composizione del nucleo familiare.
Per beneficiare di tale agevolazione, gli Utenti devono presentare annualmente domanda al
Gestore mediante I'autocertificazione (ai sensi della L.127/1997) dei componenti effettivi del nucleo
familiare per I'anno in cui viene fatta la richiesta, pena la decadenza del diritto al’agevolazione
stessa.
Le variazioni alla composizione del nucleo familiare che comportano I'acquisizione o la cessazione
del diritto al beneficio, devono essere comunicate tempestivamente al Gestore mediante
l'autocertificazione e produrranno i loro effetti a partire dalla prima bolletta utile.
Per le “famiglie numerose” servite da Utenze singole, sulla base di quanto dichiarato, il Gestore
applichera gli scaglioni di consumo previsti, a seconda che si tratti di Utenze con quattro, cinque o
sei componenti e oltre.
Per le “famiglie numerose” servite invece da Utenze raggruppate, per le quali non & possibile agire
sulle fasce di consumo, l'utilizzatore avente diritto potra beneficiare di una riduzione percentuale
pari a:

- 14% per famiglie con quattro componenti;

- 29% per famiglie con cinque componenti;

- 49% per famiglie con sei componenti e oltre.
Il rimborso annuale viene corrisposto in fattura indicando singolarmente per ogni famiglia 'importo
del rimborso, il nominativo e omettendo I'oggetto specifico del rimborso nel rispetto della
riservatezza del trattamento dei dati personali previsti dal D.Lgs.196/2003. Sara cura
dell’'utilizzatore interessato richiedere allamministratore condominiale I'accredito delle somme
espressamente indicate.

7.7 Cumulabilita delle agevolazioni tariffarie

L’Utente in possesso di tutti i requisiti richiesti ai paragrafi 7.5 e 7.6 puo cumulare le agevolazioni
tariffarie previste per le Utenze a basso reddito e per le “famiglie numerose”. Ulteriori benefici
derivanti da intese stipulate da altri soggetti, previo accordo preliminare con I'Autorita, potranno
sommarsi alla agevolazioni sopra richiamate.

7.8 Ritardato pagamento e morosita

Il pagamento della bolletta deve essere effettuato integralmente entro il termine indicato sulla
stessa, decorso il quale verranno applicati interessi calcolati secondo quanto indicato dal
Regolamento del Servizio Idrico Integrato.

Trascorsi 20 giorni dalla scadenza indicata in fattura, e sempre che la stessa non sia stata pagata,
I'Utente sara messo in mora dal Gestore attraverso una comunicazione scritta, di cui sia certificata
la consegna con l'indicazione della fattura insoluta. In detta comunicazione sara inoltre indicato il
termine, non inferiore di 20 giorni dalla data di ricezione della notifica, dopo il quale Il Gestore
procedera alla sospensione del servizio senza bisogno di ulteriori comunicazioni, secondo le
modalita gia specificate nella messa in mora.

In caso di manomissione degli impianti, persistenza, reiterata o ingente morosita, il Gestore
provvede, previa comunicazione, alla disattivazione del servizio con la rimozione del contatore e la
risoluzione del contratto. In questo caso il tempo di preavviso non puo essere inferiore a 15 giorni.
Le comunicazioni di avviso di sospensione e disattivazione devono riportare gli estremi delle
bollette non pagate con i relativi importi ancora da saldare.

L’'Utente potra evitare la sospensione o la disattivazione della fornitura mediante dimostrazione
dellavvenuto pagamento nelle modalita indicate dal Gestore.

Ai fini di una maggior tutela degli Utenti a basso reddito, il Gestore prevedra forme rateizzate di
pagamento, qualora I'Utente ne faccia espressamente richiesta scritta.
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Le forniture sospese per morosita potranno essere riattivate soltanto dopo che I'Utente abbia
pagato il debito pregresso. In tal caso la riattivazione della fornitura deve avvenire entro 2 giorni
lavorativi dalla dimostrazione dell’avvenuto pagamento.

Le forniture disattivate per morosita, invece, potranno essere riattivate soltanto dopo che I'Utente
abbia pagato il debito pregresso e provveduto alla stipula di un nuovo contratto.

Per i casi in cui la fornitura non possa essere sospesa si rimanda a quanto previsto dal
Regolamento del Servizio Idrico Integrato.

Nel caso di erronea azione per morosita, il Gestore si impegna a risarcire i danni subiti dall’'Utente.
La morosita pregressa del “vecchio” Utente non & addebitabile all’'Utente subentrante quando il
Gestore abbia verificato la sua estraneita alla situazione debitoria cumulata.

In caso di richiesta di nuova fornitura, voltura o altra prestazione da parte di Utenti morosi, questa
non sara accolta dal Gestore fino a liquidazione di quanto dovuto.

7.9 Verifica del contatore

Il Gestore garantisce che la misurazione delle forniture avvenga con strumenti idonei e con i limiti
di tolleranza previsti dalle normative vigenti. L’Utente puo richiedere, in ogni tempo, la verifica del
corretto funzionamento del contatore in contraddittorio con i tecnici del Gestore, rivolgendosi
direttamente o telefonicamente agli sportelli aziendali.

Per procedere alla verifica, il Gestore fissa un appuntamento entro il termine massimo di 7 giorni
lavorativi dalla richiesta dell’'Utente, il quale ha facolta di presenziare alla verifica.

Tempo massimo per la verifica del contatore
<> 7 giorni lavorativi dalla richiesta

Per la verifica del contatore, le conseguenze della stessa e le modalita di ricostruzione dei
consumi, si rinvia al Regolamento del Servizio Idrico Integrato.

Il Gestore deve, comunque, comunicare all’'Utente, in forma scritta, i risultati della verifica entro
30 giorni di calendario dalla medesima, esclusi i tempi indipendenti dallo stesso Gestore e
necessari per ottenere tali esiti da Terzi, nei casi in cui il contatore sia inviato a Ditte qualificate
incaricate alla verifica.

7.10 Verifica del livello di pressione

L’Utente pud richiedere la verifica del livello di pressione della rete nei pressi del punto di
consegna.

Per procedere alla verifica, il Gestore fissa un appuntamento entro il termine massimo di 7 giorni
lavorativi dalla richiesta dell’Utente.

Tempo massimo per la verifica del livello di pressione

@

<> 7 giorni lavorativi dalla richiesta

Se dalla verifica risulta che il valore della pressione non &€ compreso nei limiti previsti dalla
normativa, il Gestore deve provvedere a risolvere il problema.

Nel caso in cui la verifica confermi la regolarita del livello di pressione, il Gestore potra addebitare
in bolletta un risarcimento, come indicato nel Regolamento del Servizio Idrico Integrato.

Il Gestore dovra, comunque, comunicare per iscritto all’Utente i risultati della verifica entro 30
giorni di calendario dalla medesima.

Il Gestore rende note le modalita e i costi di verifica almeno una volta I'anno, nella parte della
bolletta relativa alle informazioni all’'Utenza.

7.11 Ricostruzione dei consumi a seguito di perdite occulte

Le perdite occulte sono dispersioni o perdite dagli impianti idrici avvenute a valle del punto di
consegna in luoghi non direttamente ispezionabili dall’Utente e causate dalla rottura di tubazioni
incassate nei muri o interrate o comunque derivati da guasti a manufatti inaccessibili che generano
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un consumo anomalo di acqua. Non sono invece considerate perdite occulte quelle derivanti dalla
rottura per gelo del contatore, se quest’ultimo & posto in luogo accessibile all’'Utente.

Per le ulteriori modalita di ricostruzione dei consumi si rinvia al Regolamento del Servizio Idrico
Integrato.

8 - Continuita del servizio

8.1 Continuita e servizio di emergenza

Il Gestore deve fornire un servizio continuo, regolare e senza interruzioni. Le interruzioni del
servizio possono essere imputate solo a eventi di forza maggiore, a guasti o a manutenzioni
necessarie (per la cui definizione si veda il precedente paragrafo 4) per il corretto funzionamento
degli impianti utilizzati e per la garanzia di qualita e di sicurezza del servizio. In tali casi devono
essere fornite adeguate e tempestive informazioni all’Utenza.

Il Gestore si impegna, qualora cid si verificasse, a limitare al minimo necessario i tempi di
disservizio, sempre compatibilmente con i problemi tecnici insorti.

Qualora, per i motivi sopra esposti, si dovessero verificare carenze o sospensioni del servizio
idropotabile per un tempo limite superiore alle 12 ore, il Gestore € tenuto ad attivare il servizio
sostitutivo di emergenza mediante autobotte, nel rispetto delle disposizioni della competente
autorita sanitaria e al netto della fascia oraria compresa tra le ore 20,00 e le ore 6,00.

8.2 Tempi di preavviso per interventi programmati

Nel caso di interruzioni programmate nell’erogazione dei servizi idrici, il Gestore ha l'obbligo di
avvisare gli Utenti almeno 48 ore prima. L’avviso dovra indicare la durata dell'interruzione e il
momento del ripristino del servizio.

8.3 Durata delle interruzioni programmate

Le interruzioni programmate non potranno avere durata superiore alle 12 ore per gli interventi sulle
condotte fino a 200 mm, 18 ore per le condotte fino a 400 mm e 48 ore per le condotte di diametro
superiore.

8.4 Pronto intervento

Il Gestore risulta organizzato per fronteggiare gli interventi di riparazione o di manutenzione
programmata, in modo da rispettare i seguenti livelli minimi:

- servizio di reperibilitd al numero verde guasti 800.23.45.67, attivo 24 ore su 24 per recepire
tempestivamente allarmi o segnalazioni;

- primo intervento in situazioni di pericolo, connesso anche al determinarsi di situazioni di qualita
dell’acqua nociva per la salute umana, entro 2 ore.

8.5 Altri interventi

La riparazione di guasti deve avvenire:

— entro 24 ore dalla segnalazione, per la riparazione e/o gli interventi di pulizia e spurgo
nel caso di esondazione di fognatura;

— entro 18 ore dalla segnalazione, per guasti su condotte fino a 300 mm;

— entro 18 ore dalla segnalazione per guasti al contatore che comportino carenza o
dispersione di acqua;
— entro 24 ore dalla segnalazione, per guasti su condotte di diametro superiore a 300 mm.

In caso di crisi idrica dovuta a scarsita d’acqua e di crisi qualitativa, il Gestore é tenuto a darne
adeguato preavviso all'Utenza e deve adottare una delle misure contenute nel Piano di gestione
delle interruzioni al servizio approvato dall’Autorita. Le misure adottate dovranno essere, altresi,
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portate a conoscenza dellUtenza con mezzi idonei, secondo quanto riportato nel successivo
paragrafo 10.

8.6 Cause di interruzione

Qualora sia comunque necessario interrompere l'erogazione, le operazioni di sospensione del

servizio verranno effettuate secondo gli standard previsti dalla normativa in vigore, relativamente ai

tempi di preavviso e alla durata delle interruzioni.

In particolare, le cause delle interruzioni possono essere imputabili solo a:

— cause di forza maggiore, come definite nel precedente paragrafo 4;

— guasti 0 manutenzioni necessarie, intese come interventi di riparazione e manutenzione
programmata, per il corretto funzionamento degli impianti utilizzati e per la garanzia di qualita e
di sicurezza del servizio.

Le modalita con le quali vengono effettuate le sospensioni sono le seguenti:

viene sospeso, quando possibile, solo uno stabile per volta;

I'Utente viene avvisato di persona, se si tratta di uno o pochi stabili unifamiliari;

nel caso di un condominio o piccoli abitati, vengono affissi cartelli che indicano la data della

sospensione e la durata prevista;

gualora il numero degli Utenti interessati dall'interruzione sia molto elevato, la comunicazione

avviene mediante avvisi stampa e/o radiotelevisivi, comunicazioni sonore e/o volantinaggio.

9 - Computo dei tempi di esecuzione delle prestazioni di cui ai paragrafi
precedenti

Il tempo per I’esecuzione delle prestazioni soggette a standard specifici e generali di qualita si
intende espresso in giorni di calendario, qualora la Carta non specifichi che si tratta di giorni
lavorativi.

Qualora il termine di scadenza cada in un giorno festivo, s’intende prorogato al primo giorno feriale
successivo.

Per il calcolo dei tempi delle prestazioni indicate nei paragrafi 5.2, 5.3 e 5.4 non si tiene conto di
tutti gli eventi esterni e indipendenti dalla volonta e capacita del Gestore (es. eventi naturali
eccezionali che impediscano la normale attivita di lavoro, gli scioperi, ecc.); in particolare non viene
considerato il tempo necessario al rilascio di autorizzazioni o permessi da parte di terzi e alla
predisposizione di opere edili e di altri adempimenti a carico dellUtente. A tal fine, il tempo
necessario per il rilascio delle autorizzazioni &€ dato dal tempo intercorrente tra la data di richiesta
dell'autorizzazione presentata per ultima e la data di rilascio dell’autorizzazione rilasciata per
ultima.

Nel caso in cui, per cause di forza maggiore (definite nel precedente paragrafo 4) o imputabili a
terzi, insorgano difficolta a rispettare le scadenze garantite o gia comunicate, il Gestore € tenuto a
comunicare tempestivamente all’Utente il nuovo termine ed il motivo del rinvio, secondo le
modalita riportate al successivo paragrafo 10.

Nei casi in cui si debba effettuare il sopralluogo e questo non venga fatto nella data concordata
con il richiedente per causa di quest'ultimo e si debba procedere alla fissazione di un nuovo
appuntamento per l'effettuazione del sopralluogo, il tempo di esecuzione della prestazione
richiesta decorrera dalla data di effettuazione del sopralluogo.

Nel caso di cui al paragrafo 5.1 si tiene conto dei tempi necessari per I'effettuazione di eventuali
sopralluoghi, anche su appuntamento con I'Utente, mentre non si computa il tempo per
I'elaborazione del preventivo nei casi in cui questo sia necessario. Nel caso di cui ai paragrafi 5.1,
5.2, 5.3 e 5.4 non si tiene conto, inoltre, dei tempi per gli eventuali lavori di adeguamento a carico
dell’Utente indicati nel preventivo. Pertanto, se I'Utente non completa i lavori a proprio carico entro
60 giorni, la richiesta di esecuzione dell'allacciamento si intende annullata e di conseguenza
saranno rimborsati gli importi versati al netto dei costi sostenuti.
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Nei casi di cui ai paragrafi 6.7, 6.8, 7.4, le date di arrivo e di partenza della corrispondenza, ai fini
della decorrenza dei tempi di esecuzione delle prestazioni, sono certificate dal protocollo
aziendale.

Il tempo per la rettifica di fatturazione comprende i tempi necessari per I'effettuazione di eventuali
sopralluoghi, anche su appuntamento con I'Utente. Qualora, tuttavia, il sopralluogo non venga
effettuato nella data concordata con I'Utente per causa di quest’ultimo e si debba procedere alla
fissazione di un nuovo appuntamento per l'effettuazione del sopralluogo, il tempo per la rettifica
decorrera dalla data di effettuazione del sopralluogo.

10 - Informazione all’Utenza

10.1 Accesso alle informazioni inerenti I'’erogazione del servizio

Il Gestore provvede a mettere a disposizione dellUtente la presente Carta del Servizio ed i
Regolamenti con gli allegati annessi, contenenti le condizioni di somministrazione dei servizi e le
regole del rapporto intercorrente tra le parti.

Il Gestore deve portare a conoscenza degli Utenti, delle associazioni dei consumatori, del
Difensore Civico regionale e dei Difensori civici locali presenti sul territorio le modifiche della
presente Carta e del Regolamento del Servizio Idrico Integrato.

Il Gestore ha I'obbligo di monitorare periodicamente 'adeguatezza degli standard del servizio e di
comunicare gli stessi alle associazioni dei consumatori-Utenti e all’Autorita, che possono
esprimere osservazioni e proposte al fine di migliorare il servizio.

Inoltre, per garantire allUtente la costante informazione sulle modalita di prestazione dei servizi,
nonché sulle procedure e iniziative aziendali che possono interessarlo, il Gestore utilizza, tra gli
altri, i seguenti strumenti:

- internet;

- e-mail;

- ufficio informazioni;
- Dbollette;

- comunicazioni telefoniche o postali, nel caso di comunicazioni tempestive relative al singolo
Utente;

- organi di informazione (comunicati e spot su tv, radio e inserzioni su quotidiani);
- opuscoli informativi;
- campagne promozionali;
- affissioni manifesti;
- volantinaggio;
- visite presso gli impianti aziendali.
Utilizzando tali strumenti, il Gestore si impegna a:
— portare a conoscenza degli Utenti gli strumenti di tutela adottati dal Gestore e dall’Autorita;

— attivare un servizio di consulenza per gli Utenti, al fine di fornire informazioni sui contratti di
fornitura e, in generale, sugli aspetti commerciali del servizio (stipulazione del contratto,
volture, bollette, allacciamenti). A tale servizio € possibile accedere di persona,
telefonicamente o per iscritto. Il servizio € svolto attraverso gli sportelli dedicati e tramite il
numero verde consulenza clienti 800.22.33.77;

— effettuare campagne informative e di sensibilizzazione sui problemi idrici ed il corretto e
responsabile uso della risorsa;

— informare su attivita, notizie ed eventi che I'Utente dovrebbe conoscere con la massima
tempestivita;
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— assicurare gli Utenti della corrispondenza della qualita dellacqua distribuita ai vigenti standard
di legge e rendere noti, su richiesta scritta dellUtente, i valori caratteristici indicativi dei
seguenti parametri relativi alle caratteristiche chimico-fisiche dell’acqua erogata:

durezza totale in gradi idrotimetrici (°f) ovvero in mg/l di calcio;
concentrazione di ioni idrogeno in unita e decimi di ph;
residuo fisso a 180°C in mg/l;

cloruri in mg/l di Cl.

— rendere note agli Utenti le norme di legge e i limiti stabiliti dall’Autorita per gli usi non potabili
dell’acqua erogata;

— informare sulle procedure di pagamento delle bollette e sulle modalita di lettura dei contatori.
Al fine di agevolare la pianificazione delle spese familiari, il Gestore informera annualmente e
di volta in volta sul calendario delle scadenze delle bollette, nonché sulla possibilita di
pagamenti rateizzati;

— informare sul meccanismo di composizione e variazione della tariffa;

— informare sulle agevolazioni e sui benefici tariffari previsti negli atti di regolazione del servizio
dell’Autorita;

— informare sulle procedure per la presentazione di eventuali reclami;

— predisporre procedure per la rilevazione e la segnalazione di consumi anomali, onde suggerire
agli Utenti miglioramenti sull’utilizzo tecnico-contrattuale del servizio;

— comunicare agli Utenti, in forma scritta, i risultati delle verifiche effettuate sui contatori e sul
livello di pressione nelle tubature;

— rendere noti periodicamente i principali dati quali - quantitativi relativi al servizio erogato;

— effettuare periodici sondaggi per accertare lefficacia delle informazioni e comunicazioni
effettuate e per recepire eventuali ulteriori esigenze dell’'Utente in questo campo;

— informare I'Utenza, con adeguato preawviso, delle misure adottate per far fronte a situazioni di
crisi idrica dovuta a scarsita di acqua e di crisi qualitativa;

— informare I'Utenza circa 'andamento del servizio di fognatura e depurazione; in particolare
fornire informazioni in merito ai fattori di utilizzo degli impianti di depurazione, ai limiti allo
scarico, alle caratteristiche di qualita degli effluenti depurati, alla qualita e destinazione finale
dei fanghi di depurazione;

— informare I'Utenza, su specifica richiesta, sugli effetti a carico del corpo idrico ricettore
determinato dagli effluenti depurati, anche in considerazione dei fattori di utilizzo degli impianti.

Infine il Gestore rende noti agli Utenti e alle associazioni dei consumatori e di categoria i contenuti
della relazione annuale sui risultati conseguiti nel precedente esercizio.

10.2  Diritto di accesso agli atti

L’'Utente ha diritto di accedere alle informazioni, ai documenti e agli atti in possesso del Gestore
che lo riguardano, secondo le modalita disciplinate dalla L.241/1990 e s.m.i.

In particolare, 'Utente ha diritto di esaminare documenti o atti che lo riguardino e di estrarne copia,
salvo il rimborso del costo di riproduzione.

La richiesta di accesso deve essere motivata e deve essere indirizzata al Gestore, che e tenuto a
rispondere in merito entro 30 giorni di calendario.

Il rifiuto e la mancata risposta da parte del Gestore deve essere denunciato dall’'Utente all’Autorita
nei successivi 30 giorni.
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10.3 Trattamento dei dati sensibili da parte del Gestore

Il Gestore effettua il trattamento dei dati sensibili riguardanti gli Utenti con modalita atte ad
assicurare il rispetto dei loro diritti ed adotta le misure occorrenti per facilitare I'esercizio dei diritti,
ai sensi del D.Lgs.196/2003.

Ai sensi dell’art.13 del D.Lgs.135/1999 é consentito il trattamento dei dati in possesso del Gestore
al fine del riconoscimento di esoneri, agevolazioni o riduzioni tariffarie. Il trattamento puod
comprendere la diffusione dei dati nei soli casi in cui ci0 sia indispensabile per la trasparenza
dellattivita di cui sopra, in conformita alle leggi, e per finalita di vigilanza e di controllo conseguente
allattivita medesima.

Il trattamento dei dati da parte del Gestore non € soggetto a notificazione ai sensi del
D.Lgs.196/2003.

11 - La tutela

11.1 Lagestione dei reclami

L’'Utente pud segnalare al Gestore qualsiasi violazione dei principi e delle prescrizioni fissate nella

presente Carta attraverso un reclamo in forma scritta o fatto verbalmente di persona presso

I'ufficio indicato dal Gestore. Nel caso di reclamo fatto di persona, I'addetto che lo riceve deve

redigere verbale da sottoscrivere oppure consegnare all’Utente per la verifica del’adeguatezza del

contenuto.

Al momento della presentazione del reclamo, I'Utente deve fornire tutti gli estremi in suo possesso

relativamente a quanto si ritiene oggetto di violazione (nome del responsabile del procedimento

oggetto di reclamo, eventuali fotocopie della medesima), affinché ['ufficio competente possa
provvedere ad una ricostruzione dell’iter seguito.

La risposta motivata, da inviare entro i tempi indicati al precedente paragrafo 6.8, deve

contenere:

- il riferimento al reclamo dell’Utente;

- lindicazione dell’'ufficio o della persona a cui I'Utente pud rivolgersi per ulteriori chiarimenti ed il
relativo numero telefonico interno;

- lindicazione delle cause che hanno portato al reclamo;

- lindicazione dei tempi entro i quali il Gestore provvedera alla rimozione delle irregolarita
riscontrate;

- la descrizione delle eventuali azioni correttive messe in atto dal Gestore per evitare il ripetersi
di tale situazione;

- lindicazione della possibilita di fare appello alla Commissione Mista Conciliativa istituita dal
Gestore (secondo le modalita ed i tempi descritti nello specifico Regolamento di istituzione e
funzionamento) oppure ad altro istituto presente sul territorio preposto per legge alla
mediazione stragiudiziale delle controversie

- lindicazione tassativa della possibilita, in caso di mancata soddisfazione, di presentare
reclamo, istanza o segnalazione all’Autorita e della possibilita di chiamare in giudizio il Gestore
per I'eventuale richiesta di risarcimento di danni.

Il Gestore é tenuto a tenere traccia di ogni reclamo presentato, evidenziando in apposito registro:

- la data di presentazione del reclamo;

- lautore del reclamo;

- la data di invio della risposta motivata;

- i numeri di protocollo della corrispondenza relativa al reclamo;

- la soluzione del problema e la data della stessa,;

- quantaltro necessario per ricostruire la procedura di evasione del reclamo.

La medesima procedura € istituita per le richieste informazioni.

Almeno una volta P'anno il Gestore predispone un resoconto inviato allAutorita e alle

associazioni dei consumatori, al Difensore Civico regionale e ai Difensori Civici locali presenti
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territorialmente, a disposizione degli Utenti che ne facciano richiesta, contenente, oltre alle
informazioni sulla quantita, sul tipo dei reclami ricevuti e sul rispetto dei tempi di risposta agli
stessi, anche eventuali suggerimenti e segnalazioni di disfunzioni. Tale documento rappresenta la
base per una sessione annuale di verifica del funzionamento dei servizi tra Autorita, Gestore,
associazioni dei consumatori, di categoria ed Utenti.

Il Gestore definira una procedura di reclamo che garantisca lo svolgimento di tutta I'attivita in
materia di reclami, finalizzandola anche al miglioramento continuo della qualita del servizio. Per la
definizione della suddetta procedura si fa riferimento alla norma UNI 10600. Tale procedura e le
sue modifiche dovranno essere preventivamente sottoposte all’approvazione dell’ Autorita.

11.2 Controlli esterni

L’'Utente, in caso di mancata o insoddisfacente risposta al reclamo entro i termini previsti al
paragrafo 6.8, pud presentare il reclamo, con la relativa documentazione, allAutorita e alla
Commissione Nazionale di Vigilanza sulle Risorse Idriche. Per le controversie si applica quanto
previsto all’art. 125 del Regolamento del Servizio Idrico Integrato.

11.3 Valutazione del grado di soddisfazione dell’Utente

Con periodicita triennale verranno effettuate, da parte del Gestore, rilevazioni sul grado di
soddisfazione dell’lUtenza. Gli Utenti possono far pervenire i propri suggerimenti oralmente o in
forma scritta al numero verde consulenza clienti 800.22.33.77 oppure presso gli uffici aperti al
pubblico del Gestore.

| risultati delle rilevazioni effettuate verranno pubblicati in un Rapporto sulla qualita del servizio e
sulla valutazione del grado di soddisfazione dell’Utente, disponibile agli Utenti e alle
Associazioni dei consumatori.

11.4 Servizi di consulenza agli Utenti

E possibile accedere a tale servizio telefonicamente attraverso il numero verde consulenza clienti
800.22.33.77, per iscritto, oppure rivolgendosi presso gli sportelli dedicati del Gestore. Il personale
incaricato fornira agli Utenti i chiarimenti e le informazioni generali, al fine di consigliare le migliori
condizioni tecnico-economiche sui servizi erogati.

11.5 Cause di mancato rispetto degli standard specifici e generali di qualita

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

a cause di forza maggiore, intese come atti di autorita pubblica, eventi naturali eccezionali,
scioperi, mancato ottenimento di atti da parte di terzi;

b cause imputabili al’Utente, quali la mancata presenza del’Utente ad un appuntamento
concordato con il Gestore per l'effettuazione di sopralluoghi necessari allesecuzione delle
prestazioni richieste o per I'esecuzione delle prestazioni stesse, ovvero qualsiasi altro fatto
imputabile all'Utente;

c cause imputabili al Gestore, intese come tutte le cause non indicate alle precedenti lettere a)
e b).

11.6 Disciplina dello sciopero nel Servizio Idrico Integrato

Il Gestore, nel rispetto del diritto di sciopero, in relazione alla natura del servizio medesimo,
nonché alla salvaguardia dellintegrita degli impianti, si impegna a garantire le prestazioni
indispensabili ai sensi della disciplina sul diritto di sciopero nei servizi pubblici essenziali di cui alla
L.146/1990.

11.7 Indennizzi automatici

In caso di mancato rispetto dei livelli specifici di qualita, il Gestore corrispondera all’'Utente un
indennizzo automatico.

L’ammontare di tale indennizzo & stabilito in misura pari a 26 euro.

I livelli di qualita soggetti ad indennizzo automatico sono:
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mancato rispetto del tempo massimo di preventivazione (paragrafo 5.1);
mancato rispetto del tempo massimo di esecuzione dell’allacciamento alla rete acquedotto
e fognatura (paragrafo 5.2);
3. mancato rispetto del tempo massimo di attivazione e riattivazione della fornitura (paragrafo
5.3);
4. mancato rispetto della fascia di puntualita per gli appuntamenti concordati (paragrafo 6.6);
5. mancato rispetto del tempo massimo di risposta alle richieste di informazione degli Utenti
(paragrafo 6.7);
6. mancato rispetto del tempo massimo di risposta ai reclami (paragrafo 6.8);
7. mancato rispetto del tempo massimo di rettifica della fatturazione (paragrafo 7.4).
Gli indennizzi automatici, ove non esclusi ai sensi del successivo paragrafo 11.8, sono corrisposti
all’'Utente attraverso detrazione dall’importo addebitato nella prima fatturazione utile e, comunque,
anche mediante rimessa diretta, entro 90 giorni di calendario dalla scadenza dei tempi massimi
previsti per l'esecuzione della prestazione richiesta dall’Utente, ovvero entro 90 giorni di
calendario dalla data dell’appuntamento concordato con I'Utente. Nel caso in cui I'importo della
prima fatturazione addebitata all’Utente sia inferiore all’entita dell'indennizzo automatico, la
fatturazione evidenziera un credito a favore dell’Utente, che deve essere detratto dalle successive
fatturazioni fino ad esaurimento del credito, ovvero corrisposto mediante rimessa diretta.
In caso di mancata corresponsione dell’'indennizzo automatico entro i termini indicati nel comma
precedente, I'indennizzo € dovuto:
a) in misura pari a 50 euro, se la corresponsione avviene entro un termine doppio del tempo
concesso per l'effettuazione della corresponsione stessa;
b) in misura pari a 260 euro, se la corresponsione awviene oltre un termine doppio del tempo
concesso per l'effettuazione della corresponsione stessa.
Nel documento di fatturazione la causale della detrazione viene indicata come “indennizzo
automatico per mancato rispetto dei livelli specifici di qualita indicati nella Carta del Servizio Idrico
Integrato”. Nel medesimo documento deve essere indicato che “la corresponsione dellindennizzo
automatico non esclude la possibilita per I'Utente di richiedere in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale danno ulteriore subito”.

N

11.8 Casi di esclusione del diritto all’indennizzo automatico

L’obbligo del Gestore di corrispondere all’Utente I'indennizzo automatico previsto al paragrafo
precedente non sussiste qualora il mancato rispetto dei livelli specifici di qualita indicati nei
paragrafi 5.1, 5.2, 5.3, 6.6, 6.7, 6.8, 7.4 sia riconducibile ad una delle cause di cui al precedente
paragrafo 11.5, lettere a) e b).

Il Gestore non é tenuto a corrispondere gli indennizzi automatici qualora I'Utente non sia in regola
con i pagamenti dovulti.

Qualora I'Utente richieda che un appuntamento personalizzato sia fissato in data successiva di
oltre 60 giorni di calendario rispetto alla data di richiesta della prestazione, il Gestore non é tenuto
a corrispondere l'indennizzo automatico nel caso di mancato rispetto della fascia di puntualita.

In caso di mancato rispetto degli altri standard di qualita, per la violazione dei quali non & previsto
indennizzo, I'Utente pud tutelarsi tramite la procedura di reclamo.
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