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PREMESSA

La presente Carta del Servizio Idrico Integratd.($.€ stata redatta in attuazione delle direttive
impartite dal D.P.C.M. 27.1.1994 e dal D.P.C.M.429999 recante lo “Schema generale di riferimento
per la predisposizione della carta del servizic@mtegrato”.

La presente Carta recepisce, inoltre, le diretteatenute nelle delibere dellAEEGSI e si adegua
automaticamente alle loro successive modificheneghrazioni.

La Carta del S.l.I. fissa principi e criteri peerbgazione del servizio e costituisce un allegab d
contratto di utenza, stipulato tra il gestore delviio medesimo e i singoli utenti. Pertanto, le
condizioni piu favorevoli nei confronti degli utérdontenute nella stessa si intendono sostitutive d
guelle riportate nei contratti di utenza. La Casitaferisce, per il servizio di acquedotto, ai segti usi
potabili:

uso civile domestico;

uso civile non domestico, inteso come consumi pablcuole, ospedali, caserme, edifici

pubblici, centri sportivi, mercati, stazioni, aeoofp, ...);

altri usi relativi ai settori commerciali, artigialn e terziario in genere, con esclusione di quello

produttivo.

Per gli usi non potabili, il gestore informera gtenti (cfr. art. 64 della Carta, relativo a “Stremti di
informazione all’'utenza”) delle norme fissate ddégge e degli eventuali limiti stabiliti dall’Ente
governo dellAmbito (EGA).

Per il servizio di fognatura e depurazione, la €aitriferisce agli scarichi che hanno recapitdanel
pubblica fognatura.

La Carta fissa standard di qualita del servizimegali e specifici, che il gestore si impegna peitare.
Nei casi di mancato rispetto degli standard sp&aridicati all'art. 67 I'utente ha diritto agli dennizzi
previsti nella presente Carta.

La Carta rappresenta una scelta di chiarezza pat@sza nel rapporto tra il gestore e gli utenti: i
cittadini-utenti sanno che cosa possono e devotemasrsi dal gestore, il gestore sa che cosa deve
garantire agli utenti.

Gli utenti saranno portati a conoscenza di eventealsioni della Carta del servizio idrico intetpa
(cfr. artt. 64 e 65 della Carta).

In caso di significative modifiche della CartaGGiéstore attiva forme di consultazioni delle Asspiciai
dei Consumatori, allo scopo di favorire la lorotpaipazione al miglioramento della qualita del ssgov
ed al rispetto dei diritti-obblighi derivanti dalzarta medesima.

La Carta verra distribuita a tutti gli utenti al mento dell'affidamento del servizio idrico integrag
consegnata a ciascun nuovo utente al momento sietlascrizione del contratto di utenza. La stessa
potra, altresi, essere richiesta presso gli uffedigestore siti in Enna Via S. Agata n. 65. Lat&ea,
inoltre, pubblicata nel sito internet del Gestomwacquaenna.it e consultabile presso gli spordelli
Gestore siti in Enna Via S. Agata n. 65.



1.
2.
3.

Titolo | - ASPETTI GENERALI

Articolo 1
Il soggetto Gestore

COSTITUZIONE: 9 novembre 2004
FINALITA' DELL'AZIENDA: Gestione del servizio idico integrato nel’A.T.O. n. 5 di Enna
DATI SIGNIFICATIVI DELL'AZIENDA:

Denominazione: Acquaenna S.c.p.A.

Sede legale: Via S. Agata n. 65/71 — 94100 Enna
Sportello provinciale: Via S. Agata n. 65 — 94H)ha
P. Iva e Iscrizione Reg. Imprese: 01087110860

Telefono: 0935508311

Numero verde: 800010850

Fax: 0935500301

Fax recupero crediti: 0935500264

Sito internet: www.acquaenna.it

Email: inffo@acquaenna.it

Indirizzo di posta certificata: acquaenna@pec.aegoa.it

4. DATI SIGNIFICATIVI DEL SERVIZIO FORNITO: Gestioa, in via esclusiva per la durata di anni

30,

del servizio idrico integrato nellA.T.O. di Ba costituito dall'insieme dei servizi pubblici di

captazione, adduzione e distribuzione di acquasadiuili, di fognatura e di depurazione delle aequ
reflue.

Ilg

Articolo 2
Principi fondamentali

estore basa il suo rapporto con i cittadinntitesui seguenti principi generali:

2.1 Eguaglianza ed imparzialita di trattamentaerbgazione del servizio idrico integrato si basa su

2.2

principio di eguaglianza dei diritti degli utenkie regole riguardanti i rapporti tra il gestorele g
utenti prescindono da differenze di sesso, rarzgyd, religione ed opinioni politiche. Deve essere
garantita la paritd di trattamento degli utentiparitd di condizioni impiantistico-funzionali,
nelllambito di tutto il territorio di competenzal. gestore si impegna, in particolare, a prestare
particolare attenzione nei confronti dei soggetrt@tori di handicap, anziani e cittadini-utenti
appartenenti alle fasce sociali pit deboli. Il gestsi impegna ad agire, nei confronti degli utenti
in modo obiettivo, giusto e imparziale.

Continuitd del servizio: L'erogazione del seiwi deve essere continua, regolare e senza
interruzioni. Le interruzioni del servizio potranessere imputabili solo a eventi di forza maggiore
e a guasti 0 manutenzioni necessarie per il corfatizionamento degli impianti. In questi casi il



gestore si impegna a limitare al minimo i tempil’deérruzione e, comunque, ad attivare servizi
sostitutivi di emergenza ed a comunicare l'inteisoe del servizio in tempi utili.

2.3 Partecipazione: L'utente ha diritto di richiezgleed ottenere dal gestore le informazioni che lo
riguardano, puo avanzare proposte e suggerimentiofilare reclami. Per gli aspetti di relazione
con gli utenti, il gestore garantisce la identifitéa del personale e individua i responsabilileel
strutture.

2.4 Cortesia: Il gestore si impegna a curare inonpalrticolare il rispetto e la cortesia nei confron
dell'utente, fornendo ai propri dipendenti oppogustruzioni al riguardo. Tutti i dipendenti sono
tenuti ad agevolare I'utente nell’esercizio deittlie nel’adempimento dei suoi obblighi, fornendo
se necessario, chiare spiegazioni e adeguata dataziane di supporto.

Il gestore garantisce inoltre l'identificazione gdrsonale mediante cartellino di riconoscimento o
altre modalita analoghe di identificazione.

2.5 Efficacia ed efficienza: Il gestore persegusbikttivo del progressivo e continuo miglioramento
dell'efficienza e dell’efficacia del servizio, adamdo le soluzioni tecnologiche, organizzative e
procedurali piu funzionali allo scopo. In tal sensioimpegna a rispondere nel minor tempo
possibile a tutte le richieste dell’'utente.

2.6 Chiarezza e comprensibilita dei messaggi: $tk@e si impegna a porre la massima attenzione alla
semplicita e comprensibilita del linguaggio utikta nei rapporti con gli utenti.

2.7 Diritto dell'utente: Per il mancato rispetto @lianto previsto nella presente Carta, l'utental ha
diritto di richiedere al’EGA opportuno interventei riguardi del Gestore.

2.8 Condizioni generali della fornitura del sergizdrico integrato: Le condizioni generali di fowmia
del servizio idrico integrato sono fissate nel caitd di utenza e nel Regolamento del servizio
idrico integrato, che costituisce, insieme allaspree Carta, un allegato del contratto di utenza.

Articolo 3
Definizioni
3.1 Ai fini della presente Carta si applicano lgunti definizioni:

. accettazione del preventiv@ I'accettazione formale da parte del richiedelgide condizioni esposte
nel preventivo;

* acquedottoé I'insieme delle infrastrutture di captazione, axldne, potabilizzazione e distribuzione,

finalizzate alla fornitura idrica;

« albero fonico o IVR (Interactive voice responderée un sistema costituito da un risponditore

automatico con funzioni interattive che, sulla bds#e risposte fornite dall’'utente finale via test o

riconoscimento vocale, permette di accedere a umunge servizi e di richiedere di essere messi in

contatto con un operatore;

» allacciamento idrico € la condotta idrica derivata dalla condotta ppat2 e/o relativi dispositivi ed

elementi accessori e attacchi, dedicati all’'eragezidel servizio ad uno o piu utenti. Di normaimiz

dal punto di innesto sulla condotta di distribuzaa@ntermina al punto di consegna dell’acquedotto;

» allacciamento fognarioé la condotta che raccoglie e trasporta le acqiigerdal punto di scarico

della fognatura, alla pubblica fognatura;



» appuntamento posticipatoe I'appuntamento fissato, su richiesta del richigéeein data successiva a

guella proposta dal gestore;

* atti autorizzativi sono le concessioni, autorizzazioni, servitu o ipangbligatori, il cui ottenimento é

necessario per I'esecuzione della prestazione da gal gestore, escluse le concessioni, autolizziaz

0 servitu la cui richiesta spetta al richiedente;

» attivazione della fornitura é I'avvio dell’erogazione del servizio, a seguitdiain nuovo contratto di

fornitura, o di modifica delle condizioni contradtu(voltura);

* autolettura é la modalita di rilevazione da parte dell’'utenteale, con conseguente comunicazione al

gestore del SllI, della misura espressa dal to&thize numerico del misuratore;

 Autorita e I'Autorita per I'energia elettrica il gas e ilsgéma idrico, istituita ai sensi della legge n.

481/95;

. call center & un servizio telefonico dotato di tecnologie ckenmettono al gestore di registrare I'inizio
della risposta, I'eventuale richiesta di parlaren aen operatore, se la risposta avviene tramite
risponditore automatico, e l'inizio della converisse con I'operatore o, se precedente, la fineadell
chiamata,;

» Carta dei servizi & il documento, adottato in conformita alla norweatin vigore, in cui sono

specificati i livelli di qualita attesi per i sepvierogati e le loro modalita di fruizione, inclugseregole di

relazione tra utenti e gestore del SlI;

» Cassae la Cassa Conguaglio per il Settore Elettrico;

* cessazionet la disattivazione del punto di consegna o puitscdrico a seguito della disdetta del

contratto di fornitura da parte dell’'utente finaten sigillatura o rimozione del misuratore;

» codice di rintracciabilitd é il codice, comunicato al richiedente in occasideda richiesta, che

consente di rintracciare univocamente la prestazéurante tutte le fasi gestionali, anche attravpig

codici correlati;

» contratto di fornitura del servizio idrico integrato, ovvero di ciascunei dingoli servizi che lo

compongono, é I'atto stipulato fra I'utente finald gestore del servizio;

* data di invio é:

- per le comunicazioni inviate tramite fax o ve#tola data risultante dalla ricevuta del fax ovviero

data di consegna al vettore incaricato dell'ingltvel caso in cui il vettore non rilasci ricevuéala data

risultante dal protocollo del gestore;

- per le comunicazioni trasmesse per via telemgaligcdata di inserimento nel sistema informativd de

gestore o la data di invio della comunicaziondragmessa tramite posta elettronica;

- per le comunicazioni rese disponibili presso sglfisici, la data di consegna a fronte del sda di

una ricevuta,

* data di ricevimento é:

- per le richieste e le conferme scritte inviaentite fax o vettore, la data risultante dalla ridevdel

fax ovvero la data di consegna da parte del vettararicato dell'inoltro a fronte del rilascio dna

ricevuta; nel caso in cui il vettore non rilascievuta, e la data risultante dal protocollo det@es

- per le richieste e le conferme scritte trasmessgevia telefonica o telematica, la data di ricemmio

della comunicazione;

- per le richieste e le conferme scritte ricevutespo sportelli fisici, la data di presentaziorieoate del

rilascio di una ricevuta,

dati di qualita sono i dati e le informazioni relativi alla qualitantrattuale del Sll ovvero di ciascuno

dei singoli servizi che lo compongono comunicatigésstori all’Autorita;

* depurazionee l'insieme degli impianti di trattamento delle aegeflue urbane convogliate dalle reti

di fognatura, al fine di rendere le acque trattaimpatibili con il ricettore finale, comprese I¢hata

per il trattamento dei fanghi;



« disattivazione della fornitura & la sospensione dell’erogazione del servizio alftg@uli consegna a
seguito della richiesta dell’'utente finale, ovverd gestore nei casi di morosita dell’'utente finale

* Ente di governo dell’'ambito (EGA) é la struttura dotata di personalita giuridicawiall’articolo 148
comma 4 del d.Igs. 152/06 (e s.m.i.);

« fognatura e l'insieme delle infrastrutture per I'allontanan@melle acque reflue urbane, costituite
dalle acque reflue domestiche o assimilate, indlistmeteoriche di dilavamento e di prima pioggia;
comprende anche le reti di raccolta, i collettonmari e secondari, gli eventuali manufatti di sfipivi
inclusi i connessi emissari e derivatori;

* gestoree il soggetto che gestisce il Sl ovvero ciascueiosthgoli servizi che lo compongono in virtu
di qualunque forma di titolo autorizzativo e coralyunque forma giuridica in un determinato terrori
ivi inclusi i Comuni che li gestiscono in economia;

* giorno feriale € un giorno non festivo della settimana compresdutmedi e sabato inclusi;

» giorno lavorativo € un giorno non festivo della settimana compresdutnedi e venerdi inclusi;

* indennizzo automaticoé I'importo riconosciuto all’'utente finale nel casocui il gestore non rispetti
lo standard specifico di qualita;

* lavoro semplice & la prestazione di lavoro che riguarda I'esecwzianregola d’arte di nuovi
allacciamenti idrici o fognari o operazioni di gsiaki natura su allacciamenti esistenti (ad esvinuo
attacchi) o su misuratori esistenti (spostamerdamlxo, etc.) che non implichi specifici intervepgr
adattare alla nuova situazione i parametri idradiégli allacciamenti stessi o la realizzaziondagtori
per i quali € necessario I'ottenimento di atti aiztzativi da parte di soggetti terzi o la necessita
interrompere la fornitura del servizio ad altrintie

» lavoro complessoe la prestazione di lavori, da eseguire su richiedell'utente finale, non
riconducibile alla tipologia di lavoro semplice;

* lettura é la rilevazione effettiva da parte del gestore Sléldella misura espressa dal totalizzatore
numerico del misuratore;

livello di pressionee la misura della forza unitaria impressa all'acglianterno della conduttura
espressa in atmosfere;

* livello o standard generale di qualitae il livello di qualita riferito al complesso delfgestazioni da
garantire agli utenti finali;

* livello o standard specifico di qualitaé il livello di qualita riferito alla singola prestione da
garantire al singolo utente finale;

» misuratore € il dispositivo posto al punto di consegna dedlhit finale atto alla misura dei volumi
consegnati;

* operatore € una persona incaricata in grado di rispondeeerahieste dell’'utente finale che contatta
il gestore relativamente a tutti gli aspetti prpadi della fornitura di uno o piu servizi del SlI;

* perdita occulta e una perdita che si genera a valle del puntortBegna, non individuabile dall’utente
finale secondo il principio della normale diligenZsssa si verifica in conseguenza di un guasto e/o
rottura di impianti idrici privati, siano essi imtati o incassati, comunque non rilevabili dall&gsio in
modo diretto o evidente,

* portata € la misura della quantita di acqua che attravarsandotta nell’'unita di tempo;

* prestazione €, laddove non specificato, ogni risposta a reclamochiesta scritta, ovvero ogni
esecuzione di lavoro o intervento effettuata datge;

* punto di consegna dell’acquedotte il punto in cui la condotta di allacciamento édrisi collega
all'impianto o agli impianti dell'utente finale. Sypunto di consegna e, normalmente, installato il
misuratore dei volumi;

* punto di scarico della fognaturae il punto in cui la condotta di allacciamento fago si collega
all'impianto o agli impianti di raccolta reflui deltente finale;



* reclamo scritto € ogni comunicazione scritta fatta pervenire atagyes anche per via telematica, con

la quale l'utente finale, o per suo conto un rappntante legale dello stesso o un’associazione di

consumatori, esprime lamentele circa la non coerele servizio ottenuto con uno o piu requisiti

definiti da leggi o provvedimenti amministrativialth proposta contrattuale a cui l'utente finale ha

aderito, dal contratto di fornitura, dal regolantedt servizio, ovvero circa ogni altro aspetto tieta ai

rapporti tra gestore e utente finale, ad eccezilatie richieste scritte di rettifica di fatturazen

* riattivazione e il ripristino dell’erogazione del servizio al gondi consegna che pone fine alla

disattivazione della fornitura o alla sospensioekadstessa per morosita;

* richiesta scritta di informazioni € ogni comunicazione scritta, fatta pervenire atge, anche per

via telematica, con la quale un qualsiasi sogdettoula una richiesta di informazioni in merito @ouo

piu servizi del Sl non collegabile ad un disseivigercepito;

* richiesta scritta di rettifica di fatturazione e ogni comunicazione scritta, fatta pervenire stge,

anche per via telematica, con la quale un uteni@diesprime lamentele circa la non correttezza dei

corrispettivi fatturati in merito a uno o piu seaviel Sli;

- RQSII € il Testo integrato per la regolazione della daatontrattuale del servizio idrico integrato,
ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo comgano;

 servizio idrico integrato (Sll) & linsieme dei servizi pubblici di captazioneddazione e

distribuzione di acqua ad usi civili, di fognatwaepurazione delle acque reflue, ovvero di ciasalin

suddetti singoli servizi, compresi i servizi di tagone e adduzione a usi multipli e i servizi di

depurazione ad usi misti civili e industriali, defi ai sensi della regolazione deitibundlingcontabile

del SlI;

* servizio telefonicoé il servizio telefonico che permette all'utentealie di mettersi in contatto con il

proprio gestore per richieste di informazioni, peesni o servizi, inoltro di reclami e ogni altra

prestazione o pratica contrattuale che il gesterele telefonicamente; per ogni servizio telefonico

possono essere resi disponibili uno o piu numégidaici; il servizio telefonico puod essere dotalio

albero fonico o IVR;

» sportello fisico & un punto di contatto sul territorio, reso dispdei dal gestore, per richieste di

informazioni, prestazioni o servizi;

* subentro € la richiesta di riattivazione, con contestualgazione nella titolarita del contratto o dei

dati identificativi, di un punto di consegna digat

» tempo per l'ottenimento degli atti autorizzativi & il tempo intercorrente tra la data di richiesta

dell'atto presentata per ultima e la data, quaseltante dal protocollo del gestore, di ricevimento

dell'atto perfezionatosi per ultimo;

« tipologia d’uso potabile, come prevista dal d.P.C.M. 29 aprile 1999, e,lmarvizio di acquedotto, la

tipologia riferita ai seguenti usi potabili:

- uso civile domestico;

- uso civile non domestico, inteso come consumibpaib(scuole, ospedali, caserme, edifici pubblici;

centri sportivi, mercati, stazioni ferroviarie, aporti, ecc.);

- altri usi, relativi a settori commerciali artigiali e terziario in genere, con esclusione di quell

produlttivo;

 utenza condominialee l'utenza servita da un unico punto di consegredibtribuisce acqua a piu

unita immobiliari, anche con diverse destinazidngd;

« utente finale é la persona fisica o giuridica che abbia stipulat@ontratto di fornitura per uso proprio

di uno o piu servizi del Sll. Le utenze condominsaino a tutti gli effetti equiparate alle utenzeafi;

* voltura é la richiesta di attivazione, con contestualeaziine nella titolarita del contratto o dei dati

identificativi, di un punto di consegna attivo.



Per quanto non espressamente disposto nel presmgictdo, si applicano le definizioni previste dall
regolazione dell’Autorit&atione temporizigente.

Articolo 4
Continuita del servizio

4.1 1l gestore deve fornire un servizio continuegalare e senza interruzioni. Le interruzioni del
servizio possono essere imputate solo ad evenfiorda maggiore, a guasti 0 a manutenzioni
necessarie per il corretto funzionamento degli anpiutilizzati e per la garanzia di qualita e di
sicurezza del servizio. In tali casi devono esderaite adeguate e tempestive informazioni
all'utenza.

Il gestore si impegna, qualora cio si verificasaelimitare al minimo necessario i tempi di
disservizio, sempre compatibilmente con i problesanici insorti.

Qualora per i motivi sopra esposti si dovesserdfivare carenze o sospensioni del servizio
idropotabile per un tempo limite superiore alle at8, il gestore & tenuto ad attivare il servizio
sostitutivo di emergenza mediante autobotte, rgbetio delle disposizioni della competente
autorita sanitaria.

4.2 Nel caso di interruzioni programmate nell’erzigae dei servizi idrici, la societa ha I'obbligd d
awvisare gli utenti almeno 24 ore prima. L'avvisovih indicare la durata dell'interruzione e |l
momento del ripristino del servizio.

4.3 In caso di crisi idrica dovuta a scarsita diece di crisi qualitativa il gestore e tenuto andar
adeguato preawviso all'utenza e deve adottare elh@misure contenute nel Piano di gestione delle
interruzioni al servizio approvato dal’EGA. Le mie adottate dovranno essere, altresi, portate a
conoscenza dell’'utenza con mezzi idonei (sul pant@dano artt. 64 e 65 della Carta).

4.4 La durata massima della singola sospensiorgrgronata (indicatore S1) é il tempo, misurato in
ore, intercorrente tra il momento in cui si vedfiana singola interruzione programmata, ed il
momento di ripristino della fornitura, per ciasauente finale interessato.

4.5 1l tempo massimo per I'attivazione del servigastitutivo di emergenza in caso di sospensiohe de
servizio idropotabile (indicatore S2) é il tempdsuamato in ore, intercorrente tra il momento in cui
si verifica una singola interruzione - sia essgg@AmmMata o non programmata - e il momento in cui
viene attivato il servizio sostitutivo di emergengar ciascun utente finale interessato.

4.6 Il tempo minimo di preavviso per interventi grammati che comportano una sospensione della
fornitura (indicatore S3) e il tempo, misurato irepintercorrente tra il momento in cui viene
awvisato ciascun utente finale ed il momento instwierifica la singola interruzione della forndur
oggetto del preavviso.

4.7 Gli standard specifici di cui ai precedentt.aft4, 4.5 e 4.6 sono definiti all'art. 67.2 Tdbel bis.

TITOLO Il — INDICATORI E MODALITA' PER L’AVVIO E LA CESSAZIONE DEL
RAPPORTO CONTRATTUALE

Articolo 5
Tempo di preventivazione per gli allacciamentiadri
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5.1

Il tempo di preventivazione per gli allacciaredrici € il tempo intercorrente tra la data di
ricevimento, da parte del gestore, della richieitareventivo e la data di invio del preventivo
stesso al richiedente.

5.2 Il tempo di preventivazione per gli allacciarddrici € differenziato, come disposto dal susies

6.1

6.2

7.1

7.2

8.1

8.2

9.1

Articolo 67, comma 67.1, in funzione della necesditeffettuare un sopralluogo.

Articolo 6
Tempo di preventivazione per gli allacciamenti fagn

Il tempo di preventivazione per gli allacciatdngnari € il tempo intercorrente tra la data di
ricevimento, da parte del gestore, della richiestpreventivo e la data di invio del preventivo
stesso al richiedente.

Il tempo di preventivazione per gli allacciamefognari e differenziato, come disposto dal
successivo Articolo 67, comma 67.1, in funziondadeécessita di effettuare un sopralluogo.

Articolo 7
Modalita di richiesta e contenuto minimo del pretwam per gli allacciamenti idrici e fognari

La richiesta di preventivazione per gli allaroenti idrici e fognari deve essere presentataiteam
uno dei canali messi a disposizione dal gestoiteceater, posta, posta elettronica, sportellacbsi
sito internet.

Il preventivo per gli allacciamenti alla retdrica e fognaria deve contenere, oltre agli element
previsti al successivo Articolo 20, le seguentomfiazioni:

a) l'indicazione del corrispettivo previsto perdécuzione dell’allacciamento;

b) Iindicazione della documentazione che, in cds@ccettazione del preventivo, il richiedente
deve presentare per I'attivazione della fornitong richiesta.

Articolo 8
Tempo di esecuzione dell’'allacciamento idrico

Il tempo di esecuzione dell'allacciamento ake idrica e il tempo intercorrente tra la data di
accettazione del preventivo da parte dell'utenialé e la data di completamento dei lavori da parte
del gestore con la contestuale messa a disposidelreontratto di fornitura per la firma dell’'utent
finale.

Il tempo di esecuzione dell'allacciamento idrie differenziato, come disposto dall’Articolo 67,
comma 67.1, e dall'Articolo 68, comma 68.1, in fieme della complessita dei lavori necessari per
I'esecuzione dell’allacciamento stesso.

Articolo 9
Tempo di esecuzione dell’allacciamento fognario

Il tempo di esecuzione dell’allacciamento aéige fognaria € il tempo intercorrente tra la ddita
accettazione del preventivo da parte dell’'utentelé e la data di completamento dei lavori da parte
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del gestore con la contestuale messa a disposidelreontratto di fornitura per la firma dell’'utent
finale.

9.2 Il tempo di esecuzione dell’allacciamento fagma differenziato, come disposto dall’Articolo 67
dall'Articolo 68, in funzione della complessita ddavori necessari per |'esecuzione
dell'allacciamento stesso.

Articolo 10
Modalita e tempo di attivazione della fornitura

10.1 Il tempo di attivazione della fornitura delnseio e il tempo intercorrente tra la data di
completamento dei lavori di esecuzione dell’allaceénto e la data di effettiva attivazione della
fornitura.

10.2 La richiesta di attivazione della fornituradpessere presentata, tramite il numero verde ateai
call center, oppure via e-mail, a mezzo posta, ¢damgo il modulo scaricabile dal sito del gestore
o disponibile presso gli sportelli aperti al pubbliovvero tramite il sito internet dedicato.

10.3 Qualora il richiedente richieda I'attivaziodella fornitura a decorrere da una data successiva
quella di completamento dei lavori di esecuziondl'alacciamento, quest’ultima coincide
convenzionalmente con il primo giorno lavorativeegedente la data posticipata indicata dal
richiedente stesso.

Articolo 11
Tempo e modalita di riattivazione e subentro nélaitura

11.1 Il tempo di riattivazione della fornitura, @re di subentro nella fornitura, € il tempo intereate
tra la data di stipula del contratto di fornituavero di richiesta di riattivazione e la data di
effettiva riattivazione della stessa.

11.2 Al tempo di riattivazione della fornitura, ®@re di subentro nella fornitura, & associato uno
standard minimo di qualita differenziato, come di&p dal successivo Articolo 67, comma 67.1, in
funzione dell’eventuale richiesta, da parte dedhie finale, di procedere ad una riattivazione,
ovvero ad un subentro, con modifica della portafandsuratore.

11.3 La richiesta di riattivazione, ovvero di sutsenpuo essere inoltrata, con le modalita pre\ikste
precedente Articolo 10, comma 10.2, al gestoreStletispettivamente dal medesimo utente finale
che aveva in precedenza richiesto la disattivazamhgounto di consegna o di scarico, ovvero da un
nuovo utente finale.

11.4 Ai fini della verifica del rispetto dello stward specifico associato al tempo di riattivazioeda
fornitura, di cui al successivo Articolo 67, com@ial, qualora la riattivazione, ovvero il subentro,
comporti I'esecuzione di lavori semplici o complesome definiti al precedente Articolo 1, il
tempo di riattivazione, di cui al precedente comfitial, decorre dalla data di completamento del
suddetto lavoro.

Articolo 12
Tempo di riattivazione della fornitura in seguitaeattivazione per morosita
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12.1 Il tempo di riattivazione della fornitura iaguito a disattivazione per morosita e il tempurato
in giorni feriali, intercorrente tra la data di eddmento dell’attestazione di avvenuto pagamento
delle somme dovute ai sensi del successivo Artit8locommil3.2 e 13.3e la data di riattivazione
della fornitura.

12.2 Ai fini della verifica del rispetto dello stdard specifico associato al tempo di riattivaziode#a
fornitura in seguito a disattivazione per morositiagui al successivo Articolo 67, comma 67.1, le
richieste di riattivazione della fornitura pervemdl gestore oltre le ore 18 nei giorni lavorativi
possono essere trattate dal gestore come peniegitteo successivo.

Articolo 13
Modalita di riattivazione della fornitura in segoit disattivazione per morosita

13.1 Il gestore é tenuto alla riattivazione detienftura del servizio disattivata per morosita ‘déinte
finale a seguito del pagamento da parte di quéistaldelle somme dovute.

13.2 L’avvenuto pagamento puo essere comunicagesibre tramite i canali di contatto disponibili al
pubblico e, in particolare, mediante il servizio alsistenza telefonico con contestuale invio
dell'attestazione di avvenuto pagamento via casl{gosta elettronica dedicata, altro indirizzo e-
mail, fax, posta, o tramite gli sportelli presesul territorio.

13.3 La comunicazione di avvenuto pagamento, di auiprecedente comma 13.2, costituisce
autocertificazione ai sensi dell’art. 47 del D.P2B.dicembre 2000, n. 445.

13.4 Il gestore puo in ogni caso richiedere alhteefinale, successivamente alla riattivazioneadell
fornitura, I'esibizione del documento originale da risulti il pagamento delle somme dovute.

Articolo 14
Modalita e tempo di disattivazione della fornitura

14.1 1l tempo di disattivazione della fornituraléempo intercorrente tra la data di ricevimentdiade
richiesta dell’'utente finale e la data di effettigattivazione.

14.2 La disattivazione della fornitura puo esséchiesta dall’'utente finale con le modalita di @li
precedente Articolo 10, comma 10.2.

14.3 La disattivazione che avviene a seguito dniesta di cessazione del servizio, comporta la
sospensione dell'erogazione del servizio, la chiusdel punto di consegna o di scarico e la
contestuale effettuazione della lettura di cess@zimdispensabile ai fini dell’emissione della
fattura di chiusura del rapporto contrattuale diatlUArticolo 39.

14.4 Qualora 'utente finale richieda la disatticae della fornitura a decorrere da una data ssoees
a quella della richiesta, la data di ricevimentopdate del gestore della richiesta di disattivagion
della fornitura coincide convenzionalmente con riim@ giorno lavorativo precedente la data
posticipata indicata dal richiedente.

14.5 Nei casi in cui il misuratore sia posizionatain luogo non accessibile al gestore, I'utentalé
deve garantirvi I'accesso alle medesime condizoaviste per la verifica del misuratore, di cui al
successivo Articolo 28, comma 28.2.
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Articolo 15
Modalita per la richiesta di voltura

15.1 La richiesta di voltura puo essere inoltratiutente finale entrante, purché integrata daepdel
medesimo da idonea documentazione che attestiojaripta o il regolare possesso o detenzione
dell'unita immobiliare interessata, ai sensi dél28 marzo 2014, n. 47.

15.2 1l soggetto richiedente deve stipulare un puoontratto d’'utenza e provvedere al versamento del
deposito cauzionale e del corrispettivo previstopertura delle spese amministrative.

15.3 Al momento della richiesta di voltura, il nwowutente finale deve comunicare al gestore la
autolettura del misuratore che costituira letturacessazione per il precedente intestatario del
contratto e lettura iniziale per il nuovo titolafdel caso in cui tale autolettura non coincida con
guella comunicata dall’utente finale uscente, 8tgee deve provvedere ad effettuare una lettura di
verifica entro sette (7) giorni lavorativi decortiettalla data di comunicazione della lettura daear
del nuovo utente finale.

15.4 | consumi fatturati fino al giorno della vaott che decorre dalla data di cessazione dell'atenz
precedente e dalla contestuale apertura del rapporitrattuale con il nuovo utente finale, sono
addebitati al precedente intestatario del contrditdornitura con I'emissione della fattura di
chiusura del rapporto contrattuale di cui al sus@esArticolo 39.

15.5 Qualora la richiesta di voltura abbia ad oggeh punto di consegna o di scarico in cui laitora
e stata disattivata per morosita, ovvero in tuttasi in cui l'intestatario uscente risulti morogo,
gestore ha facolta di:

a) richiedere all'utente finale entrante una autititeazione ai sensi dell’art. 47 del D.P.R. 28
dicembre 2000, n 445, eventualmente corredata daoryma documentazione, che attesti
I'estraneita al precedente debito;

b) non procedere all’esecuzione della voltura thpagamento delle somme dovute nei casi in cui
il gestore medesimo accerti che l'utente finalerate occupava a qualunque titolo l'unita
immobiliare cui é legato il punto di consegna achrico in oggetto.

Articolo 16
Voltura a titolo gratuito

16.1 In caso di decesso dell'intestatario del @itdr I'erede ovvero un soggetto residente nellauni
immobiliare in cui é sita I'utenza, che intendehrédere voltura del contratto d’'utenza in proprio
favore:

a) presenta apposita domanda su un modulo stapdadisposto dal gestore, scaricabile dal sito
internet o disponibile presso gli sportelli fispresenti sul territorio;

b) all'interno della domanda di cui alla precedeletéera a), comunica la autolettura dei consumi
alla data di presentazione della domanda medesingagdovra essere opportunamente validata dal
gestore;
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¢) ha la possibilita di autocertificare le inforrm@a fornite al gestore, secondo quanto disposto da
D.P.R. 28 dicembre 2000, n.445;

d) assume tutti i diritti e gli obblighi del preeade intestatario del contratto di fornitura.
16.2 Nel caso di cui al precedente comma 16.Estaye:
a) provvede ad eseguire la voltura nei tempi diadiiArticolo 17;

b) invia al nuovo intestatario del contratto d'wtanda fattura relativa al saldo dei consumi regtstr
fino alla data di richiesta della voltura;

c) attribuisce il deposito cauzionale versato datedente intestatario al nuovo contratto d’utenza.

16.3 Nessun corrispettivo, al di fuori dell’ultinf@ttura a saldo dei consumi, potra essere richiéato
gestore al soggetto che inoltra richiesta di val@irsensi del precedente comma 16.1.

Articolo 17
Tempo di esecuzione della voltura

17.1 Il tempo di esecuzione della voltura e il temptercorrente tra la data di ricevimento della
richiesta della voltura di cui all’Articolo 15 e ldata di attivazione della fornitura a favore del
nuovo utente finale.

17.2 Nei casi di cui all’Articolo 15, comma 15.5)ajora il gestore eserciti le facolta ivi indicaile,
tempo di esecuzione della voltura decorre dalla daticevimento da parte del gestore:

a) della documentazione di cui alla lettera a)stglracitato comma,

b) dell’attestazione di avvenuto pagamento dellarse dovute, nei casi di cui alla lettera b) del
medesimo comma, in conformita a quanto disposttAdatolo 13, commi 13.2, 13.3 e 13.4.

Titolo 11l INDICATORI E CONDIZIONI PER LA GESTIONE DEL RAPPORTO
CONTRATTUALE

Articolo 18
Modalita di richiesta del preventivo per I'esecumali lavori complessi e semplici

18.1 La richiesta di preventivazione puo essersgntata dall’'utente finale tramite uno dei canadssi
a disposizione dal gestore: call center, postaapasttronica, sportello fisico, sito internet.

Articolo 19
Tempo di preventivazione per I'esecuzione di lavomplessi e semplici

19.1 Il tempo di preventivazione per I'esecuzioneladori € il tempo intercorrente tra la data di
ricevimento, da parte del gestore, della richiestareventivo dell’'utente finale e la data di invio
all'utente finale stesso del preventivo da pariegdstore.

15



19.2 Il tempo di preventivazione per l'esecuziora thvori é differenziato, come disposto dal
successivo Articolo 67, comma 67.1, in funziondadekcessita di effettuare un sopralluogo.

Articolo 20
Contenuto minimo del preventivo per I'esecuzion@wbri

20.1 Il preventivo deve contenere:

a) il codice di rintracciabilita con cui il gestoidentifica la singola richiesta di prestazionegcdi
all’Articolo 75, comma 75.3, lettera a) del RQSII;

b) il codice con cui il gestore individua la prestee da realizzarsi;
c) i dati identificativi del richiedente;

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

e) la data di ricevimento da parte del gestoreadethiesta di preventivo del richiedente;
f) la data di invio del preventivo al richiedente;
g) la tipologia d’'uso;

h) lindicazione del tempo massimo di esecuzion#adprestazione richiesta, nonche, se tale
prestazione é soggetta ad un livello specificoudilith definito dalla Carta, I'indicazione dell’&at
dell'indennizzo automatico dovuto all’'utente finale caso di mancato rispetto di tale livello
specifico;

i) l'indicazione del corrispettivo previsto per $ecuzione del lavoro richiesto, in coerenza con
guanto previsto nel Regolamento d'utenza;

J) lindicazione degli elementi necessari per l'esgone del lavoro richiesto, compresi i lavori
eventualmente da realizzarsi a cura del richieden concessioni, autorizzazioni o servitu che
eventualmente lo stesso richiedente deve richiegereconsentire I'esecuzione del lavoro, con
adeguata documentazione tecnica;

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

[) l'indicazione delle modalita di manifestazioneadcettazione del preventivo;
m) la durata di validita del preventivo;

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

Articolo 21
Validita del preventivo
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21.1 Il preventivo deve avere validita non infeeiartre mesi. L'accettazione del preventivo neymgéa
la validita fino allesecuzione della prestaziomehiesta. Nessun corrispettivo che non sia stato
indicato in detto preventivo potra essere succassinte preteso dal gestore nei confronti
dell'utente finale per I'esecuzione dei lavori oggealel preventivo medesimo.

Articolo 22
Preventivi standardizzabili

22.1 1l gestore individua le tipologie di prestadiger le quali € possibile standardizzare il retat
preventivo, che € messo a disposizione del richiedan maniera immediata, tramite call center
ovvero tramite sportello. Tali preventivi sono e#ir resi disponibili allutente finale nel
Regolamento d’utenza e sul sito internet.

22.2 Nel caso in cui 'utente finale faccia rich@es forma scritta di un preventivo standardizisbi
gestore é tenuto al rispetto dallo standard specHpplicabile ai preventivi non standardizzabili
che non necessitano di sopralluogo di cui all’Afiic67, comma 67.1.

Articolo 23
Tempo di esecuzione di lavori

23.1 1l tempo di esecuzione di lavori e il temptemcorrente tra la data di accettazione formale del
preventivo da parte dell’'utente finale e la dataainpletamento dei lavori da parte del gestore.

23.2 Nel caso di prestazioni per le quali & poksisiandardizzare il preventivo, di cui al precdden
Articolo 22, la data di accettazione formale dedyamtivo coincide con la data di ricevimento della
richiesta formale di esecuzione del lavoro.

23.3 Il tempo di esecuzione dei lavori e differamaj come disposto dai successivi Articolo 67 e
Articolo 68, in funzione della necessita di eseguispettivamente un lavoro semplice, ovvero un
lavoro complesso.

23.4 Nel caso in cui per l'esecuzione di lavori pbessi sia necessario I'ottenimento di atti
autorizzativi, il tempo di esecuzione delle preistaz viene calcolato al netto del tempo che
intercorre tra la richiesta dell'autorizzazione mte del gestore e I'ottenimento della stessa, a
condizione che almeno il primo atto autorizzatiia stato richiesto entro 30 giorni lavorativi dalla
data di comunicazione di accettazione del preverda/parte del soggetto richiedente.

23.5 Nel caso in cui si applichi il precedente cam@8.4, il gestore comunica all’'utente finale
'avvenuta richiesta degli atti autorizzativi entoinque (5) giorni lavorativi successivi a tale
richiesta.

Articolo 24
Tempo massimo per I'appuntamento concordato

24.1 1l tempo massimo per I'appuntamento concor@atbtempo intercorrente tra il giorno in cui il
gestore riceve la richiesta dell’'utente finale gidrno in cui si verifica 'appuntamento.

24.2 Al tempo massimo per I'appuntamento concor@a#ssociato uno standard generale, individuato
al successivo Articolo 68, comma 68.1. Nel cala#tio standard:
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a) si includono anche gli appuntamenti concordatil@ verifica del misuratore, di cui al successivo
Articolo 28, e del livello di pressione di cui @fticolo 31;

b) si escludono gli appuntamenti fissati su edplicichiesta dell’'utente finale per una data che
comporta il superamento del periodo definito aksssivo Articolo 68, comma 68.1.

24.3 Ai fini della verifica del rispetto dello s@erd generale associato al tempo massimo per
'appuntamento concordato, di cui al successivoicAld 68, comma 68.1, le richieste di
appuntamento pervenute al gestore oltre le oreel@iorni lavorativi possono essere trattate dal
gestore come pervenute il primo giorno lavorativocgssivo.

Articolo 25
Preavviso minimo per la disdetta dell’appuntamectacordato

25.1 1l preavviso minimo per la disdetta dell’apamento concordato é il tempo, misurato in ore con
arrotondamento all’ora superiore, intercorrenteltraomento in cui la disdetta dell’appuntamento
concordato viene comunicata all’'utente finale aifio della fascia di puntualita in precedenza
concordata ai sensi di quanto disposto dal sucaessticolo 26.

25.2 1l gestore ha 'obbligo di comunicare all'uteriinale la disdetta dell’appuntamento concorddto
massimo entro il tempo specificato all’Articolo @mma 68.1.

Articolo 26
Fascia di puntualita per gli appuntamenti concolidat

26.1 La fascia di puntualita per gli appuntamehg cecessitano della presenza dell'utente finale o
persona da lui incaricata é il periodo di tempaosurato in ore, entro il quale viene concordato un
appuntamento con il richiedente per I'effettuazidinen sopralluogo o di un intervento necessario
ai fini dell’esecuzione delle prestazioni soggetievelli specifici e generali di qualita.

26.2 Al momento di concordare un appuntamento toohiedente, il gestore del SlI & tenuto a fissar
I'ora di inizio e I'ora di fine della fascia di ptualita per 'appuntamento concordato impegnandosi
a presentarsi nel luogo e nel periodo di tempo aatati con il richiedente.

26.3 Il gestore del Sll ha facolta di procederevimr consenso dell’'utente, all’eventuale esecuzione
anticipata della prestazione o del sopralluogo.

26.4 L'utente finale deve assicurare la disportilpropria o della persona da lui incaricatacavere
il gestore per tutta la fascia di puntualita codeda con il gestore medesimo.

26.5 Il gestore informa altresi I'utente finaleasodersona da lui incaricata che per il mancatcetiep
della fascia di puntualita & riconosciuto un indena automatico.

Articolo 27
Verifica del misuratore

27.1 La societa garantisce che la misurazione ftalfgture avvenga con strumenti idonei e con itiim
di tolleranza previsti dalle normative vigenti. témte puo richiedere, in ogni tempo, la verifica de
corretto funzionamento del contatore.
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Articolo 28
Tempo di intervento per la verifica del misuratore

28.1 Il tempo di intervento per la verifica del omatore e il tempo intercorrente tra la data di
ricevimento della richiesta dell’'utente finale ediata di intervento da parte del gestore.

28.2 Nei casi in cui il misuratore sia posto indaonon accessibile al gestore, se non in presenza
dell'utente finale, stante la necessita per quistia di concordare un appuntamento con il gestore
per I'effettuazione della verifica, si applica lkasdard generale in tema di appuntamenti concordati
di cui al precedente Articolo 24, comma 24.2.

28.3 Nei casi in cui a seguito della verifica ilsemiatore risulti correttamente funzionante, il gestpuo
addebitare all’'utente finale i costi dell’interventesplicitandone I'ammontare in bolletta, sul sito
internet e nel Regolamento d'utenza. Il gestorelti®, ha I'obbligo di rammentare tale
informazione all’'utente finale in sede di richiesliaverifica del misuratore, almeno nei casi in cui
guesta e inoltrata tramite canale che permettacanaunicazione immediata, quale il servizio
telefonico, lo sportello fisico e lo sportello ami.

Articolo 29
Tempo di comunicazione dell’esito della verifich mésuratore

29.1 Il tempo di comunicazione dell’esito dellaifrea del misuratore € il tempo intercorrente t@a |
data di effettuazione della verifica presso l'ugefimale e la data di invio all'utente finale siestl
relativo esito.

29.2 Il tempo di comunicazione dell’esito della ifiea del misuratore é differenziato, come da
successivo Articolo 67, comma 67.1, in funzioneladelecessita di rimuovere il misuratore per
eseguire la verifica in laboratorio.

29.3 Sono escluse dal rispetto degli standard hucacazione di cui all’Articolo 67, comma 67.1, le
comunicazioni dell’'esito della verifica nei casidai I'utente richieda controlli in contradditora
sensi dell’articolo 5 del decreto MISE 155/2013.

Articolo 30
Sostituzione del misuratore

30.1 Qualora, in seguito a verifica, il misuratamilti guasto o malfunzionante, il gestore procatie
sostituzione dello stesso, che dovra essere edfatta titolo gratuito, dandone comunicazione
all'utente finale in sede di risposta contenergsito della verifica stessa unitamente alla datain
intende procedere alla sostituzione.

30.2 Il gestore ha facolta di procedere alla aogtine del misuratore contestualmente all’esitdadel
verifica effettuata sullo stesso.

30.3 Il tempo di sostituzione del misuratore érhpo, misurato in giorni lavorativi, intercorrerta la
data di invio, ovvero di messa a disposizione ethieidente del documento recante I'esito della
verifica e la data di sostituzione del misuratore.
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30.4 Nel caso in cui il misuratore sia posto ingoaon accessibile al gestore se non in presenza
dell'utente finale, nella comunicazione concerndat@ecessita di procedere alla sostituzione del
misuratore il gestore deve indicare un appuntamgr&oiso, con data e ora, al quale si applicano le
disposizioni in tema di appuntamento concordatudall’Articolo 24, Articolo 25 e Articolo 26.

30.5 Nell'eventualita in cui l'utente finale riteagdi non poter essere presente nella data e reell’'or
indicati, pud concordare con il gestore un divaappuntamento entro cinque (5) giorni dalla data
di ricevimento della comunicazione del gestore rsgue.

30.6 Il gestore procede alla ricostruzione dei aorision correttamente misurati sulla base dei aonsu
medi degli ultimi tre anni, ovvero, in mancanzagdesti, sulla base dei consumi medi annui degli
utenti caratterizzati dalla stessa tipologia d’usb.importi calcolati sulla base dei nuovi consumi
sono fatturati nella prima bolletta utile emesspalla sostituzione del misuratore malfunzionante.

Articolo 31
Tempo di intervento per la verifica del livellogtessione

31.1 1l tempo di intervento per la verifica deldlio di pressione é il tempo intercorrente tra daddi
ricevimento della richiesta dell’'utente finale ediata di intervento da parte del gestore.

31.2 Qualora la verifica del livello di pressior#& una durata di almeno due giorni, si considerae
data di intervento da parte del gestore la dataizio della verifica stessa.

31.3 Nei casi in cui a seguito della verifica idilo di pressione risulti nella norma, il gestq@eo
addebitare all’utente finale i costi dell'interventesplicitandone I'ammontare in bolletta, nel
Regolamento d'utenza e sul sito internet; il gestanoltre, ha I'obbligo di rammentare tale
informazione all’'utente finale in sede di richiedtaverifica del livello di pressione, almeno nasc
in cui questa sia inoltrata tramite canale che p#lanuna comunicazione immediata, quale il
servizio telefonico, lo sportello fisico e lo spahb online.

Articolo 32
Tempo di comunicazione dell’esito della verificaloello di pressione

32.1 Il tempo di comunicazione dell’'esito dellaifiea del livello di pressione e il tempo intercente
tra la data di effettuazione della verifica presatente finale e la data di invio all’utente firal
stesso del relativo esito.

32.2 Qualora la verifica del livello di pressiori#a una durata di almeno due giorni, si considerae
data di effettuazione della verifica presso l'ugefinale la data di completamento della verifica
stessa.

Articolo 33
Tempo di arrivo sul luogo di chiamata per pronttenvento

33.1 Il tempo di arrivo sul luogo di chiamata peorgo intervento € il tempo, misurato in minuti con
arrotondamento al minuto superiore, intercorrerad’inizio della conversazione con I'operatore di
centralino di pronto intervento o con I'operatore plonto intervento e l'arrivo sul luogo di
chiamata del personale incaricato dal gestorel peomto intervento.
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33.2 Al tempo di arrivo sul luogo di chiamata peongo intervento € associato uno standard generale,
individuato al successivo Articolo 68, comma 6&he trova applicazione per le segnalazioni
relative alle seguenti situazioni di pericolo:

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

b) alterazione delle caratteristiche di potabiligdl’acqua distribuita;

c) guasto o occlusione di condotta o canalizzaziogearia,

d) avvio di interventi di pulizia e spurgo a segudi esondazioni e rigurgiti.

33.3 Qualora, a seguito del verificarsi di situaziai pericolo, il gestore dovesse ricevere piu
segnalazioni contemporaneamente, tali da determioar aumento dei tempi di intervento, il
gestore medesimo deve attivarsi e fornire agli tutanteressati le prime indicazioni
comportamentali, anche mediante I'ausilio di peas@tecnico.

Articolo 34
Tempo di preawviso e durata degli interventi pragraati

34.1 Il Gestore si impegna ad informare l'utenten enezzi idonei della sospensione del servizio
superiore ad un’ora dovuta ad interventi di marzitere programmata.

34.2 1l tempo minimo di preavviso é previsto initrgo per sospensioni da 1 a 6 ore e di 2 giorni pe
sospensioni superiori a 6 ore.

34.3 La durata massima delle manutenzioni programimgesa come tempo intercorrente tra I'ora nella
guale ha avuto inizio l'interruzione della fornidue I'ora nella quale il servizio e stato ripristio &
stabilito in 12 ore.

Titolo IV ADDEBITO, FATTURAZIONE, PAGAMENTO E RATEI ZZAZIONE

Articolo 35
Modalita di addebito e fatturazione

35.1 La fatturazione e I'emissione della fatturaieme sulla base dei consumi, relativi al periodo d
riferimento di cui all’Articolo 37, rilevati attraarso la lettura, oppure un’autolettura dell’utente
finale opportunamente validata dal gestore, oveeilta base di consumi stimati. Nell'utilizzo dei
dati relativi ai consumi dell’'utente finale, il gese & tenuto al rispetto del seguente ordine di
priorita:

a) dati di lettura, come definita all’Articolo 1,
b) in assenza di dati di cui alla precedente latégr dati di autolettura, come definita all’Articd,;

) in assenza di dati di cui alle precedenti let&@re b), dati di consumo stimati.
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35.2 Ciascun gestore € tenuto ad esplicitare ghizmge in un documento, reso noto all’'utente finkgle,
modalita di calcolo dei consumi stimati per ladedizione in acconto.

35.3 Le modalita di fatturazione devono esseradtlininimizzare, nel corso dell’anno, la differemza
consumi effettivi e consumi stimati.

35.4 In caso di variazioni tariffarie, i corrispettariffari vengono addebitati secondo il criegpro-die
dal giorno della loro entrata in vigore.

35.5 La lettura dei contatori viene effettuataehm una volta I'anno. Le letture possono esseneas),
purché:

 sia esplicitato in bolletta che si tratta di unidulex stimata;
 siano utilizzati i dati storici piu recenti percilcolo dei consumi stimati.

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

35.7 E’ garantita all'utente la possibilita di aettura, secondo le modalita indicate nel Regolamen
del servizio idrico integrato.

35.8 In caso di perdite occulte, cosi come defialtart. 4, 'utente ha diritto ad una detraziose
consumi in eccesso secondo le modalita indicate Rejolamento. Resta inteso che tale
agevolazione potra essere riconosciuta per l'ialeyvdi tempo tra il momento del guasto (se
determinabile con certezza) e la riparazione det#sso. In caso di incertezza del momento del
guasto I'agevolazione non puo superare I'anno dahanto della segnalazione.

35.9 L'utente ha facolta di ottenere fatturazioapasata di corrispettivi dovuti per causali divedséia
fatturazione dei consumi (es. intervento per rip@arse guasti).

35.10 Al fine di migliorare la leggibilita del doewento di fatturazione deve essere utilizzato umédo
capace di contenere informazioni in maniera estgsde € il comune formato dei fogli A4. I
Gestore e tenuto ad osservare le direttive emaladit@utorita per la trasparenza del documento di
fatturazione del SlI.

Articolo 36
Tempo per I'emissione della fattura

36.1 Il tempo per I'emissione della fattura é ingo intercorrente tra I'ultimo giorno del periodo d
riferimento della fattura e il giorno di emissiotella medesima da parte del gestore.

36.2 L’indicatore di cui al precedente comma 3@tedessere verificato anche per le fatture di cinaus
del rapporto contrattuale di cui al successivoadit 39. In tal caso 'ultimo giorno del periodo di
riferimento della fattura coincide con il giorno esecuzione della voltura o della disattivazione
della fornitura.
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Articolo 37
Periodo di riferimento della fattura

37.1 Il periodo di riferimento della fattura e dnhpo intercorrente tra il primo e l'ultimo giornaic
riferita la fattura. Tale periodo deve essere aatereon la periodicita di fatturazione prestabitied
gestore nel rispetto degli obblighi di cui al sussieo Articolo 38, comma 38.1.

37.2 1l vincolo di cui al comma 37.1 non viene aqgtio con riferimento:
a) alle fatture che contabilizzano ricalcoli;

b) alla prima fattura emessa nei casi in cui iligey di fornitura inizi in seguito a attivazione,
voltura, riattivazione e subentro infra-mese: i ¢asi, il periodo fatturato nella prima fatturad
essere anche piu lungo o piu corto, in misura cwtiée della periodicita di fatturazione prestadijlit

c) alla fattura di chiusura del rapporto contrdtugualora il periodo che rimane da fatturare non
coincida con la periodicita di fatturazione pregitzb

Articolo 38
Periodicita di fatturazione

38.1 Il gestore € tenuto ad emettere un numeramoiwii bollette nell’anno differenziato in funziodei
consumi medi annui relativi alle ultime tre annt&alil numero di fatturazioni nell’anno costituisce
standard specifico di qualita ed e differenziatmesegue:

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

b) 3 bollette all’anno, con cadenza quadrimestgze consumi medi annui da 101 fino a 1000 mc;
c) 4 bollette all’'anno, con cadenza trimestrale,qu&aisumi medi annui da 1001 mc a 3000 mc;

d) 6 bollette all'anno, con cadenza bimestrale coeisumi medi superiori a 3000 mc.

38.2 Ai fini dell’individuazione della relativa fam di consumo per l'applicazione del precedente
comma 38.1, i consumi medi annui delle utenze comdiali devono essere determinati
riproporzionando il consumo medio annuo totalelpemita immobiliari sottostanti.

38.3 Nelle more della definizione della regolaziodella misura, qualora non dovessero essere
disponibili i dati relativi ai consumi medi annuelé ultime tre annualita, al fine di individuaie |
fascia di consumo dell'utente finale, il gestore:

a) utilizza quelli a disposizione, purché relatid un periodo non inferiore a 12 mesi consecutivi
ricompreso nelle ultime tre annualita;

b) procede ad una stima dei consumi nel caso indati a disposizione non superino i 12 mesi.

38.4 Con cadenza biennale il gestore procede aligione della periodicita di fatturazione ass@ciat
ciascuna utenza sulla base dei consumi medi d@il@recedente comma 38.1.
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Articolo 39
Fattura di chiusura del rapporto contrattuale

39.1 In caso di chiusura del rapporto contrattualeseguito a voltura o disattivazione, il gestore
provvede ad emettere la fattura di chiusura ehtesmine di cui all’Articolo 36, comma 36.2.

39.2 Con la fattura di chiusura il gestore provvedeonguagliare i consumi e alla restituzione del
deposito cauzionale versato dall’'utente finaletamente ai relativi interessi maturati fino allaada
di riaccredito.

39.3 Qualora I'importo dovuto dall’'utente finalsulti inferiore a quello relativo al deposito caurrle,
maggiorato dei relativi interessi maturati finoaallata di riaccredito, il gestore provvede al
riaccredito della differenza tramite rimessa da@thtro quarantacinque (45) giorni solari dalladat
di disattivazione, ovvero di voltura, della forniu

Articolo 40
Termini per i pagamenti

40.1 1l termine per il pagamento della bollettaissdto in almeno venti (20) giorni solari a decaare
dalla data di emissione della stessa. |l pagaméelia bolletta, qualora avvenga nei termini di
scadenza e presso i soggetti o con le modalitzatelidal gestore, libera I'utente finale dai propri
obblighi.

40.2 Disguidi dovuti ad eventuali ritardi nella@mone della bolletta, ovvero nella ricezione della
comunicazione dell'avvenuto pagamento non poss@sere in nessun caso imputati all’'utente
finale.

40.3 Il pagamento della bolletta deve essere aétidtintegralmente entro il termine indicato sulla
stessa, decorso il quale verranno applicati inseresicolati secondo quanto indicato nel
Regolamento del servizio idrico integrato.

40.4 Trascorsi 30 giorni dalla data di scadenzdadeltura, il gestore invia all’'Utente un primo
sollecito, a mezzo lettera, con linvito a procedatl pagamento utilizzando il bollettino postale
allegato alla comunicazione. Trascorsi ulteriori §Orni dalla data di spedizione del primo
sollecito, il gestore provvede a costituire in mowente, mediante raccomandata semplice con
l'indicazione di un termine di preavviso per lagessione nell'erogazione del servizio. Il tempo di
preawviso non puo essere inferiore a 30 giorni alermdario. Qualora l'utente non provveda a
regolarizzare la sua posizione, il gestore sospéindervizio secondo le modalita indicate nel
preavviso, con addebito delle spese sostenutéiervento di chiusura del servizio stesso.

40.5 L'utente potra evitare la sospensione dellmitiora mediante dimostrazione dell’avvenuto
pagamento secondo le modalita indicate all’art. 13.

40.6Ai fini di una maggior tutela degli utenti adso reddito, il gestore prevedera forme rateizdiate
pagamento, qualora l'utente ne faccia espressamiehiesta.

40.7 Vi sono dei casi in cui la fornitura non pssere sospesa e per questi si rinvia al Regolandehto
servizio idrico integrato.
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40.8 Nel caso invece di erronea azione per mordsisdggetto gestore si impegna a risarcire i dann
subiti dall'utente. In nessun caso e addebitaliilet@nte subentrante la morosita pregressa.

Articolo 41
Modalita e strumenti di pagamento

41.1 Il gestore garantisce all’utente finale almana modalita di pagamento gratuito della bolletta.

41.2 Il gestore garantisce all’'utente finale la pmpia gamma di modalita di pagamento e mette a
disposizione dell’'utente finale medesimo almeneguenti mezzi di pagamento della bolletta:

a) contanti;

b) assegni circolari o bancari;

C) carta bancaria e/o carta di credito;
d) domiciliazione bancaria;

e) bollettino postale.

41.3 Qualora il gestore preveda una modalita dapemnto onerosa, non puod essere eventualmente
addebitato all’'utente finale un onere superiorei@llq sostenuto dal gestore stesso per I'utilizzo d
detta modalita.

Articolo 42
Modalita per la rateizzazione dei pagamenti

42.1 Il gestore e tenuto a garantire all’'utentpdasibilita di rateizzare il pagamento qualoraatiura
emessa superi del 100% il valore dell’addebito mederito alle bollette emesse nel corso degli
ultimi 12 mesi in conformita a quanto disposto jpi@cedente Articolo 38.

42.2 Qualora sussistano le condizioni di cui acpdente comma 42.1, il gestore riconosce all'utente
finale la possibilita di richiedere un piano dieiazazione, con rate non cumulabili e con una
periodicita corrispondente a quella di fatturazis@avo un diverso accordo fra le parti.

42.3 1l termine per l'inoltro della richiesta diteizzazione da parte dell’'utente finale che neihtalé
fissato nel decimo giorno solare successivo alkaascza della relativa fattura.

42.4 Le somme relative ai pagamenti rateali posgssere maggiorate:

a) degli interessi di dilazione non superiori ast@ di riferimento fissato dalla Banca Centrale
Europea;

b) degli interessi di mora previsti dalla vigentgmativa solo a partire dal giorno di scadenza del
termine prefissato per il pagamento rateizzato.

42.5 Gli interessi di dilazione di cui al precegdenbmma 42.4 non possono essere applicati qualora |
soglia di cui al precedente comma 42.1 sia superataisa di:
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a) prolungati periodi di sospensione della fattimae per cause imputabili al gestore;

b) la presenza di elevati conguagli derivanti @fféttuazione di letture con periodicita inferiae
guella prevista dalla vigente normativa in matpea cause imputabili al gestore;

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

Articolo 43
Tempo di rettifica di fatturazione

43.1 Il tempo di rettifica di fatturazione, e ihtpo, misurato in giorni lavorativi, intercorrenta ta data
di ricevimento da parte del gestore della richiestsitta di rettifica di fatturazione inviata
dall'utente finale relativa ad una fattura gia paga per la quale e prevista la possibilita di
rateizzazione ai sensi del precedente Articoloedy data di accredito della somma non dovuta,
anche in misura diversa da quella richiesta.

Articolo 44
Modalita di corresponsione al richiedente delle seennon dovute a seguito di rettifica

44.1 Qualora la verifica evidenzi un credito a f&vdell’utente finale, il gestore e tenuto ad aditese
lo stesso all'utente finale attraverso detrazioalichporto addebitato nella prima fattura utileelN
caso in cui l'importo da accreditare sia superiallémporto addebitato in bolletta o la data di
emissione della bolletta stessa non consentggttis dei termini indicati all’Articolo 67 in tendi
rettifiche di fatturazione, il credito dovra esseregato all’utente finale tramite rimessa diretta.

44.2 In caso di riaccredito nella prima fatturdeytai fini del calcolo del rispetto dello standamdicato
all’Articolo 67 in tema di rettifiche di fatturazie, fa fede la data di emissione della fattura
contenente I'accredito.

44.3 In deroga a quanto previsto dal precedentenwom4.l, resta salva la facolta del gestore di
accreditare I'importo dovuto nella prima bolletttleinel caso in cui tale importo sia inferiore a
cinquanta (50) euro.

Titolo V RECLAMI, RICHIESTE SCRITTE DI INFORMAZIONI  E DI RETTIFICHE DI
FATTURAZIONE

Articolo 45
Classificazione delle richieste scritte dell’utefitmle

45.1 Il gestore adotta criteri prudenziali nellasslificazione di una segnalazione scritta inviagtaud
utente finale, classificando tale segnalazione coestamo scritto in tutti i casi in cui non sia
agevole stabilire se essa sia un reclamo scritterovuna richiesta scritta di informazioni ovvero
una richiesta scritta di rettifica di fatturazione.
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45.2 Ai fini della classificazione, non sono comsati i casi di sollecito o di reiterazione di ustesso
reclamo o richiesta scritta di informazione o régia scritta di rettifica di fatturazione, qualora
pervenuti entro i tempi massimi previsti per Igpasta motivata definiti dalla presente Carta.

Articolo 46
Tempo di risposta motivata a reclami scritti

46.1 1l tempo di risposta motivata a reclami sicéitii tempo, misurato in giorni lavorativi, intencente
tra la data di ricevimento da parte del gestoraetdamo scritto dell’'utente finale e la data diiin
all'utente finale da parte del gestore della rispaosotivata scritta.

46.2 La risposta motivata scritta al reclamo srtiviata all'utente finale da parte del gestoreede
essere conforme a quanto prescritto dal succeéstianlo 50.

Articolo 47
Tempo di risposta motivata a richiesta scrittarmormazioni

47.1 1l tempo di risposta motivata a richiesta tserdi informazioni é il tempo, misurato in giorni
lavorativi, intercorrente tra la data di ricevimerda parte del gestore della richiesta scritta di
informazioni dell'utente finale e la data di invedi’utente finale da parte del gestore della rispos
motivata scritta.

47.2 La risposta motivata scritta alla richiestatscdi informazione inviata all’'utente finale gerte
del gestore deve essere conforme a quanto prestaitsuccessivo Articolo 50.

Articolo 48
Tempo di risposta motivata a richiesta scritta elitifica di fatturazione

48.1 Il tempo di risposta motivata a richiestaettifica di fatturazione é il tempo, misurato irogii
lavorativi, intercorrente tra la data di ricevimemta parte del gestore della richiesta di rettitica
fatturazione dell’'utente finale e la data di inalbutente finale da parte del gestore della rispos
motivata scritta.

48.2 La risposta motivata scritta alla richiestaatiifica di fatturazione inviata all’'utente firatla parte
del gestore deve essere conforme a quanto prestaitsuccessivo Articolo 50.

Articolo 49
Procedura di presentazione dei reclami scritti

49.1 Il gestore riporta in ogni bolletta in manieradente e pubblica sul proprio sito internet aimen
recapito postale, un indirizzo di posta elettrorteatificata o fax per I'inoltro in forma scrittd d
reclami, nonché gli elementi minimi di cui al suss@o comma 49.4. Il gestore € tenuto a far
pervenire ad uno di detti recapiti, entro 7 gidawvorativi dal ricevimento, i reclami scritti che
vengano erroneamente inviati dall’utente finalaiadliverso recapito del gestore medesimo.

49.2 Ai fini del rispetto dello standard specifidocui all’Articolo 67, il gestore computa il tempub
risposta motivata al reclamo scritto a partireaddita di ricevimento del reclamo scritto ad uno de
recapiti riportati in bolletta.
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49.3 Il gestore rende disponibile nel’lhome pagepdeprio sito internet in modalita anche stampzbil
presso gli sportelli fisici un modulo per il reclanscritto da parte dell’'utente finale che deve
contenere almeno i seguenti campi obbligatori:

a) il recapito postale, di posta elettronica cedifr o fax al quale inviare il reclamo;
b) i dati identificativi dell’'utente finale:
i. i nome ed il cognome;
ii. I'indirizzo postale o telematico;
iii. il servizio a cui si riferisce il reclamo (Stl singoli servizi che lo compongono);
iv. il codice utente;
v. l'indirizzo di fornitura;

C) un campo per indicare l'autolettura, che il gestpuo utilizzare in coerenza con quanto
prescritto all’Articolo 35, comma 35.1;

d) un campo per la richiesta della verifica delurasore, con lindicazione dei costi di cui al
precedente Articolo 28, comma 28.3.

49.4 E fatta salva la possibilita per I'utente fndi inviare al gestore il reclamo scritto sentitizaare
il modulo di cui al comma precedente, purché la woicazione contenga almeno i seguenti
elementi minimi necessari a consentire l'identdioae dell’utente finale che sporge reclamo e
l'invio a quest’ultimo della risposta motivata stai

a) nome e cognome;

b) l'indirizzo di fornitura;

¢) I'indirizzo postale, se diverso dall'indirizzo fdrnitura, o telematico;

d) il servizio a cui si riferisce il reclamo scaoit(Sll o singoli servizi che lo compongono).

Articolo 50
Contenuti minimi della risposta motivata ai reclasaritti, richieste scritte di informazione e dittiéca
di fatturazione

50.1 Il gestore e tenuto a formulare in modo chiercomprensibile la risposta motivata al reclamo
scritto, richieste scritte di informazione o ditifeta di fatturazione, utilizzando una terminolagli
uso comune e ad indicare nella stessa i segudngst®nziali comuni alle tre tipologie di richeest
scritta considerate:

a) il riferimento al reclamo scritto, ovvero allehiesta scritta di informazione o di rettifica di
fatturazione;
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b) I'indicazione del nominativo e del riferimentoganizzativo del gestore incaricato di fornire, ove
necessario, eventuali ulteriori chiarimenti.

50.2 Con riferimento al reclamo scritto, nella dsfa devono essere riportati, oltre agli elemeintud
al precedente comma 50.1, lettere a) e b):

a) la valutazione documentata effettuata dal gesiepetto alla fondatezza o meno della lamentela
presentata nel reclamo, corredata dai riferimemtinativi o contrattuali applicati;

b) la descrizione ed i tempi delle azioni corr&tposte in essere dal gestore;
c) le seguenti informazioni contrattuali:

I. il servizio (SII o singoli servizi che lo compgono);

ii. la tipologia di uso;

iii. per i reclami di natura tariffaria, la tarifigoplicata;
d) I'elenco della documentazione allegata.

50.3 Con riferimento alla richiesta scritta di ifeta di fatturazione, nella risposta deve essgrertato,
oltre agli elementi di cui al precedente comma Seftere a) e b), I'esito della verifica, ed in
particolare:

a) la relativa documentazione della correttezzdi ddgmenti contrattuali dai quali derivano le
tariffe applicate in conformita alla normativa vige;

b) l'indicazione delle modalita di fatturazione &pgte, in coerenza con il precedente Articolo 35,
comma 35.1;

c) la natura dei dati di consumo riportati nell#ifiee contestate (rilevati/stimati);

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

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

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

Articolo 51
Reclami scritti multipli

51.1 In caso di un unico reclamo sottoscritto da goggetti firmatari, il gestore fornisce risposta
motivata unica al primo firmatario di cui siano imduabili gli elementi identificativi di cui
all’Articolo 49, comma 49.4. Nei confronti del prmfirmatario trovano applicazione le
disposizioni relative allo standard specifico di alfArticolo 67, ed allindennizzo automatico di
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cui all’Articolo 71. Nel caso in cui il reclamo stto multiplo sia stato inviato da un’associaziahe
consumatori, il gestore fornisce un’unica rispostativata a tale associazione. Nei confronti
dell'associazione trovano applicazione le disposizirelative allo standard specifico di cui
all’Articolo 67, e nei confronti del primo firmatar di cui siano individuabili gli elementi
identificativi di cui all’Articolo 49, comma 49.4rovano applicazione le disposizioni relative agli
indennizzi automatici di cui all’Articolo 71.

51.2 In relazione a piu reclami che si riferisc@onedesimo disservizio, il gestore adotta le setjue
modalita:

a) € tenuto a fornire una risposta scritta motivada/iduale a ciascun reclamo nei casi di dissgrvi
che abbiano effetto sulla lettura dei consumi fatiue di disservizi contrattuali, non attribuibdi
cause di forza maggiore o a responsabilita di @wri cui non ha in corso uno specifico rapporto
contrattuale per la fornitura di beni o servizioncucibili alla fornitura stessa; in tali casi teow
applicazione le disposizioni relative allo standspecifico di cui all’Articolo 67, ed all'indenninz
automatico di cui all’Articolo 71;

b) ha facolta di dare risposta a mezzo stampa,h#oaee opportuno tramite invio della medesima
comunicazione ai sindaci dei Comuni interessatglapa i reclami multipli si riferiscano a uno
stesso disservizio attribuibile a cause di forzggiae o a responsabilita di terzi con cui nonrha i
corso uno specifico rapporto contrattuale per lmifora di beni o servizi riconducibili alla
fornitura stessa che abbia generato un numercctiimé maggiore dello 0,5% degli utenti (finali)
serviti dal gestore medesimo, conteggiando al massireclami pervenuti nell’arco di 10 giorni
lavorativi consecutivi; in tal caso, la rispostmazzo stampa (almeno su un quotidiano a diffusione
adeguata rispetto all'estensione del disservizguleproprio sito internet) deve comunque essere
fornita entro il tempo massimo di 20 giorni lavavatdall'ultimo dei 10 giorni lavorativi
consecutivi e ai fini della registrazione si coesalun unico reclamo; in tali casi non si applicano
le disposizioni in tema di indennizzo automaticacdi all’Articolo 71, ma qualora il gestore opti
per una risposta individuale, trovano applicazilendisposizioni relative allo standard specifico di
cui all’Articolo 67.

Titolo VI GESTIONE DEGLI SPORTELLI

Articolo 52
Diffusione e orario degli sportelli

52.1 Il gestore garantisce agli utenti I'aperturaldheno uno sportello per provincia presso il qual
possibile effettuare la stipula e la risoluzioné @mtratti, presentare reclami, richieste di fietie
di fatturazione e di rateizzazione dei pagamenithieste di informazioni, richieste di
preventivazione ed esecuzione di lavori e allaceraim richieste di attivazione, disattivazione,
voltura, subentro nella fornitura, richieste di apfamenti, di verifiche del misuratore e del lieell
di pressione.

52.2 Il gestore puo presentare all’Autorita apposgtanza per I'esenzione dall’obbligo di cui al
precedente comma 52.1 per le province nelle quaiésente meno del 5% delle utenze gestite.
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52.3 Il gestore garantisce che I'orario di apertlegli sportelli rispetti quanto disposto dal d.RIC29
aprile 1999, ovvero un orario di apertura:

a) non inferiore alle 8 ore giornaliere nell’intalho 8:00 — 18:00 nei giorni lavorativi;
b) non inferiore alle 4 ore nell'intervallo 8:001-3:00 il sabato.

52.4 Le gestioni del servizio idrico in forma autama esistenti nei comuni montani con popolazione
inferiore a 1.000 abitanti istituite ai sensi defrona 5 dell'articolo 148 del d.lgs. 152/06 sono:

a) tenute a garantire un orario minimo di apertiegli sportelli al’'utenza non inferiore alle 5 ore
giornaliere nei giorni compresi tra il lunedi esébato, in deroga a quanto previsto dal precedente
Articolo 52, comma 52.3;

b) esentate dal monitoraggio degli indicatori diasuccessivo Articolo 53.

52.5 Gli Enti di governo dell’'ambito competenti gerelativo territorio, d’intesa con il gestorele
Associazioni dei consumatori, possono presentargvata istanza di deroga dal rispetto degli
obblighi concernenti I'orario minimo di aperturagiiesportelli provinciali di cui ai precedenti
commi 52.3 e 52.4.

52.6 Nel caso in cui I'Autorita accolga l'istanzaali al precedente comma 52.5, lo sportello deve
comungue rispettare gli standard di qualita diec@uccessivi articoli 53 e 68.

Articolo 53
Tempo di attesa agli sportelli

53.1 Il tempo di attesa agli sportelli & il tempoisurato in minuti con arrotondamento al minuto
superiore, intercorrente tra il momento in cui diote finale si presenta allo sportello fisico,
ritirando il biglietto dal “gestore code”, e il m@mto in cui il medesimo viene ricevuto. Al tempo
di attesa agli sportelli sono legati due standardudlita di tipo generale, come da successivo
Articolo 68, comma 68.1.

Articolo 54
Obblighi e contenuti minimi dello sportello online

54.1 Il gestore mette a disposizione dell'utental® un sito internet attraverso il quale pubbliea:
Carta dei servizi, il regolamento d’utenza, gliroch apertura al pubblico degli sportelli fisicidel
servizio telefonico, i riferimenti e i numeri vergliatuiti per contattare il gestore.

54.2 Il sito internet consente altresi all’'utenténdltrare, anche tramite apposite maschere o bl
per l'assistenza in linea, reclami, richieste ditifiche di fatturazione e di rateizzazione dei
pagamenti, richieste di informazioni, richieste mheventivazione ed esecuzione di lavori e
allacciamenti, richieste di attivazione, disattieewe, voltura, subentro nella fornitura, richiedte
appuntamenti, di verifiche del misuratore e detllivdi pressione.
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Titolo VIl QUALITA DEI SERVIZI TELEFONICI

Articolo 55
Obblighi dei servizi telefonici privi di albero fao

55.1 Il gestore ha I'obbligo di:

a) disporre di un servizio telefonico di assisteca@a uno o piu numeri telefonici, di cui almeno uno
deve essere un numero verde totalmente gratuiterairper telefonate da rete fissa;

b) garantire un orario di apertura del serviziefi@hico di assistenza con presenza di operatori per
un numero minimo settimanale di 35 ore;

C) pubblicare nel proprio sito internet e nella t8adei servizi e riportare nei documenti di
fatturazione i numeri telefonici del servizio teleico di assistenza con l'indicazione del tipo di
chiamate alle quali sono dedicati nonché, almenosite internet, dell’orario di apertura del
servizio di cui alla precedente lettera b);

d) dotarsi di call center (come definito all’Artioal) e rispettare gli standard generali di qualia
servizi telefonici di cui all'all’Articolo 57, allArticolo 58 e all’Articolo 59.

Articolo 56
Obblighi dei servizi telefonici dotati di alberorfico

56.1 Il gestore, nel caso in cui decida volontagata di dotare il proprio servizio telefonico di
assistenza di albero fonico, in aggiunta a quarewigto dall’Articolo 55:

a) inserisce almeno al secondo livello dell'albineico un’opzione esplicita di richiesta di parlare
con un operatore, oppure, in alternativa, preveue & qualunque opzione di secondo livello
corrisponda il trasferimento della chiamata verso aperatore, o direttamente o in caso di
operazioni su servizi automatici non andate a bunan

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

Articolo 57
Accessibilita al servizio telefonico

57.1 L'indicatore accessibilita al servizio telefum (AS) € pari al rapporto, nel mese consideraoil
numero di unita di tempo in cui almeno una dehed € libera e il numero complessivo di unita di
tempo di apertura del call center con presenzgdratori, moltiplicato per 100, dove l'unita di
tempo é scelta liberamente dal gestore; I'indi@a®® € calcolato con arrotondamento alla prima
cifra decimale.

57.2 Per la rilevazione dell'indicatore AS non saomteggiate le linee telefoniche assegnate azservi
di autolettura, se tali servizi sono resi con nunelefonici separati da quelli utilizzati per le
conversazioni con I'operatore.
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Articolo 58
Tempo medio di attesa per il servizio telefonico

58.1 Il tempo di attesa per il servizio telefonéacon riferimento ad una chiamata telefonica dtepi
un utente finale, il tempo, espresso in seconderdorrente tra I'inizio della risposta, anche se
effettuata attraverso l'ausilio di un risponditcratomatico, e l'inizio della conversazione con
I'operatore o di conclusione della chiamata in adisenuncia prima dell'inizio della conversazione
con |'operatore.

58.2 L’indicatore tempo di attesa per il serviztefonico (TMA) e pari alla media aritmetica, netse
considerato, dei tempi di attesa telefonica ddilarate degli utenti finali che:

a) hanno parlato con un operatore o0 a seguitoaiano richiesta o a seguito di reindirizzo da @art
dei sistemi automatici ad un operatore;

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

Articolo 59
Livello del servizio telefonico

59.1 L’indicatore livello del servizio telefonicd$) € pari al rapporto, nel mese considerato, Itra i
numero di chiamate telefoniche degli utenti finahe hanno effettivamente parlato con un
operatore e il numero di chiamate degli utentilfinoee hanno richiesto di parlare con un operatore
0 che sono state reindirizzate dai sistemi autainail un operatore, moltiplicato per 100;
l'indicatore LS é calcolato con arrotondamento pliana cifra decimale.

Articolo 60
Modalita di calcolo degli indicatori di qualita deservizi telefonici

60.1 La rilevazione degli indicatori di cui all’Aeblo 57, all’Articolo 58 e all’Articolo 59 e effaétata
dal gestore, a cadenza mensile e lo standard derseratende rispettato nell’anno considerato se i
valori mensili rilevati risultano uguali o migliodello standard generale in almeno 10 mesi su 12.

60.2 Nel caso in cui il gestore svolga piu ser¢&l, elettricita, gas, altri servizi) e non risypssibile
stabilire a quale servizio si rivolge la chiamagiefonica, concorrono al computo degli indicatari d
cui all’Articolo 58 e all’Articolo 59 tutte le chraate telefoniche degli utenti finali che hanno
richiesto di parlare con un operatore o che soa Iindirizzati da parte di servizi automatici di
cui al precedente Articolo 56 ad un operatore geddentemente dal servizio.

60.3 Per i gestori che dispongono di piu numesfeelici per il servizio telefonico, i livelli effavi per
ciascuno degli indicatori di cui all’'Articolo 57 |l&rticolo 58 e all’Articolo 59 devono essere
calcolati in maniera aggregata con riferimentott tunumeri telefonici destinati in tutto o in pgar
agli utenti finali.

Articolo 61
Obblighi del servizio telefonico di pronto intergen

61.1 Il gestore deve:
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a) disporre di uno o piu recapiti telefonici cua sissociato un numero verde, gratuito sia da rete
fissa che mobile, dedicato esclusivamente al serdizpronto intervento con passaggio diretto ad
un operatore di centralino di pronto intervento  un operatore di pronto intervento senza
necessita di comporre altri numeri telefonici;

b) pubblicare sulla Carta dei servizi e sul promito internet i recapiti telefonici per il senazdi
pronto intervento, nonché riportare gli stessignidolletta con la dicitura “Il pronto intervenper
segnalazione disservizi, irregolarita o interrugiowlla fornitura e gratuito da rete fissa e mobde
attivo 24 ore su 24 tutti i giorni dell'anno” segudai recapiti.

61.2 Il numero telefonico per il pronto intervemiod essere dedicato anche al pronto interventtirdi a
servizi (ad esempio gas) ma non ad altre attii& igon siano di pronto intervento (ad esempio
servizi telefonici di cui al presente Titolo VII attivita commerciali). In tali casi il gestore puo
utilizzare un risponditore automatico con opzioneseklta del servizio cui é riferita la chiamata
tramite tastiera purché esclusivamente attinersierazi di pronto intervento. E consentito inoltre
di introdurre un’opzione di scelta tramite tastidedla lingua per le imprese operanti in province
nelle quali le stesse hanno I'obbligo di garardigd utenti di potersi esprimere nella propria tiag
madre. E tuttavia necessario che, nel caso inlahiamante non effettui alcuna scelta tramite
tastiera, lo stesso venga comungque messo in COammIE con un operatore.

61.3 Il servizio telefonico di pronto interventeepisposto dal gestore deve essere in grado di:
a) assicurare la registrazione vocale di tutténlarnate telefoniche ricevute;

b) garantire un’autonomia di almeno 24 ore in cdsanterruzione dell’alimentazione elettrica
esterna;

c) fornire al segnalante, qualora necessario,z&tni sui comportamenti e i provvedimenti generali
da adottare immediatamente per tutelare la proprialtrui incolumita in attesa dell’arrivo sul
luogo della squadra di pronto intervento.

Articolo 62
Tempo di risposta alla chiamata per pronto intezen

62.1 Il tempo di risposta alla chiamata per prdntervento (CPI) e, con riferimento ad una chiamata
telefonica pervenuta ai recapiti di pronto inteteen tempo, espresso in secondi, intercorrerge tr
I'inizio della risposta, anche se effettuata atrae l'ausilio di un risponditore automatico, e
I'inizio della conversazione con l'operatore di tatino di pronto intervento o con I'operatore di
pronto intervento o la conclusione della chiamatacaso di rinuncia prima dellinizio della
conversazione.

62.2 Ai fini del’'adempimento dello standard legatiindicatore di cui al precedente comma 62.1 si
considerano le chiamate degli utenti finali che:

a) hanno parlato con un operatore o a seguitoaliano richiesta o a seguito di reindirizzo da @art
dei sistemi automatici ad un operatore;

b) pur avendo richiesto di parlare con un operatseno terminate prima dell'inizio della
conversazione con |'operatore stesso.
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Titolo VIII INFORMAZIONI ALL'UTENZA

Articolo 63
Accesso alla documentazione in possesso del Gestore

63.1 L'utente ha diritto di accedere alle infornmemj ai documenti e agli atti in possesso del Gedtel
s.i.i. che lo riguardano.
Il diritto di accesso e esercitato secondo le nitaddisciplinate dalla legge 7 agosto 1990, n.241.
In particolare I'utente ha diritto di esaminare do@nti o atti che lo riguardino e di estrarne cppia
salvo il rimborso del costo di riproduzione.
La richiesta di accesso deve essere motivata e e&sere indirizzata al Gestore, il quale ha 30
giorni di tempo per rispondere in merito.
Il rifiuto e la mancata risposta da parte del Gestieve essere denunciato dall’'utente all’Autorita
di Ambito nei successivi 30 giorni.

63.2 Il Gestore pubblica sul proprio sito interiteegolamento adottato per disciplinare I'acceagb
atti ai sensi della normativa vigente.

Articolo 64
Strumenti di informazione all’'utenza

64.1 Per garantire all’'utenza la costante inform@eisulle modalita di prestazione dei servizi, m@nc
sulle procedure e iniziative aziendali che posswmneressarlo, il gestore utilizza, tra gli altri, i
seguenti strumenti:

* Internet;

« Ufficio informazioni,

» Bollette;

* Organi di informazione (TV, stampa);
» Opuscoli informativi;

+ Campagne promozionali;

» Visite presso gli impianti aziendali.

Articolo 65
Oggetto delle informazioni all’'utenza

65.1ll Gestore si impegna ad informare I'utenza, w#izdo gli strumenti piu appropriati al fine di:

* Rendere disponibile agli utenti il Regolamento sk=ivizio idrico integrato, la presente Carta e
ogni altro documento e/o informazione utile petdhte;

» Fornire informazioni sui contratti di utenza in @rg e, in generale, sugli aspetti commerciali del
servizio (stipulazione del contratto, volture, bt#, allacciamenti). A tale servizio é possibile
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accedere di persona, telefonicamente o per isclitservizio e svolto attraverso gli sportelli
dedicati e tramite il call-center;

» Effettuare campagne informative e di sensibilizaaeisui problemi idrici;

* Informare su attivita, notizie ed eventi che I'teendovrebbe conoscere con la massima
tempestivita,;

* Rendere noti i valori caratteristici indicativi dearametri relativi all'acqua erogata cosi come
determinati dall’Autorita e la loro conformita amiti stabiliti dalle norme vigenti;

» Informare sulle procedure di pagamento delle elletsulle modalita di lettura dei contatori;
* Informare sul meccanismo di composizione e variezidella tariffa;
* Informare sulle procedure per la presentazioneehiali reclami;

» Predisporre procedure per la rilevazione e la dagimme di consumi, onde suggerire agli utenti
miglioramenti sull’utilizzo tecnico-contrattualeldervizio;

» Comunicare, in forma scritta, agli utenti i ristiltdelle verifiche effettuate sui contatori e sul
livello di pressione nelle tubature;

* Rendere noti periodicamente i principali dati cuplantitativi relativi al servizio erogato;

» Effettuare periodici sondaggi per accertare I'eifi@a delle informazioni e comunicazioni
effettuate e per recepire eventuali ulteriori esagedell’utente in questo campo;

* Informare l'utenza, con adeguato preavviso, delieune adottate per far fronte a situazioni di
crisi idrica dovuta a scarsita di acqua e di aislitativa.

Articolo 66
Trattamento dei dati sensibili da parte del Gestore

66.1 Il gestore effettua il trattamento dei dathskili riguardanti gli utenti con modalita atte ad
assicurare il rispetto dei loro diritti ed adotanhisure occorrenti per facilitare I'esercizio deitti
ai sensi dell’art.7 della del D.Lgs. 196/2003.
Ai sensi dell'art.68 del Lgs. 196/2003 é conserititoattamento dei dati in possesso del gestdre, a
fine del riconoscimento di esoneri, agevolazioniriduzioni tariffarie. Il trattamento puo
comprendere la diffusione dei dati nei soli casicin cio sia indispensabile per la trasparenza
dell'attivita di cui sopra, in conformita alle legge per finalita di vigilanza e di controllo
conseguente all’attivith medesima.
Il trattamento dei dati da parte del gestore n@oggetto a notificazione ai sensi dell’art. 37 aell
Lgs. 196/2003.
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Titolo IX LIVELLI SPECIFICI E GENERALI DI QUALITAC  ONTRATTUALE DEL SlI

Articolo 67
Standard specifici di qualita del Sli

67.1 Gli standard specifici di qualitd contrattualel SlI, calcolati per ogni singola gestione, sono

definiti in Tabella 1:

Tabella 1 - Livelli specifici di qualita contrattuale del Sl

Indicatore

Livello specifico

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

10 giorni lavorativi

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

10 giorni lavorativi

Tempo massimo di preventivazione per I'esecuziodlatci idrici con
sopralluogo di cui all’'Articolo 5

20 giorni lavorativi

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

20 giorni lavorativi

Tempo massimo di esecuzione di allacci idrici avagortano I'esecuzione
di lavori semplici di cui all’Articolo 8

15 giorni lavorativi

Tempo massimo di esecuzione di allacci fognariadreportano
I'esecuzione di lavori semplici di cui all'Articol®

20 giorni lavorativi

Tempo massimo di attivazione della fornitura di&liArticolo 10

5 giorni lavorativi

Tempo massimo di riattivazione o subentro nellaifara di cui all’Articolo
11

5 giorni lavorativi

Tempo massimo di riattivazione o subentro nellaitara con modifica della
portata del misuratore di cui all'Articolo 11

10 giorni lavorativi

Tempo massimo di riattivazione della fornitura égsito a disattivazione pe
morosita di cui all’Articolo 12

"2 giorni feriali

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

7 giorni lavorativi

Tempo massimo di esecuzione della voltura di difriicolo 17

5 giorni lavorativi

Tempo massimo di preventivazione per I'esecuziot@dri senza
sopralluogo di cui all’Articolo 19

10 giorni lavorativi

Tempo massimo di preventivazione per I'esecuziatavori con
sopralluogo di cui all’Articolo 19

20 giorni lavorativi

Tempo massimo di esecuzione di lavori sempliciuiliadl’ Articolo 23

10 giorni lavorativi

Fascia di puntualita per gli appuntamenti concomiatui all’Articolo 26

3 ore

Tempo massimo di intervento per la verifica delurasore di cui all’Articolo
28

10 giorni lavorativi

Tempo massimo di comunicazione dell’'esito dellafioer del misuratore
effettuata in loco di cui all’Articolo 29

10 giorni lavorativi

Tempo massimo di comunicazione dell’esito dellafioer del misuratore
effettuata in laboratorio di cui all’Articolo 29

30 giorni lavorativi

Tempo massimo di sostituzione del misuratore dadiArticolo 30

10 giorni lavorativi

Tempo massimo di intervento per la verifica detlliw di pressione di cui

all’Articolo 31

10 giorni lavorativi
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Tempo massimo di comunicazione dell’esito dellafioerdel livello di

pressione, di cui all'Articolo 32 10 giomi lavorativi

Tempo massimo per I'emissione della fattura diadtArticolo 36 45 giorni solari
Periodicita minima di fatturazione di cui all’Aroto 38 Cfr. comma 38.1
Tempo massimo di risposta motivata a reclami sdittui all’Articolo 46 30 giorni lavorativi

Tempo massimo di risposta motivata a richiestataati informazioni di cui

all'Articolo 47 30 giorni lavorativi

Tempo massimo di rettifica di fatturazione di cllifaticolo 43 60 giorni lavorativi

Tempo per l'inoltro della richiesta ricevuta datBate finale al gestore del

servizio di fognatura e/o depurazione di cui altiéolo 64 5 giorni lavorativi

Tempo per l'inoltro all’'utente finale della comuaione ricevuta dal gestor

e. .. -
del servizio di fognatura e/o depurazione di clidicolo 65 5 giorni lavorativi

67.2 Gli standard specifici di qualita tecnica 88| sono definiti in Tabella 1 bis:

Tabella 1 bis - Livelli specifici di qualita tecni@ del Sl

Indicatore Livello
specifico

Durata massima della singola sospensione prograanfimaticatore S1) 24 ore

Tempo massimo per l'attivazione del servizio sastib di emergenza

in caso di sospensione del servizio idropotabiidifiatore S2) 48 ore

Tempo minimo di preavviso per interventi programrmbe comportand

una sospensione della fornitura (Indicatore S3) 48 ore

Articolo 68
Standard generali di qualita contrattuale del Sli

68.1 Gli standard generali di qualita contrattudé SllI, calcolati per ogni singola gestione, sono
definiti in Tabella 2:

Tabella 2 - Livelli generali di qualita contrattuale del Sli

Indicatore Livello generale

Percentuale minima di allacci idrici complessicdi all’Articolo 8,
realizzati entro il tempo massimo di trenta (3@yigi lavorativi 90%
dalla relativa richiesta

Percentuale minima di allacci fognari complessgudiall’Articolo
9, realizzati entro il tempo massimo di trenta (@@yni lavorativi 90%
dalla relativa richiesta

Percentuale minima di lavori complessi, di cuifaiticolo 23,
realizzati entro il tempo massimo di trenta (3@ i lavorativi 90%
dalla relativa richiesta

Percentuale minima di appuntamenti concordatiydat’Articolo
24, per una data che non supera i sette (7) davarativi dalla 90%
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richiesta dell’'utente finale, ovvero dieci (10) giblavorativi in
caso di appuntamento concordato per verifica deliratore

Percentuale minima di disdette di appuntamenti catati di cui
all'Articolo 25, comunicate entro le precedenti&é 95%

Percentuale minima di prestazioni di pronto intateedi cui
all'Articolo 33, in cui il personale incaricato dgéstore arriva sul
luogo entro tre (3) ore dall'inizio della convergame con
I'operatore

90%

Percentuale minima di risposte a richieste satittettifica di
fatturazione, di cui all’Articolo 48, inviate enttcenta (30) giorni 95%
lavorativi

Percentuale minima di prestazioni allo sportelia;ud all’Articolo
53, per cui l'utente finale ha atteso al massinssaeta (60) minuti 95%
per essere ricevuto

Tempo medio di attesa, di cui all’Articolo 53, tranomento in cui
I'utente finale si presenta allo sportello fisicd momento in cui il < 20 minuti
medesimo viene ricevuto

Percentuale minima di unita di tempo, di cui altidolo 57, in cui
almeno una delle linee telefoniche é libera (Adbdgsa al servizio 90 %
telefonico)

Tempo medio di attesa, di cui all’Articolo 58, tliaizio della
risposta e l'inizio della conversazione con l'ogera o la
conclusione della chiamata per rinuncia prima ohefio della < 240 secondi
conversazione con |'operatore (Tempo medio di atpes |l
servizio telefonico)

Percentuale minima di chiamate telefoniche degintiffinali, di
cui all’Articolo 59, che hanno effettivamente paolaon un 80 %
operatore in seguito a richiesta (Livello di sekvitelefonico)

Percentuale minima di chiamate telefoniche penesautecapiti di
pronto intervento, di cui all’Articolo 62, che trano risposta o che
sono terminate prima dell’inizio della conversas@on
I'operatore entro il tempo massimo di 120 secondi

90%

Percentuale minima di comunicazione dell’avvenataazione
contrattuale al gestore del servizio di fognatucadepurazione, di 90%
cui all’Articolo 66, inviate entro dieci (10) giorfavorativi

Percentuale minima di rispetto del tempo di presawi 1 giorno

per sospensione del servizio da 1 a 6 ore a segjuitterventi 90%
programmati

Percentuale minima di rispetto del tempo di preswdi 2 giorni

per sospensione del servizio da 6 a 12 ore a segjuitterventi 90%
programmati

Percentuale minima di rispetto di durata massinlia despensioni

0,
programmate inferiori a 12 ore 90%

Articolo 69
Computo dei tempi di esecuzione delle prestazmygette a livelli specifici e generali di qualita
espressi in giorni

69.1 Le richieste relative all'esecuzione di prestai soggette a livelli specifici e generali diaijta,
espressi in giorni lavorativi, pervenute al gesttee le ore 18 dei giorni lavorativi possono esse
trattate dal gestore come pervenute il primo gidaworativo successivo.
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69.2 Ai fini del computo dei tempi di esecuziondl@@restazioni di cui al precedente comma 69.1 |l
giorno della festa patronale del Comune nel qualgiéato il punto di consegna si considera
festivo.

Articolo 70
Cause di mancato rispetto degli standard speco#figenerali di qualita.

70.1 Le cause di mancato rispetto degli standaedifsgpi e generali di qualita sono classificate eodi
seguito:

a) cause di forza maggiore, intese come atti dirdatpubblica, eventi naturali eccezionali per i
quali sia stato dichiarato lo stato di calamital’datorita competente, scioperi indetti senza il
preavviso previsto dalla legge, mancato ottenimengdti autorizzativi;

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

c) cause imputabili al gestore, intese come tett@tre cause non indicate alle precedenti letigre
e b).

70.2 Nel caso in cui le cause di mancato rispedtgli dtandard specifici e generali di qualita nigmat
nelle classi di cui al precedente comma, lettere B), il gestore documenta la causa del mancato
rispetto.

Titolo X INDENNIZZI AUTOMATICI

Articolo 71
Casi di indennizzo automatico

71.1 In caso di mancato rispetto degli standardipedi qualita definiti all’Articolo 67, il gestre
corrisponde all'utente finale, in occasione dellema fatturazione utile, un indennizzo automatico
base pari a trenta (30) euro.

71.2 L'indennizzo automatico base di cui al precgelecomma 71.1, ad esclusione degli indennizzi
relativi al mancato rispetto della fascia di putitaadegli appuntamenti di cui all’Articolo 26, &
crescente in relazione al ritardo nell’esecuziosléacprestazione come indicato di seguito:

a) se l'esecuzione della prestazione avviene ddirstandard, ma entro un tempo doppio dello
standard, é corrisposto lI'indennizzo automaticebas

b) se I'esecuzione della prestazione avviene alirdempo doppio dello standard, ma entro un
tempo triplo dello standard, é corrisposto il dapgell'indennizzo automatico base;

c) se l'esecuzione della prestazione avviene oitréaempo triplo dello standard, e corrisposto il
triplo dell'indennizzo automatico base.

71.3 Nel caso di utenza condominiale, I'indennizgomatico relativo al mancato rispetto degli
standard tecnici di cui all'art. 67.2, e valorizzager ciascun utente indiretto sotteso.
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71.4 Laddove I'onere generato dal valore complesseil'indennizzo relativo al mancato rispetto deg|
standard tecnici di cui all’art. 67.2, sia taleatanpromettere la continuita gestionale del seryizio
in ragione della consistenza della platea deghtuttanneggiati e/o della tempistica necessara all
risoluzione del disservizio all’origine del mancatmgiungimento dello standard specifico, verra
valutata la temporanea sospensione dell’erogazidlegli indennizzi automatici, previa
presentazione all’Autorita di apposita istanza weifh ai sensi e con le modalita previste dal
comma 5.2, lett. b) della deliberazione 917/201DR/ L’istanza in oggetto dovra presentare
requisiti di coerenza rispetto a quanto previstb Tdtlo Ill dell’Allegato A alla deliberazione
656/2015/R/IDR.

Articolo 72
Casi di esclusione e sospensione del diritto alénnizzo automatico

72.1 1l gestore non e tenuto a corrispondere limilzzo automatico:

a) qualora il mancato rispetto degli standard spédi qualita sia riconducibile ad una delle caus
di cui all’Articolo 70, comma 70.1, lettere a) e b)

b) nel caso in cui all'utente finale, inteso contente indiretto in caso di utenza contdominiala, si
gia stato corrisposto due volte nelllanno solareanso un indennizzo per mancato rispetto del
medesimo standard,

) in caso di reclami o altra comunicazione peualgnon € possibile identificare l'utente finale
perché non contengono le informazioni minime prtevigella presente Carta.

72.2 Il gestore, nei casi in cui I'utente risultornso, sospende I'erogazione dell'indennizzo autmma
fino al pagamento delle somme dovute.

Articolo 73
Modalita di corresponsione dell'indennizzo autoroati

73.1 1l gestore e tenuto ad accreditare all’utdimtale I'indennizzo automatico attraverso detragion
dall'importo addebitato nella prima bolletta utilel caso in cui I'importo della prima bolletta
addebitata all'utente finale sia inferiore all’@atidell'indennizzo automatico, la fattura deve
evidenziare un credito a favore dell’'utente finalee deve essere detratto dalla successiva bolletta
ovvero corrisposto mediante rimessa diretta.

73.2 L'indennizzo automatico, ove dovuto, deve coque essere corrisposto all’'utente finale entro 180
giorni solari dalla formazione dell’obbligo in capb gestore di erogare la prestazione oggetto di
standard specifico ai sensi della presente Cadiadgdal giorno in cui si iniziano a calcolare i
termini per il rispetto dello stesso, ovvero nesiah cui al precedente Articolo 72, comma 72.2, da
giorno in cui l'utente finale provvede al pagamedétie somme dovute.

73.3 Nella bolletta la causale della detrazioneedessere indicata come “Indennizzo automatico per
mancato rispetto dei livelli specifici di qualitiordrattuale definiti dall’Autoritd per I'energia
elettrica il gas e il sistema idrico”. Nel medesiohmcumento deve essere altresi indicato che “La
corresponsione dell'indennizzo automatico non ekcla possibilita per il richiedente di richiedere
nelle opportune sedi il risarcimento dell’eventuddeno ulteriore subito”.
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