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1. Premessa

La Carta del Servizio Idrico Integrato (acquedotto, fognatura e depurazione) fissa principi
e criteri per 'erogazione del servizio, e costituisce elemento integrativo dei contratti di
fornitura; pertanto tutte le condizioni piu favorevoli nei confronti dei Clienti in essa con-
tenute si intendono sostitutive di quelle riportate nei contratti di fornitura stessi. Essa
e costituita da un documento redatto sulla base dello “Schema generale di riferimento
per la predisposizione della Carta del Servizio Idrico Integrato” riportato sul Decreto del
Presidente del Consiglio dei Ministri in data 29 aprile 1999.

La Carta si riferisce, per il servizio di acquedotto, ai seguenti usi potabili:

a) uso civile domestico;

b) uso civile non domestico, inteso come consumi pubblici (scuole, ospedali, caserme,
edifici pubblici, centri sportivi, mercati, stazioni ferroviarie, aeroporti, ecc.);

c) altri usi, relativi ai settori commerciali artigianali e terziario in genere, con esclusione
di quello produttivo .

Per il servizio di fognatura e depurazione la Carta si riferisce agli scarichi che hanno
recapito nella pubblica fognatura. La Carta dei Servizi assicura la partecipazione dei
cittadini riconoscendo il diritto di accesso alle informazioni e di giudizio sull’operato del
Gestore.

Essa indica, altresi, precise modalita per le segnalazioni da parte dei cittadini e per le
relative risposte da parte dei gestori. || Gestore rende disponibile al Cliente la Carta del
Servizio Idrico Integrato, oltre che al momento della sottoscrizione del contratto, anche
su richiesta del Cliente stesso.

Il Gestore provvede, nelle fasi di attuazione, verifica o in caso di significative modifiche
della Carta, ad attivare forme di consultazione dei Clienti e delle loro Associazioni, allo
scopo di favorire la loro partecipazione al miglioramento della qualita del servizio ed al
rispetto dei diritti-obblighi derivanti dalla Carta medesima.

1.1 Validita della Carta

La presente Carta si applica in tutto il territorio dell’ATO Idrico di Agrigento a partire
dall’assunzione della responsabilita nella gestione del servizio per ogni singolo comune
e sostituisce le carte precedentemente vigenti nel territorio interessato, che si inten-
dono annullate.
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| Clienti sono portati a conoscenza di eventuali revisioni delle carte tramite gli strumenti
informativi indicati al paragrafo 3.1 Informazioni al Cliente.

Gli standard di continuita, regolarita di erogazione e di tempestivita nel ripristino del
servizio sono da considerarsi validi in condizioni normali di esercizio, con esclusione
delle situazioni straordinarie dovute ad eventi naturali eccezionali (quali ad esempio
persistente siccita), eventi causati da terzi, scioperi diretti o indiretti, atti dell’Autorita
pubblica.
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2. Presentazione del soggettto erogatore e principi

2.1 Presentazione del Gestore

AICA, I'Azienda Idrica Comuni Agrigentini, di seguito ‘Gestore’, ha per scopo l'espleta-
mento del Servizio Idrico Integrato, costituito dall’insieme dei servizi pubblici di capta-
zione, adduzione e distribuzione dell’acqua ad usi civili, di fognatura e di depurazione
delle acque reflue, ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono, nei Comu-
ni ricadenti nell’ATO idrico AGRIGENTO.

denominazione: AICA - Azienda Idrica Comuni Agrigentini
forma giuridica: Azienda speciale consortile

Sede legale: Aragona (AG) - Piazza Trinacria, 1 cap 92021
codice fiscale: 03021250844

Lapprovvigionamento oltre che da captazione dai propri impianti avviene anche a mez-
zo fornitura all’ingrosso nei limiti stabiliti dall’Assessorato Pubblici Servizi della Regione
Siciliana.

2.2 Principi fondamentali

Il Gestore, gestisce il Servizio Idrico Integrato, ovvero ciascuno dei singoli servizi che
lo compongono, nel rispetto dei principi generali previsti dalla direttiva del Presidente
del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994 concernente “Principi sull’erogazione dei
servizi pubblici”

2.2.1 Eguaglianza ed imparzialita

Il Gestore assume l'obbligo di conformare il proprio comportamento, nei confronti dei
Clienti, a criteri di uguaglianza, obiettivita, giustizia ed imparzialita. In funzione di tale
obbligo sono da interpretare le singole clausole delle condizioni generali e specifiche di
erogazione del servizio e le norme regolatrici di settore.

Lerogazione del servizio deve essere ispirata al principio di eguaglianza dei diritti dei
Clienti, essendo uguali per tutti le regole riguardanti i rapporti tra Clienti e servizio pub-
blico e per l'accesso a questo ultimo.

Nessuna distinzione nell’erogazione del servizio puo essere compiuta dal Gestore per
motivi riguardanti sesso, razza, lingua, religione ed opinioni politiche.
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L'eguaglianza va intesa come divieto di ogni ingiustificata discriminazione e non, invece,
guale uniformita delle prestazioni sotto il profilo delle condizioni personali e sociali.

In particolare il Gestore si impegna ad adottare le iniziative necessarie per adeguare il
Front Office alle esigenze dei Clienti portatori di handicap.

Il Gestore garantisce la parita di trattamento, a parita di condizioni del servizio prestato,
nell'ambito dell’intero territorio di competenza, fra le diverse categorie e fasce di Clien-
ti.

2.2.2 Continuita

Il Gestore si impegna ad erogare nei tempi previsti nel bando e nell’'offerta di gara il
servizio in modo continuo, regolare e senza interruzioni salvo le situazioni straordinarie
sopra richiamate. | casi di funzionamento irregolare o di interruzione del servizio, ad
eccezione della metodologia di turnazione adottata, sono da considerare straordinari
ovvero conseguenti ad esigenze di manutenzione e miglioramento della rete idrica e/o
fognaria, restando impegnato il Gestore ad adottare misure finalizzate a ridurre al mini-
mo il disagio dei Clienti e comunque a darne preventiva comunicazione.

Le interruzioni del servizio potranno essere imputabili soltanto a:

e guasti;

* manutenzioni necessarie al corretto funzionamento e a garanzia della qualita e sicu-
rezza del servizio;

e cause di forza maggiore.

Qualora si dovessero verificare interruzioni per guasti o manutenzioni necessarie al
corretto funzionamento degli impianti utilizzati o per crisi idrica, il Gestore, oltre ad
attivare,

in conformita alle procedure previste del Piano di gestione delle interruzioni presentato
alla Autorita d’Ambito, servizi sostitutivi di emergenza, provvede a darne informazione
| Comune e alla Clientela interessata anche tramite i mass media, gli organi di stampa,
la rete Internet ed altre forme di pubblicita ritenute opportune (V. Cap. 4.6).

2.2.3 Partecipazione

Il Cliente ha diritto di richiedere ed ottenere dal Gestore ogni informazione che lo ri-
guarda.

Il Gestore garantisce la partecipazione del Cliente alle diverse fasi del servizio affinché:
¢ il Cliente possa verificare la corretta erogazione del servizio;
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¢ i Clienti ed il Gestore possano insieme collaborare per il miglioramento del servizio.
A tal fine il Cliente:

¢ ha altresi la facolta di presentare reclami ed istanze, produrre memorie e document,
prospettare osservazioni, formulare suggerimenti per il miglioramento del servizio;

e ha diritto di accesso alle informazioni in possesso del Gestore che lo riguardano se-
condo le modalita disciplinate dalla legge n. 241/90 e dalla L.R. n. 10/91 e s.m.i.

Il Gestore da riscontro al Cliente circa le segnalazioni e le proposte da esso formulate.
Il Gestore acquisisce periodicamente le valutazioni del Cliente circa la qualita del servi-
zio utilizzando moderni strumenti finalizzati alla adozione delle misure idonee per ac-
crescere l'efficienza dei servizi e a garantire il raggiungimento degli obiettivi di pubblico
interesse.

2.2.4 Cortesia

Il personale del Gestore é tenuto a curare in modo particolare il rispetto e la cortesia
nei confronti del Cliente, nonché ad agevolarlo nell’esercizio dei diritti e nell'adempi-
mento degli obblighi. In tal senso il Gestore si impegna a dare le opportune istruzioni
ai dipendenti incaricati dei rapporti con il pubblico; essi sono tenuti, altresi, ad indicare
Le proprie generalita, sia nel rapporto personale, sia nelle comunicazioni telefoniche.
Il Gestore garantisce la identificabilita del personale preposto al front office con i car-
tellini “segna nome”.

2.2.5 Efficienza ed efficacia

Il Gestore persegue l'obiettivo del progressivo continuo miglioramento dell’efficienza e
dell’efficacia adottando le soluzioni procedurali, organizzative e tecnologiche piu fun-
zionali allo scopo, compatibilmente alle effettive possibilita.

2.2.6 Chiarezza e comprensibilita

Il Gestore pone la massima attenzione ad utilizzare il linguaggio piu chiaro e compren-
sibile possibile in tutti i rapporti con i Clienti.

Il Gestore provvede alla razionalizzazione ed alla semplificazione delle procedure
adottate, riducendo, per quanto possibile e nel rispetto delle normative in vigore, gli
adempimenti richiesti ai Clienti e fornendo altresi la massima informazione sui detti
adempimenti. Inoltre, ove possibile, provvede all’'informatizzazione dei rapporti con la
Clientela e delle forme di pagamento delle prestazioni.
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Le procedure interne degli uffici non devono restringere le condizioni di esercizio dei
diritti degli utenti.
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3. Informazioni sintetiche sulle strutture e servizi forniti

3.1 Informazioni al Cliente

3.1.1 Aspetti generali

Il Gestore si impegna, in una ottica di trasparenza e miglioramento dei rapporti con la
Clientela, a fornire piena informazione ai Clienti sulle modalita di prestazione dei servizi.
Fermo restando gli impegni assunti sulla riconoscibilita, presentabilita, comportamenti,
modi e linguaggi del personale dipendente, le procedure di dialogo tra Cliente e Gestore
oltre a quelle tradizionali postali e a quelle praticabili al Front Office sono anche quelle
offerte attraverso il Sito WEB, servizio Interactive Voice Response (IVR).

Oltre alle informazioni riguardanti le modalita di presentazione dei reclami e di segnala-
zione di eventuali disservizi, il Gestore, anche mediante la propria struttura informatica,
mette a disposizione dei Clienti:

e informazioni utili per un migliore utilizzo della risorsa idrica;

e informazioni riguardanti la qualita dell’acqua distribuita;

e informazioni sulle procedure da seguire per accedere ai servizi;

e informazioni sul Servizio Idrico Integrato;

e prezzi e modalita contrattuali;

e comunque tutte le informazioni alla Clientela previste dal DPCM 29 aprile 1999.
Inoltre, tali informazioni saranno costantemente aggiornate e consultabili sul sito Inter-
net del Gestore.

Le comunicazioni rivolte al singolo Cliente verranno effettuate all’indirizzo indicato in
contratto o al domicilio ivi eletto o all’indirizzo dallo stesso indicato per il recapito delle
bollette-fatture; le comunicazioni dirette alla totalita dei Clienti verranno effettuate tra-
mite stampa, mezzi di comunicazione di massa, pubblicazione sul sito Internet, IVR e/o
riportate sulle bollette.

Il Gestore assicura chiarezza e comprensibilita su quanto viene segnalato al Cliente con
un linguaggio facile ed accessibile; verifica I'efficacia delle informazioni e comunicazioni
effettuate anche per recepire eventuali ulteriori esigenze del Cliente.

3.1.2 1 servizi forniti
Il Gestore assicura il servizio nei tempi e nei modi prescritti in conformita alle prescrizio-
ni del piano d’Ambito.
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3.1.2.1 Distribuzione idrica

Il Gestore, nella configurazione transitoria, assicura il servizio di distribuzione idrica per
usi civili nei territori dei Comuni serviti nei limiti delle disponibilita idriche, anche me-
diante turnazioni, e compatibilmente con la possibilita di collegamento alle reti gestite
ed in esercizio.

Nella configurazione obiettivo il Gestore garantisce ed assicura la corretta e puntuale
erogazione del servizio di distribuzione idrica.

3.1.2.2 Fognatura

Il Gestore, nel periodo transitorio, assicura il servizio di fognatura nei territori dei Comu-
ni serviti nei limiti delle capacita di ricezione delle reti gestite ed in esercizio e compati-
bilmente al sistema fognante-depurativo.

Il Gestore provvede ad effettuare, sulla base di specifici programmi, controlli sugli sca-
richi degli insediamenti allacciati alla pubblica fognatura. In caso di anomalie da’ comu-
nicazione al Sindaco del Comune interessato e all’ATO per i provvedimenti conseguenti.

3.1.2.3 Depurazione

Il Gestore, nel periodo transitorio, assicura il servizio di depurazione nei territori dei
Comuni serviti nei limiti delle capacita di ricezione degli impianti gestiti ed in esercizio
compatibilmente con il rispetto dei limiti allo scarico degli stessi impianti.

Le acque depurate vengono restituite allambiente in un recipiente naturale denominato
“recapito finale”.

Tutte le acque depurate, prima di essere restituite al'ambiente, vengono sistematica-
mente controllate per garantire il rispetto delle norme vigenti.

3.2 Informazioni specifiche

3.2.1 Qualita dell’acqua erogata

La qualita dell'acqua erogata dal Gestore e corrispondente ai vigenti standard di legge
ex D.Lgs 31/2001 e successive modifiche ed integrazioni. Il Gestore assicura i controlli
di Legge.

3.2.2 Pagamenti

3.2.2.1 Procedure di pagamento

Per il pagamento delle fatture il Cliente potra avvalersi delle seguenti modalita:

a) a mezzo c/c postale gia predisposto e fornito dal Gestore od eventualmente, in caso
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di smarrimento a mezzo c/c n° intestato a “AlCA - Azienda Idrica Comuni Agrigen-
to” specificando sul retro, quale causale del versamento, “Pagamento vostra fattura

n° , Dataemissione__ / / ;

b) a mezzo domiciliazione bancaria, sostenendone nel caso, le eventuali spese;
c) a mezzo carta bancomat o carta di credito con addebito delle relative spese;
d) a mezzo contanti; presso gli sportelli aziendali;

e) a mezzo assegni circolari o bancari, con addebito delle relative spese.
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4. Impeghni, condizioni, standards di qualita, modalita di verifica

4.1 Dichiarazione d’impegno del Gestore

La presente Carta fissa i principi ed i criteri per I'erogazione del Servizio Idrico Integrato,
nonché di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono.

Il Gestore assume I'impegno di fornire i servizi secondo i criteri descritti e le relative ca-
ratteristiche indicate nella presente Carta anche al fine di poter aumentare e migliorare
la qualita dell’'erogazione dei propri servizi tramite la partecipazione dei Clienti.
Gliimpegni assunti con questo documento rappresentano obiettivi di miglioramento del
rapporto con i Clienti.

Nell'ottica di fornire un servizio qualitativamente elevato alla sua Clientela il Gestore ha
ritenuto necessario fissare dei livelli specifici e generali di qualita. | tempi caratteristici
relativi alle prestazioni erogate sono espressi in giorni che si intendono, laddove non
specificato, lavorativi.

In particolare, si distinguono in:

e giorni lavorativi, dal lunedi al venerdi (con esclusione dei festivi);

e giorni feriali, dal lunedi al sabato (con esclusione dei festivi), se specificato.

| tempi sopra indicati, salvo sia altrimenti specificato, sono da considerarsi al netto del
tempo necessario al rilascio di autorizzazioni o permessi da parte di terzi, nonché del
tempo impiegato per la effettuazione di lavori ed opere o di altri adempimenti a carico
del Cliente.

Il computo dei tempi di esecuzione delle prestazioni soggette a livelli specifici e generali
di qualita, espressi in giorni lavorativi, parte dal giorno successivo a quello di ricezione
della richiesta se pervenuta al Gestore oltre le ore 18 dei giorni lavorativi e comunque
dopo I'attuazione dei previsti adempimenti di natura economica da parte del Cliente.
Nel caso in cui, per cause di forza maggiore o imputabili a terzi, insorgano difficolta a
rispettare le scadenze garantite o gia comunicate, il Gestore si fa carico di comunicare
tempestivamente al Cliente il nuovo termine.

4.2. Principali condizioni di fornitura

4.2.1 Condizioni generali

Il Gestore si impegna a fornire il servizio idrico per tutto I'anno solare in corso all’atto
della sottoscrizione, a condizione che non si verifichino diminuzioni o esaurimento di
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falde acquifere o di altre fonti di approvvigionamento.

Con la sottoscrizione del contratto il Cliente accetta norme e condizioni stabilite dal vi-
gente Regolamento d’utenza, in particolare, quelle relative ai compensi per le varie pre-
stazioni e quelle tariffarie, tenendo presente che tali compensi e tariffe - nel rispetto
delle norme - possono essere suscettibili di aggiornamenti.

4.2.2 Durata del contratto

Il contratto € annuale, decorre dalla data di stipula e scade il 31 dicembre di ogni anno.
Salvo ricorrano gli estremi per una risoluzione da parte del Gestore per morosita o per
contravvenzione agli obblighi contrattuali da parte del Cliente o per disdetta scritta
da parte di questi, il contratto si intende rinnovato tacitamente a tutto il 31 dicembre
dell'anno successivo e cosi di seguito. A tutti gli effetti si considera la data del timbro po-
stale se la disdetta viene spedita con lettera raccomandata, ovvero la data di registrazio-
ne al protocollo se la disdetta viene spedita per posta ordinaria o prodotta direttamente
allo sportello. Nella comunicazione di disdetta il Cliente dovra indicare il recapito al qua-
le dovra essere inviata la chiusura contabile dell’'utenza. Al Cliente verranno fatturati i
consumi registrati dal contatore fino alla rimozione dello stesso.

Le morosita connesse ad una singola utenza non potranno essere motivo di disattivazio-
ne o sospensione del servizio di erogazione idrica per 'utenza domestica residente inte-
stata allo stesso nominativo che risulti in regola con pagamenti e senza alcuna morosita.

4.2.3 Competenza territoriale
Per ogni controversia dipendente dal contratto vige la competenza esclusiva del Foro
di Agrigento.

4.3 Awvio del rapporto contrattuale

4.3.1 Tempo di preventivazione

Il tempo di preventivazione & il tempo massimo intercorrente tra la data di presenta-
zione della richiesta di erogazione del Servizio Idrico Integrato, ovvero di ciascuno dei
singoli servizi che lo compongono, completa di tutta la documentazione necessaria, da
parte del Cliente, ed il momento in cui il preventivo € messo a sua disposizione.
Qualora la richiesta di utenza presenti carenze documentali, il Gestore richiedera l'inte-
grazione della documentazione a mezzo raccomandata AR a carico del destinatario ed il
tempo di preventivazione rimarra sospeso e riprendera a decorrere a partire dalla data
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dell'avvenuta integrazione a completamento della documentazione stessa. Nel caso di
preventivazione di lavori complessi i tempi verranno stabiliti di volta in volta a seconda
della complessita e comunicati al Cliente.

Tempo massimo:

a) Preventivazione per lavori senza sopralluogo: 10 giorni;

b) Preventivazione per lavori con sopralluogo: 20 giorni.

4.3.2 Tempo di esecuzione ed attivazione della presa

Il tempo di esecuzione ed attivazione della presa ¢ il tempo intercorrente tra la data di
accettazione, formalizzata tramite pagamento, del preventivo da parte del Cliente e la
completa esecuzione di tutti i lavori necessari per I'attivazione della fornitura, compresa
I'installazione del contatore. Il tempo di esecuzione si intende sospeso in tutti quei casi
in cui e richiesta una autorizzazione di terzi a qualunque titolo e riprendera a decorrere
dal momento in cui tale autorizzazione sara stata concessa e portata a conoscenza del
Gestore, purché I'autorizzazione sia richiesta entro 30 giorni lavorativi dalla data di ac-
cettazione del preventivo.

In tutti gli altri casi, il tempo di esecuzione € comunicato di volta in volta al Cliente sulla
base dei tempi per la realizzazione dei lavori sulla rete.

Tempo massimo:

a. esecuzione allaccio idrico semplice : 15 giorni;

b. esecuzione allaccio idrico complesso: < 30 giorni.

4.3.3 Tempo di attivazione della fornitura

E’ il tempo intercorrente tra la data di stipula del contratto di fornitura da parte del
Cliente e la data di effettiva attivazione della fornitura stessa da parte del Gestore.
Tempo massimo: 5 giorni.

4.3.4 Tempo di disattivazione della fornitura su richiesta del Cliente

E’ il tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta della disattivazione
della fornitura da parte del Cliente e la data di disattivazione della fornitura stessa.
Tempo massimo: 7 giorni.

4.3.5 Tempo di riattivazione della fornitura in seguito a sospensione per mo-
rosita
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E’ il tempo, misurato in giorni feriali, intercorrente tra la data di ricevimento dell’attesta-
zione di avvenuto pagamento delle somme dovute al Gestore e la data di riattivazione
della fornitura da parte del Gestore stesso.

Tempo massimo: 2 giorni feriali.

4.3.6 Tempo di riattivazione e subentro nella fornitura

E’ il tempo intercorrente tra la data di stipula del contratto di fornitura, ovvero di richie-
sta di riattivazione, e la data di effettiva riattivazione della stessa.

Tempo massimo:

a. attivazione/subentro nella fornitura senza modifiche al misuratore: 5 giorni;

b. attivazione/subentro nella fornitura con modifiche al misuratore: 10 giorni.

4.3.7 Tempo di esecuzione della voltura

E’ il tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta di voltura da parte del
Cliente e la data di attivazione della fornitura.

La voltura avviene a titolo gratuito qualora, nel caso di decesso dell’intestatario del con-
tratto, 'erede ovvero un soggetto residente nell’unita immobiliare in cui é sita 'utenza,
richieda la voltura del contratto d’utenza in proprio favore.

Tempo massimo: 5 giorni.

4.3.8 Allaccio alla pubblica fognatura

E’ il tempo massimo intercorrente tra la data di ricezione del provvedimento di auto-
rizzazione allo scarico da parte del Sindaco e I'ultimazione dei lavori di competenza del

Gestore, misurato in giorni lavorativi. Tale tempo si intende sospeso in tutti quei casi in

Ccui é richiesta una autorizzazione di terzi a qualunque titolo e riprendera a decorrere
dal momento in cui tale autorizzazione sara stata concessa e portata a conoscenza del
Gestore.

Lesecuzione dell’allaccio €, comunque, subordinata al rispetto da parte del Cliente di
modalita, disposizioni e adempimenti previsti dal Regolamento del Servizio di Fognatu-
ra, a cui si rinvia.

Tempo massimo:

a. esecuzione allaccio fognario semplice: 20 giorni;

b. esecuzione allaccio fognario complesso: 30 giorni.
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4.4 Gestione del rapporto contrattuale

4.4.1 Tempo di risposta a richieste di rettifica di fatturazione

Nel caso vengano segnalati dal Cliente errori nella fatturazione, il Gestore provvede alla
tempestiva correzione previo accertamento e verifica eventualmente anche in loco. Il
tempo di risposta a richieste di rettifica di fatturazione ¢ il tempo massimo intercorrente
tra il giorno di ricevimento della richiesta di rettifica e la data di invio della risposta mo-
tivata scritta al Cliente.

Tempo massimo: 30 giorni.

4.4.2 Tempo di rettifica di fatturazione

Il tempo di rettifica di fatturazione ¢ il tempo intercorrente tra la data di ricevimento
della richiesta dell’'utente finale e la data di accredito della somma non dovuta.

Tempo massimo: 60 giorni.

4.4.3 Tempo di intervento per la verifica del contatore su richiesta del Cliente
Il Cliente puo richiedere per iscritto al Gestore la verifica del corretto funzionamento
del contatore nelle modalita e alle condizioni esposte nel Regolamento d’utenza. Il tem-
po di intervento per la verifica & quello intercorrente fra il giorno di ricevimento della
richiesta di verifica del contatore e la data di intervento sul misuratore stesso da parte
del Gestore.
Tempo massimo: 10 giorni.

4.4.4 Tempo di comunicazione dell’esito della verifica del misuratore

La comunicazione dell’esito della verifica avviene tramite invio di una lettera (fa fede la
data di protocollo dell’Azienda).

Tempo massimo:

a. entro 10 giorni dalla conclusione della verifica, se effettuata in loco;

b. entro 30 giorni dalla conclusione della verifica, se effettuata in laboratorio.

Solo quando si evidenziasse il non corretto funzionamento del contatore i costi del con-
trollo sono a carico del Gestore, che provvedera a rimuovere con tempestivita a sua cura
e spese le cause del disservizio e a rimborsare al Cliente gli importi fatturati in eccesso.
Il Gestore comunichera al Cliente, unitamente alla risposta contenente I'esito della veri-
fica, la data in cui intendera procedere alla sostituzione.

Nel caso in cui, ai fini dell’'effettuazione della verifica sia necessario, o espressamente
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richiesto dal Cliente, inviare il contatore presso laboratori autorizzati, il Gestore invia
al Cliente, entro 10 giorni lavorativi dal ricevimento della richiesta, una comunicazione
scritta dalla quale risultano il laboratorio responsabile della verifica, i tempi e i costi
previsti per I'effettuazione della stessa a titolo di preventivo e dando al Cliente la possi-
bilita di rinunciare alla verifica. Detta rinuncia dovra essere fatta per iscritto e presentata
entro i successivi 5 giorni.

Nel caso, invece, che il reclamo risulti infondato e che la verifica abbia accertato il rego-
lare funzionamento del contatore, entro i limiti di tolleranza del 5 % in piu o in meno,
saranno a carico del Cliente i costi del controllo, le spese di spedizione e del contatore
sostitutivo.

4.4.5 Tempo di intervento per la verifica del livello di pressione

E il tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta da parte del Cliente e la
data di effettivo intervento da parte del Gestore. Nel caso in cui, in seguito alla verifica,
il livello di pressione risultasse nella norma il costo dell’intervento sara addebitato, in
bolletta, al Cliente.

L'esito della verifica deve essere comunicato al Cliente entro 10 giorni dall’effettuazione
della verifica stessa.

Tempo massimo: 10 giorni.

4.4.6 Tempo di risposta motivata del Gestore a reclami scritti o a richieste di
informazioni scritte

E’ il tempo intercorrente tra la data di ricezione del reclamo o della richiesta di informa-
zioni e la data di invio della risposta motivata dal Gestore. Se la complessita del reclamo
non consente il rispetto del tempo di risposta prefissato o richiede 'organizzazione di
un sopralluogo, il Cliente sara tempestivamente informato sul tempo d’intervento pre-
visto, sullo stato d’avanzamento della pratica di reclamo e, eventualmente per soprag-
giunte difficolta, sul nuovo termine fissato.
Tempo massimo: 30 giorni.

4.4.7 Tempo di arrivo sul luogo di chiamata per pronto intervento

E’ il tempo intercorrente tra I'orario della chiamata per pronto intervento e l'arrivo sul
luogo di chiamata del personale incaricato dal Gestore per il pronto intervento. La pre-
stazione viene effettuata solo per le seguenti segnalazioni:
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a. fuoriuscite di acque copiose, ovvero anche lievi con pericolo di gelo;

b. alterazione delle caratteristiche di potabilita dell'acqua distribuita;

c. guasto o occlusione di condotta o canalizzazione fognaria;

d. avvio di interventi di pulizia e spurgo a seguito di esondazioni e rigurgiti.

Tali segnalazioni sono valide ai fini del computo del tempo massimo esclusivamente
guando effettuate mediante servizio I.V.R., sito WEB, Fax o mediante I'apposito modulo
presso gli uffici aziendali.

Tempo massimo: 3 ore.

4.5 Accessibilita ai servizi

Il Cliente pud accedere ai servizi forniti attraverso gli uffici commerciali del Gestore al
guale sono attribuite anche le seguenti funzioni:

a) fornire al Cliente tutte le informazioni in ordine ai regolamenti aziendali, al diritto di
accesso e quant’altro necessario per garantire la tutela dei diritti ad esso riconosciuti
dalla presente Carta;

b) esaminare le istanze di accesso agli atti e provvedere a rilasciare i documenti richiesti
qualora rientranti nelle ipotesi previste dalla normativa in materia;

c) ricevere tutte le osservazioni, denunce, reclami, richieste di rimborso o indennizzo
presentati dal Cliente;

d) predisporre I'attivita istruttoria delle pratiche e provvedere a dare tempestive infor-
mazioni al Cliente;

f) rilasciare ricevuta di ogni atto, documento etc che lo stesso consegna presso gli uffici
del Gestore*.

4.5.1 Periodo di apertura al pubblico degli sportelli

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

¢ non inferiore alle 8 ore giornaliere nell’intervallo 8:00 — 18:00 nei giorni lavorativi;

¢ non inferiore alle 4 ore nell’intervallo 8:00 — 13:00 il sabato.

A regime il Gestore modifichera I'orario possibilmente adeguandolo allo schema propo-
sto dalla vigente normativa in materia.

4.5.2 Svolgimento di pratiche servizio segnalazioni per via telefonica
Il Gestore assicura canali di contatto con la clientela oltre che agli sportelli anche attra-
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verso il proprio servizio IVR, il sito WEB e numero verde.

4.5.3 Riconoscibilita, presentabilita, comportamenti, modi e linguaggi del per-
sonale dipendente

Tutto il personale del Gestore & munito di apposito tesserino di riconoscimento rila-
sciato dal Gestore sul quale é riportato la foto del dipendente, il nome, |'ufficio di ap-
partenenza.ll personale in servizio € tenuto a mantenere visibile il proprio cartellino di
identificazione e ad esibirlo in caso di richiesta del Cliente. Il personale del Gestore &
tenuto a rispettare i principi generali stabiliti nella presente Carta. E’ fatto assoluto di-
vieto al personale del Gestore di chiedere o ricevere compensi da parte dei Clienti per le
prestazioni eseguite per conto del Gestore. Agli stessi obblighi & sottoposto il personale
delle imprese appaltatrici di lavori e servizi per conto del Gestore.

4.5.4 Facilitazioni per i Clienti disagiati

Il Gestore si attiva per facilitare I'accesso del front-office di alcune categorie di Clienti
disagiati (es. portatori di handicap). Particolare impegno viene dedicato, tramite I'impie-
go di personale all’'uopo dedicato all’assistenza di queste persone nella compilazione di
moduli e istanze.

All'occorrenza e per le singole fattispecie il Gestore adottera le iniziative e i provvedi-
menti che riterra pit opportuni.

4.5.5 Tempo massimo per I’ appuntamento concordato

E’ il tempo intercorrente tra il giorno in cui il Gestore riceve la richiesta da parte del
Cliente e il giorno in cui si verifica I'appuntamento.

Gli appuntamenti con i Clienti sono concordati di volta in volta in funzione della tipologia
di intervento da effettuare.

Viene altresi indicata la fascia oraria massima di disponibilita richiesta al Cliente al fine
di contemperare le esigenze organizzative del Gestore con quelle personali del Cliente.
La fascia di puntualita per gli appuntamenti, intesa come |'ora di inizio e l'ora di fine per
I'appuntamento concordato, & stabilita in 3 ore.

L'appuntamento concordato puo essere disdetto con un preavviso comunicato all’'uten-
te di almeno 24 ore rispetto alla fascia di puntualita concordata. Si escludono gli
appuntamenti fissati su esplicita richiesta dell’'utente finale per una data che comporta
il superamento dei termini previsti dal presente documento.
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Tempo massimo intercorrente tra il giorno in cui il Gestore riceve la richiesta da parte
del Cliente e il giorno in cui si verifica 'appuntamento: 7 giorni.

4.6 Continuita e sicurezza del servizio

Il Gestore si impegna a fornire un servizio continuo e regolare. Continuita e regolarita
dell’'erogazione dei servizi discendono da scelte tecniche ed organizzative. La mancanza
di continuita del servizio - ad eccezione delle zone dove il servizio viene erogato in tur-
nazione - puo essere imputabile solo ad eventi di forza maggiore, a guasti o a manuten-
zioni necessarie per il corretto funzionamento degli impianti utilizzati e per la garanzia
di qualita e sicurezza del servizio. In questi casi vengono fornite adeguate e tempestive
informazioni alla clientela, e comunque il Gestore si impegna, qualora cio si dovesse ve-
rificare, a limitare al minimo necessario i tempi di disservizio, sempre compatibilmente
con i problemi tecnici insorti.

4.6.1 Interventi programmati

La manutenzione ed il rinnovo delle reti e delle prese saranno programmate al fine di
assicurare la sostituzione delle parti piu obsolete prima che, secondo I'esperienza ma-
turata, da esse possano derivare guasti e quindi disservizi alla utenza. In caso di lavori
sulle reti di distribuzione verranno adottati, ove possibile, gli accorgimenti necessari per
evitare interruzioni delle forniture. Quando cid non sia possibile, in caso di lavori pro-
grammati, I'utenza interessata sara preavvisata, con almeno tre giorni di anticipo, ove
possibile, dell’'ora e della durata della sospensione attraverso i competenti uffici comu-
nali, IVR e sito web. L'utenza interessata alla sostituzione di un contatore sara preavvisa-
ta, con almeno tre giorni di anticipo, dell’ora e del giorno dell’intervento*. **

4.6.2 Durata delle sospensioni programmate

E’ la durata della interruzione della fornitura per il tempo necessario all’'esecuzione dei
lavori che sara comunicata dal Gestore unitamente al preavviso di sospensione del ser-
vizio.

4.6.3 Interruzioni senza preawiso
Sono le interruzioni della fornitura di acqua, solitamente dovute a improvvisi guasti alla
rete, riguardanti tutti i casi in cui non sia stato possibile preavvisare i Clienti interessati.

* Comma introdotto dalla delibera n. 24 del 04 Dicembre 2013 del Commissario Straordinario del Consorzio di Ambito di Agrigento;

** per quanto riguarda la “sostituzione massiva” [...] é sufficiente la comunicazione effettuata via web o eventualmente inserita in calce ad una bolletta
che awvisi la cittadinanza o gli abitanti di una determinata zona che saranno interessati della sostituzione di contatori in un ristretto periodo di tempo
(Nota ATO Prot. 596 del 22/01/2014)
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4.6.4 Crisi idrica da scarsita

In caso di scarsita, prevedibile o in atto, dovuta a fenomeni naturali o a fattori comunque
non dipendenti dal Gestore, questi informera tempestivamente I’ATO e i Sindaci dei Co-
muni interessati della minore disponibilita di risorsa idrica e della conseguente eventua-
le turnazione adottata affinché si informi la cittadinanza e si pianifichino provvedimenti
per coprire il periodo di crisi.

Fra le misure da adottare possono essere compresi:

a. invito al risparmio idrico ed alla limitazione degli usi non essenziali;

b. limitazione dei consumi mediante riduzione della pressione in rete ove possibile;

c. servizi alternativi.

In ogni caso compete al Gestore la corretta e tempestiva informazione alla popolazione
a mezzo di stampa, televisioni locali, sito Web etc..

4.6.5 Livelli minimi di servizio

Il Gestore si impegna a raggiungere nei tempi indicati nel Piano d’Ambito - cosi come
risultante a seguito della offerta presentata dallo stesso Gestore al consorzio ATO di
Agrigento — e a mantenere i livelli minimi di servizio cosi come definiti dal DPCM 4/3/96
nonché a rispettare gli obblighi imposti dalla vigente normativa.

In coerenza a quanto stabilito nel Piano d’Ambito, i livelli di servizio obiettivo sono gra-
duati nel tempo fra il breve ed il medio lungo termine. | tempi complessivi per il rag-
giungimento di tale obiettivo sono quelli riportati nel Disciplinare tecnico allegato alla
Convenzione di Gestione e con essa sottoscritto.

In particolare, i livelli minimi di servizio ‘obiettivo’ al riguardo degli usi civili domestici
saranno assicurati dal Gestore al maggior numero di utenze domestiche possibile ed in
ogni caso crescente, in base alla situazione infrastrutturale e della corrente disponibilita
di risorsa idrica.

Resta confermato, comunque, I'impegno del Gestore a operare un miglioramento conti-
nuo del servizio reso a tutta I'utenza.

Gli obiettivi da raggiungere per il citato servizio sono quelli definiti dal DPCM 4/3/96 che
vengono riportati qui di seguito:

a) dotazione unitaria giornaliera alla consegna, non interiore a 150 |/ab./giorno, inteso
come volume attingibile dal Cliente nelle 24 ore;

b) portata minima al punto di consegna non inferiore a 0,20 |/s per ogni unita abitativa
in corrispondenza con il carico idraulico di cui al successivo punto d);
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c) carico idraulico minimo di 5 m, misurato al punto di consegna, relativo al solaio di
copertura del piano abitabile pil elevato. Il dato & da riferire al filo di gronda o all’estra-
dosso del solaio di copertura, come indicato negli strumenti urbanistici e regolamenti
edilizi comunali. Sono ammesse deroghe in casi particolari per i quali il Gestore dovrad-
ichiarare in contratto la quota piezometrica minima che & in grado di assicurare. Per tali
casi e per gli edifici aventi altezze maggiori di quelle previste dagli strumenti urbanistici
adottati (siano tali edifici non conformi, anche se sanati, o in deroga), il Regolamen-
to del SlI, dovra prevedere che il sollevamento eventualmente necessario sara a carico
del Cliente. | dispositivi di rilancio eventualmente installati dai privati dovranno essere
idraulicamente disconnessi dalla rete di distribuzione, le reti private devono essere do-
tate di idonee apparecchiature di non ritorno;

d) il carico massimo riferito al punto di consegna apportato al piano stradale non dovra
superare i 70 mt, salvo indicazione diversa stabilita in sede di contratto di utenza.

Il Gestore assicura controlli sulla qualita dell’acqua distribuita e delle acque reflue nel
rispetto delle normative vigenti. | parametri relativi all'acqua erogata saranno riportati
periodicamente sul sito WEB del Gestore.
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5. Gestione degli obblighi di qualita contrattuale
in caso di applicazione del D.Lgs. 152/06

5.1 Modalita per la gestione contrattuale del SIl non integrata

Nel caso di gestione non integrata del S|, il Gestore del servizio di acquedotto & tenuto
ad ottemperare ai seguenti obblighi:

a. inoltrare le richieste ricevute dall’'utente relative all’erogazione dei servizi di fognatura
e/o depurazione al Gestore del servizio;

b. inoltrare all’'utente la risposta, ovvero la comunicazione ricevuta dal Gestore del ser-
vizio di fognatura e/o depurazione in relazione all’'esecuzione della prestazione richie-
sta.

| tempi massimi di esecuzione della prestazione per il Gestore del servizio di fognatura
e/o depurazione decorrono a partire dalla data di ricevimento della comunicazione
inviata dal Gestore del servizio di acquedotto fino all’invio della risposta, ovvero della
comunicazione relativa all’'esecuzione della prestazione richiesta dall’utente al mede-
simo Gestore nei termini indicati nella presente Carta dei Servizi per la determinata
prestazione.

Qualora il Gestore del servizio di fognatura e/o depurazione non rispetti gli

standard specifici di qualita per la prestazione di propria competenza, questi provvede
ad erogare I'indennizzo automatico al Gestore del servizio di acquedotto, il quale corri-
sponde all’utente finale la somma dovuta nella prima fatturazione utile.

Il Gestore del servizio di acquedotto che non riceve la risposta, ovvero la comunicazio-
ne

dal Gestore del servizio di fognatura e/o depurazione nei tempi previsti, invia all’'utente
finale una risposta preliminare contenente gli elementi eventualmente gia nella sua
disponibilita, precisando di avere provveduto ad inoltrare la comunicazione al Gestore
del servizio di fognatura e/o depurazione e specificandone la data.

Nel caso di attivazione, disattivazione, riattivazione, subentro e voltura della fornitura,
il Gestore del servizio di acquedotto e tenuto a comunicare al Gestore del servizio di
fognatura e/o depurazione l'avvenuta variazione del rapporto contrattuale.

5.2 Tempo per Pinoltro della richiesta ricevuta dall’utente finale al Gestore del
servizio di fognatura e/o depurazione
E il tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta del Cliente da parte del
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Gestore del servizio di acquedotto e la data di invio, da parte di quest’ultimo, al Gestore
del servizio di fognatura e/o depurazione della medesima richiesta.
Tempo massimo: 5 giorni.

5.3 Tempo per Pinoltro all’utente finale della comunicazione ricevuta dal Gesto-
re del servizio di fognatura e/o depurazione

E il tempo intercorrente tra la data di ricevimento, da parte del Gestore del servizio di
acquedotto, della comunicazione del Gestore del servizio di fognatura e/o depurazione
e la data di invio all’'utente finale della medesima comunicazione da parte del Gestore
del servizio di acquedotto.

Tempo massimo : 5 giorni.

5.4 Tempo per la comunicazione dell’avwenuta attivazione, riattivazione, suben-
tro, cessazione, voltura.

E il tempo intercorrente tra la data di esecuzione dell’intervento di variazione del rap-
porto contrattuale e la data in cui il Gestore dell’acquedotto comunica al Gestore del
servizio di fognatura e/o depurazione l'avvenuta esecuzione dell’intervento stesso.
Tempo massimo: 10 giorni.
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6. Informazioni. Reclami, rimborsi e indennizzi

6.1 Servizio informazioni.

Reclami.

Tale servizio fornisce le informazioni relative ai servizi erogati e gli orari di apertura degli
sportelli; inoltre riceve reclami e richieste da parte dei Clienti.

| Clienti possono presentare reclami circa la violazione dei principi stabiliti nella presente
Carta presso gli uffici. Il reclamo puo essere presentato per iscritto, con modello scari-
cabile dal sito internet, via fax o tramite il sito internet dal titolare del contratto o da
persona delegata dallo stesso per iscritto o via email.

Contestualmente alla presentazione del reclamo, il Cliente deve fornire tutti gli estremi
in suo possesso, relativamente a quanto si ritiene oggetto di violazione, affinché I'Azien-
da possa provvedere ad una ricostruzione dell’iter seguito.

Viene assicurata risposta scritta alle richieste ed ai reclami scritti dei Clienti.

Tempo massimo: 30 giorni.

Se la complessita del reclamo non consente il rispetto del tempo di risposta prefissato,
il Cliente viene tempestivamente informato sullo stato di avanzamento della pratica di
reclamo e sulla fissazione di un nuovo termine. | tempi sono conteggiati in giorni lavo-
rativi facendo riferimento alle date del protocollo aziendale. Qualora il disservizio sia
effettivamente verificato, il Gestore si impegna ad eliminare tempestivamente le cause.

6.2 Indennizzi automatici per il mancato rispetto dei livelli minimi di qualita

A fronte del mancato rispetto da parte del Gestore dei livelli specifici di qualita, riassunti
in Tabella 1, € previsto automaticamente un indennizzo nella misura riportata in Tabella
2.

Gli indennizzi sono corrisposti mediante detrazione dall'importo addebitato al massimo
entro la seconda fatturazione utile successiva.

Nel caso in cui I'indennizzo automatico superi I'importo della fattura, sara evidenziato il
credito residuo e detratto dalle successive fatturazioni fino ad esaurimento, ovvero cor-
risposto mediante rimessa diretta. L'indennizzo non & dovuto nei seguenti casi:

a. cause di forza maggiore, intese come atti di autorita pubblica, eventi naturali eccezio-
nali per i quali sia stato dichiarato lo stato di calamita dall’autorita competente, scioperi
indetti senza il preavviso previsto dalla legge, mancato ottenimento di atti autorizzativi;
b. cause imputabili all’'utente finale, ivi inclusa I'inaccessibilita del misuratore, o a terzi,

AICA - AZIENDA IDRICA COMUNI AGRIGENTINI

CARTA DEI SERVIZI - DELIBERA ATI AG9 N°44 DEL 06/10/2017

ovvero danni o impedimenti provocati da terzi;

c. qualora il Cliente non sia in regola con i pagamenti dovuti;

d. qualora sia gia stato corrisposto I'indennizzo nellanno solare per il medesimo livello
specifico; e. qualora non sia possibile identificare I'utente finale per carenza di informa-
zioni.
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TABELLA 1: LIVELLI SPECIFICI DI QUALITA

Descrizione Tempo massimo
Tempo di preventivazione per I'esecuzione di allacci idrici e/o fognari

senza sopralluogo 10 giorni
Tempo di preventivazione per I'esecuzione di allacci idrici e/o fognari

con sopralluogo 20 giorni
Tempo massimo di disattivazione della fornitura su richiesta del Cliente 7 giorni
Tempo massimo di riattivazione della fornitura in seguito a sospensione

per morosita 2 giorni feriali
Tempo di esecuzione di allacci fognari che richiedono lavori semplici 20 giorni
Tempo di esecuzione di allacci idrici che richiedono lavori semplici 15 giorni
Tempo di attivazione della fornitura 5 giorni
Tempo di riattivazione o subentro nella fornitura senza modifica

al misuratore 5 giorni
Tempo di riattivazione o subentro nella fornitura con modifica

al misuratore 10 giorni
Tempo di esecuzione della voltura 5 giorni
Tempo di preventivazione per I'esecuzione di lavori senza sopralluogo 10 giorni
Tempo di preventivazione per I'esecuzione di lavori con sopralluogo 20 giorni
Tempo di esecuzione di lavori semplici 10 giorni
Fascia di puntualita per gli appuntamenti concordati 3 ore
Tempo di intervento per la verifica del misuratore 10 giorni
Tempo di comunicazione dell’esito della verifica del misuratore

effettuata in loco 10 giorni
Tempo di comunicazione dell’esito della verifica del misuratore

effettuata in laboratorio 30 giorni
Tempo di sostituzione del misuratore 10 giorni
Tempo di intervento per la verifica del livello di pressione 10 giorni
Tempo di comunicazione dell’esito della verifica del livello di pressione 10 giorni
Tempo per I'emissione della fattura 45 giorni
Tempo di risposta motivata a reclami scritti 30 giorni
Tempo di risposta motivata a richiesta scritta di informazioni 30 giorni

Tempo di rettifica di fatturazione 60 giorni
Tempo per l'inoltro della richiesta ricevuta dall’utente finale al Gestore

del servizio di fognatura e/o depurazione 5 giorni
Tempo per l'inoltro all’'utente finale della comunicazione ricevuta

dal Gestore del servizio di fognatura e/o depurazione 5 giorni
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TABELLA 2: INDENNIZZI AUTOMATICI

Descrizione Indennizzo
Mancato rispetto del tempo di preventivazione per I'esecuzione di allacci

idrici e/o fognari senza sopralluogo €30,00 €30,00*
Mancato rispetto del tempo di preventivazione per 'esecuzione di allacci

idrici e/o fognari con sopralluogo €30,00*
Mancato rispetto del tempo di esecuzione di allacci idrici che richiedono

lavori semplici €30,00*
Mancato rispetto del tempo di esecuzione di allacci fognari che richiedono lavori semplici €30,00*
Mancato rispetto del tempo di attivazione della fornitura €30,00*
Mancato rispetto del tempo di riattivazione o subentro nella fornitura

senza modifica al misuratore €30,00*
Mancato rispetto del tempo di riattivazione o subentro nella fornitura

con modifica al misuratore €30,00*
Mancato rispetto del tempo di disattivazione della fornitura su richiesta

del Cliente €30,00*
Mancato rispetto del tempo di riattivazione della fornitura in seguito a

sospensione per morosita €30,00*
Mancato rispetto del tempo di esecuzione della voltura €30,00*
Mancato rispetto del tempo di preventivazione per lavori senza sopralluogo €30,00*
Mancato rispetto del tempo di preventivazione per lavori con sopralluogo €30,00*
Mancato rispetto del tempo di esecuzione di lavori semplici €30,00*
Mancato rispetto della fascia di puntualita per gli appuntamenti concordati €30,00*
Mancato rispetto del tempo di intervento per la verifica del misuratore €30,00*
Mancato rispetto del tempo di comunicazione dell’esito della verifica

del misuratore effettuata in loco €30,00*
Mancato rispetto del tempo di comunicazione dell’esito della verifica

del misuratore effettuata in laboratorio €30,00*
Mancato rispetto del tempo di sostituzione del misuratore €30,00*
Mancato rispetto del tempo di intervento per la verifica del livello

di pressione €30,00*
Mancato rispetto del tempo di comunicazione dell’esito della verifica

del livello di pressione €30,00*
Mancato rispetto del tempo per la risposta a reclami €30,00*
Mancato rispetto della periodicita della fatturazione €30,00*
Mancato rispetto del tempo per 'emissione della fattura €30,00*
Mancato rispetto del tempo per la risposta a richieste scritte di informazioni €30,00*
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Mancato rispetto del tempo di rettifica di fatturazione €30,00*
Mancato rispetto del tempo per l'inoltro della richiesta ricevuta dall’'utente
finale al Gestore del servizio di fognatura e/o depurazione €30,00*

Mancato rispetto del tempo per l'inoltro all’'utente finale della comunicazione ricevuta dal Gestore

del servizio di fognatura e/o depurazione

€30,00*

* importi fissati con Delibera n.655 del 23 Dicembre 2015 dell’AEEGSI

Il Gestore si impegna, inoltre, al rispetto dei tempi delle prestazioni definite “livelli generali di quali-

ta” nelle percentuali minime riportate in Tabella 3.

TABELLA 3: LIVELLI GENERALI DI QUALITA

Indicatore

Livello generale

Percentuale minima di allacci idrici complessi, realizzati entro
il tempo massimo di trenta giorni lavorativi dalla relativa richiesta

90%

Percentuale minima di risposte a richieste scritte di rettifica
di fatturazione, lavorativi inviate entro 30 giorni lavorativi

95%

Percentuale minima di allacci fognari complessi, realizzati entro
il tempo massimo di trenta giorni lavorativi dalla relativa richiesta

90%

Percentuale minima di lavori complessi, realizzati entro
il tempo massimo di trenta giorni lavorativi dalla relativa richiesta

90%

Percentuale minima di appuntamenti concordati per una data

non superiore ai sette giorni lavorativi dalla richieste dell’'utente,ovvero
dieci giorni lavorativi in caso di appuntamento concordato per verifica
del misuratore

90%

Percentuale minima di disdette di appuntamenti concordati comunicate
entro le 24 ore precedenti

95%

Percentuale minima di prestazioni di pronto intervento in cui il personale
incaricato dal Gestore arriva sul luogo entro 3 ore dall’inizio della conversazione
con l'operatore

90%

Percentuale minima di comunicazione dell’avvenuta variazione contrattuale
al Gestore del servizio di fognatura e/o depurazione inviate entro
dieci giorni lavorativi

90%
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