DECRETO DEL PRESIDENTE DEL CONSIGLIO DEI MINISTRI 29 aprile 1999

“Schema generale di riferimento per la predisposizione della carta del servizio idrico
integrato”

Art. 1.

Ai send ddl'at. 2, comma 1, ddla legge 11 luglio 1995, n. 273, € emanato l'dlegato schema
generde di riferimento per la predisposizione della cartade servizio idrico integrato.

Art. 2.

| soggetti che forniscono i servizi pubblic dd settore idrico inviano d Dipatimento ddla funzione
pubblica comunicazione ddl'avwenuta adozione ddla cata da savizi e dd  successvi
aggiornameni.

Il presente decreto sara pubblicato nella Gazzetta Ufficide della Repubblicaitdiana.

Roma, 29 gprile 1999

p. Il Presdente dd Congiglio dei Minidri: Piazza

Schemagenerde di riferimento per la predigposizione della cartadd servizio idrico integrato

PREMESSA

Questo documento € stato predisposto dal Dipartimerto della funzione pubblica ddla Presdenza de
Congglio de Minidri, dintesa con i Minideri de Lavori Pubblici, del’Ambiente, dela Sanita e
ddl'Industria, commercio ed artigianato e con la collaborazione del rgppresentanti del gestori e del
fornitori del servizioidrico.

Esso codituisce o schema generde di riferimento per la predisposzione ddla cata dd servizio
idrico integrato, in attuazione del'at. 2, comma 1, dd decreto legge 12 maggio 1995, n. 163,
convertito in legge 11 luglio 1995, n. 273 (“Misure urgenti per la semplificazione da procedimenti
anminigraivi e per il miglioramento ddl'efficdenza ddle pubbliche amminigrazion” - Gazzetta
Ufficiden. 160 dell'11 luglio 1995).

Lo schema e lo strumento atraverso il qude la direttiva dd Presdente dd Condglio da Minidri
del 27 gennaio 1994 (“Principi sull'erogazione del servizi pubblic” - Gazzetta Ufficide n. 43 dd 22
febbraio 1994) riceve una traduzione settoride, d fine di favorire I'adozione della cata dei servizi
da parte de gestori dd servizio idrico integrato.

Lacatada sarvizi 9 prefiggeil raggiungimento dei seguenti obiettivi:

- miglioramento dellaquditade sarvizi forniti;

- miglioramento del rapporto tra utenti e fornitori del servizi.

All'adozione ddla carta dei servizi sono tenuti gli enti e le aziende che, a diverso titolo, gestiscono e
forniscono il servizio idrico.



DEFINIZIONI

Nel presente testo Sintendono:

- per direttiva, la diretiva de Presdente dd Consglio de Minigtri de 27 gennaio 1994,
concernente “ Principi sull'erogazione del servizi pubblici”

- per gestore 0 gedtori, gli enti o le aziende che, a diverso titolo, gestiscono o forniscono il servizio
idrico;

- per schema, questo schema generale di riferimento;

- per cata o cataaziendde, lacatade servizi pubblici degli enti e delle aziende del settore idrico;

- per Dipatimento, il Dipatimento dela funzione pubblica ddla Presdenza dd Corsglio de
Minidri;

- per Minigeni, il Minigero dei Lavori Pubblici, del’Ambiente, della Sanita e ddl'Indudtria,
commercio ed artigianato.

- per Autorita concedente, il titolare pubblico dellafunzione cui il servizio S riferisce.

- per Comitato, il Comitato permanente per l'attuazione ddla carta dei servizi pubblici, di cui dla
direttiva

RIFERIMENTI NORMATIVI

Il presente schema sinserisce in un quadro normetivo di settore, quello dd servizio idrico, molto
complesso, che ha subito di recente grandi cambiamenti, ancora non giunti a compimento, e per il
quae s annunciano ulteriori evoluzioni.

[l corpo normativo fondamentale e rappresentato:

- dd testo unico sulle opere idrauliche n. 523 dd 1904; - da testo unico sulle acque n. 1775 de

1933;

- dallalegge 4 febbraio 1963, n. 129, riguardante il Piano generale degli acquedotti;

- dd DPR 24 luglio 1977, n. 616, concernente i trasferimenti e le deleghe dle Regioni ed dle
Province Autonome;

- ddla legge 10 maggio 1976, n. 319, aula tutda delle acque ddliinquinamento, integrata e
modificata dalalegge 24 dicembre 1979, n. 650 e danumeros ulteriori provvedimenti;

- ddla legge n. 349 ddl'8 luglio 1986, di idituzione dd Minisro ddl’Ambiente; - ddla legge 18
maggio 1989, n. 183, redtiva dla difesa dd suolo che tra I'dtro prevede lidituzione ddle Autorita
di bacino eil potenziamento del Servizi tecnici naziondi;

- ddlalegge 8 giugno 1990, n. 142, riguardante I'ordinamento delle autonomie locdl;

- ddla legge 21 gennaio 1994, n. 61, iditutiva del'Agenzia nazionde per la protezione
dell’Ambiente;

- ddla legge 5 gennaio 1994, n. 36, recante digposzioni in materia di risorse idriche, che g
configura come unavera e proprialegge di riformaedi riordino dell'intero settore.

Essono, indltre, numerose disposzioni  (soprattutto  derivanti  ddl'atuazione  di  direttive
comunitarie) reative dla qudita dele acque dedtinate a consumo umano, cosS come una normativa
specificardativaagli agenti inquinanti.

Ma e la legge 5 gennaio 1994, n. 36 (e la susseguente normétiva di applicazione) ad avere maggiori
punti di contatto con il presente schema, in quanto disciplina aspetti rilevanti della qudita de
savizio.

S tratta di una legge che ha I'obiettivo di favorire un serio recupero di efficienza nella gestione de
sevizio idrico pubblico, prevedendo: la nascita dd servizio idrico integrato; la definizione degli
ambiti teritoridi ottimdi, la gedione e la taiffa dd servizio, la vigilanza ed il controllo sull'uso
dellerisorseidriche.



L'architettura della legge s fonda sulla unitarietd del cicdo ddl'acqua (gpprovvigionamento,
digribuzione, fognatura e depurazione) e sulla gestione imprenditoride del servizio, proprio per
recuperare efficienza e migliorare laqudita de servizio per i cittadini.

A seguito ddla legge nazionde, ogni Regione deve emanare un proprio  provvedimento di
atuazione. Le procedure sono complesse, richiedono il coinvolgimento de  divers  liveli
idituziondi degli enti locdi ed un eéevao grado di definizione Sa tecnica che economica S
ricorda, infine, il decreto dd Presdente ded Condglio da@ Minidri dd 4 marzo 1996 che, in
attuazione dall'articolo 4 ddllalegge n. 36 dd 5 gennaio 1994, disciplina:

a) le direttive genardi e di sttore per il cenamento ddle risorse idriche, per la disciplina
dell'economiaidrica e per la protezione delle acque ddl'inquinamento;

b) metodologie generdi per la programmazione dedla razionde utilizzazione dele risorse idriche e
le linee ddla programmazione degli us plurimi ddlle risorseidriche;

C) i criteri egli indirizzi per laprogrammazione del trasferimenti di acqua per il consumo umano;

d) le metodologie ed i criteri generdi per la revisone e I'aggiornamento dd piano regolatore degli
acquedotti;

€) le direttive e i parametri tecnic per la individuazione delle aree a rischio di cris idrica con
finditadi prevenzione delle emergenze idriche;

f) i criteri per la gestione dd sarvizio idrico integrato, codituito dalindeme da servizi pubblic di
captazione, adduzione e didribuzione di acqua ad ud civili di fognatura e di depurazione dele
acque reflue;

g) i livdl8 minimi de servizi che devono essere garantiti in clascun ambito ottimae nonché i criteri
e gl indirizzi per la gesione de sarvizi di goprovvigionamento, di captazione e di accumulo per us
divers daquelo potabile.

ARTICOLAZIONE DELLO SCHEMA

Questo schema e articolato in una premessa e due parti:

a) la premessa descrive gli aspetti generdi dello schema;

b) la prima pate contiene informazioni di caraitere generde e codituisce riferimento per la
redazione delle carte da parte dei Sngoli gestori;

c) la seconda parte riporta quattro schede relative ad dtrettanti aspetti del servizio idrico e dli

dllegati.

PARTE PRIMA
ASPETTI GENERALI

La cata dd servizio idrico integrato (acquedotto, fognatura e depurazione) fissa principi e criteri
per l'erogazione dd sarvizio e codituisce demento integrativo dei contratti di fornitura. Pertanto,
tutte le condizioni piu favorevoli nel confronti degli utenti contenute nele cate de  serviz
predisposte da sngoli gestori 9§ intendono sodtitutive di quelle riportate nel contratti di fornitura
dess.

Lacatasd riferisce, per il servizio di acquedotto, a seguenti usi potabili:

a) uso civile domestico;

b) uso avite non domedtico, inteso come consumi pubblici (scuole, ospeddi, caserme, edifici
pubblici; centri sportivi, mercati, Stazioni ferroviarie, aeroporti, ecc.);

c) dtri ud, rddivi a setori commercidi atigiandi e teziaio in genere, con esclusone di qudlo
produittivo.



Per gli us non potabili sono previsge norme e limiti nella regolamentazione adottata a livello locae,
res noti dl'utenzadal gestore.

Per il servizio di fognatura e depurazione, la carta g riferisce agli scarichi che hanno recapito nella
pubblica fognatura. La cata de servizi asscura la partecipazione de cittadini  riconoscendo il
diritto di dleinformazioni e di giudizio sull'operato del gestore.

Essa indica, dtres, precise moddita per le segndazioni da pate de cittadini e per le rdative
rigposte da parte dei gestori. |l gestore prevede le moddita per rendere disponibile dl'utente la carta
del servizio idrico integrato, oltre che d momento della sottoscrizione del contratto, anche su
richieta ddl'utente stesso. | contenuti della carta de servizi codtituiscono demento di valutazione
da pate del'Autorita concedente dd sarvizio d momento ddl'affidamento o dd rinnovo de
savizio idrico integrato d gestore.

| gestori provvedono, nelle fas di predisposzione, dtuazione, verifica o in caso di dgnificative
modifiche ddla cata, ad aitivare forme di consultazione degli utenti e delle loro Associazioni, dlo
scopo di favorire la loro partecipazione d miglioramento della qudita del servizio ed d rispetto dei
diritti-obblighi derivanti dalla carta medesma.

PRINCIPI FONDAMENTALI

Il servizio idrico integrato e gestito ndl rigpetto del principi generdi previdi daladirettiva

Eguaglianza ed imparzidita di trattamento | gestori dd servizio:

- g igpirano a principi di eguaglianzade diritti degli utenti e di non discriminazione per gli $ess;

- gaantiscono la paita di trattamento degli utenti a parita di condizioni impiantistico-funziondi,
nell'ambito di tutto il territorio di competenza.

Continuita

Codiituisce impegno prioritario del gestori garantire un servizio continuo e regolare ed evitare
eventudi disservizi o ridurne la durata

Quaora questi S dovessero veificare per guasi 0 manutenzioni necessarie d  corretto
funzionamento degli impianti  utilizzati, iI gedore I impegna ad dtivare sarvizi soditutivi di
emergenza

Partecipazione

L'utente ha diritto di richiedere ed ottenere dad gestore le informazioni che lo riguardano, puo
avanzare proposte, suggerimenti e inoltrare reclami.

Per gli aspetti di rdazione con l'utente, i gedtori garantiscono la identificabilita del personde e
individuano i responsabiili delle strutture.

Cortesa

| gestori 9 impegnano a curare in modo particolare il rigpetto e la cortesa nal confronti ddl'utente,
fornendo a dipendenti le opportune istruzioni.

Efficaciaed efficenza

| gedori perssguono  l'obiettivo  dd  progressvo, continuo  miglioramento  dell'efficienza e
dell'efficacia del servizio, adottando le soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurdi piu
funziondi alo scopo.

Chiarezza e comprensihilita dei messaggi

| gedtori pongono la massima atenzione ala semplificazione dd linguaggio utilizzeto ne rgpporti
con 'utente.

Condizioni principdi di fornitura



Le condizioni principdi di fornitura del servizio (tra cui ad esempio entita e tempi di applicazione
degli interess di mora) sono riportate in adlegato dla carta come edratto/spiegazione del contratto
di fornitura

STRUTTURA TIPO DELLA CARTA DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO

Ogni cata de sarvizi deve contenere un indice che permetta la facile consultazione da parte degli
utenti.
A titolo puramente esemplificativo, S propone la seguente struttura-tipo di indice ddlle carte:

Sez. | Presentazione del soggetto erogatore e principi fondamentai

Sez. |l Informazioni Sntetiche sulle Strutture e i servizi forniti

Sez. 11 Impegni e sandard di qualitae modditadi verifica

Sez. IV Procedure di reclamo e moddita di rimborso e ristoro. In dternativa, i contenuti delle
sezioni |1 elll possono essere articolati per aree tematiche.

In ciascuna carta, inoltre, | Soggetti erogetori provvedono a definire, nel'ambito degli aspetti di
rdazione e di comunicazione con l'utenza, precis impegni in materia di:  riconosabilitg,
presentabilita, comportamenti, modi e linguaggi del personae dipendente procedure di didogo tra
cliente ed azienda;

procedure e casdtiche per i rimbord; copertura assicurativa per danni ale persone ed dle cose
Qudora il gestore operi su piu servizi che possono presentare andogie gestiondi e contrattudi con
il servizio idrico integrato, puo predisporre un'unica carta per piu servizi; in tad caso, nd rispetto
delle norme e ddle specificita di ciascun servizio, il gestore dovra posshilmente adottare criteri
omogene per ativita smilari (tempi carateridici  criteri di d savizio, procedure di
reclamo, organi di tutda, ecc.), dlo scopo di semplificare  complessvamente il rgpporto con
I'utente.

FATTORI E INDICATORI DI QUALITA DEL SERVIZIO E STANDARD

Pe fatori di qudita S intendono gli aspetti rilevanti per la percezione della qudita dd servizio da
parte dell'utente.

Gli indicatori di qudita sono variabili quantitative o parametri quditativi in grado di rappresentare
adeguatamente, in corrigpondenza di ciascun fatore di qudita i liveli prestaziondi di servizio
erogato.

L'individuazione di indicatori di qudita codtituisce il punto di patenza per awiare il processo di
continua misurazione e migliora manto de liveli di qudita dd savizio, intesa come capacita di
soddisfare le aspettative della clientda nd tempo. Lo standard (0 livelo di servizio promesso) € il
vaore da prefissare, da pate dd soggetto erogatore, in corrispondenza di ciascun indicatore di
quaita

Lo standard puo essere:
- formulato sulla base di indicatori quantitativi cioé direttamente misurabili e puo essere specifico o
generde. E specifico quando @ riferito dla singola prestazione resa ed @ espresso da una soglia
minima 0 massima e pud esre verificao dd singolo utente. A tde scopo, gli Sandard specific
devono essere adeguatamente comunicati dl'utenza (Esempio di dandard specifico. numero di
giorni occorrente per I'attivazione della fornitura a decorrere dala stipula del contratto).

E generale quando & espresso da un vaore medio riferito a complesso delle prestazioni relative &
medesimo indicatore. (Esempio di standard generale: tempo medio di attesa agli sportelli).



- formulao in maniera quditativa, senza fare direto riferimento a vdori  misurabili
quantitativamente, ma esprimendo una garanzia rigoetto a specific aspetti dd servizio. (Esempio:
cortesadel personde).

Lo standard ha, essenzidmente, due vaenze:

- codituisce un obiettivo dinamico prestabilito annuadmente da gestore, come concretizzazione
vishile da risultati dd processo di miglioramento continuo della qudita (v. Tit. |l, paragrafo 1,
comma?, ddladirettiva);

- codituisce un demento di informazione trasparente nel confronti del  cittadino/cliente/utente sul
livdlo di qualitade servizio garantito.

L'adozione degli standard e accompagnata da una relazione illudtrativa con i contenuti previsti da
titolo |1, paragrafo 1, comma 3, ddlla direttiva.

Gli standard devono essere sottoposti a continuo monitoraggio.

La funzione di verifica da livdli di qudita dd servizio conseguiti € in primo luogo, a caico de
soggetto erogetore (monitoraggio interno), il quae deve rilevare il grado di raggiungimento degli
obiettivi fissati ndl'ottica del processo di continuo miglioramento dd servizio, ed utilizzare i dati
provenienti dd monitoraggio dele prestazioni per definire un piano di miglioramento progressvo
delle stesse.

| risultati conseguiti (livelli di qudita raggiunti), rispetto agli obiettivi, devono essere pubblicati
periodicamente, affinché gli utenti e gli organiami preposti d monitoraggio ddla qudita dd servizio
possano verificare il grado di raggiungimento degli dandard generdi  prefissati  (monitoraggio
eserno), ossia il livelo di qudita de servizio conseguito in rgpporto a quanto promesso nella carta
aziendde.

Entro il 31 marzo di ciascun anno, i gestori Sono tenuti a predisporre una relazione, da sottoporre a
Comitato, sui risultati conseguiti nel precedente esercizio, con i contenuti previdi dd titolo I,
paragrafo 5, comma 2, della direttiva.

GLI ASPETTI DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO

Awvio del rapporto contrattude (Schedan. 1)

| tempi di prestazioni indicati di seguito sono congderati d netto del tempo necessario d rilascio di
autorizzazioni o permess da parte di terzi, dla predigposzione di opere edili e di dtri adempiment
acarico ddl'utente.

Nel caso in cui per cause di forza maggiore o imputabili a terzi, insorgano difficolta rispettare le
scadenze garantite 0 gia comunicate, i gestori comunicano tempestivamente dl'utente il nuovo
termine ed il mativo de rinvio.

Ove non diversamente specificato e se riferiti a date, i tempi devono essere espress in giorni di
cdendario. Nélle rispettive carte, i gestori definiscono i seguenti fattori di qudita:

Tempo di preventivazione

E, per le diverse tipologie di utenza, il tempo massmo intercorrente tra la richiesta documentata
dell'utente ed il momento in cui il preventivo é a sua disposizione per le necessarie determinazioni.

| tempi di preventivazione definito € diverso a seconda della necessta o0 meno dd gedtore di
effettuare il sopraluogo. Situazioni pil complesse in cui dovranno essere effettuati piu sopraluoghi
e/o posa di tubazioni dtraddi €0 S devono ricevere permess di terzi, il gestore fornisce risposta
scrittaentro un termine pit ampio precisando | tempi necessari per i successivi interventi.



Tempo di esecuzione dell'alacciamento di una nuova utenzaidrica

E il tempo massmo tra la data di accettazione formae dd preventivo da pate ddl'utente e la
completa esecuzione di tutti i lavori necessari per l'dtivazione ddla fornitura (con o senza
I'installazione del contatore, a seconda della procedura adottata da Le aziende) che non necessiti di
lavori di intervento, estensione 0 adeguamento sullarete stradde.

In tutti gli dtri cad, il tempo di esecuzione del'dlacciamento € comunicato di volta in volta
adl'utente ddle aziende sulla base del tempi per laredizzazione dei lavori sullarete.

Tempo per I'dtivazione e lariattivazione ddlafornituraidrica

E il tempo massmo intercorrente fra la data di definizione dd contratto di fornitura e l'avvio della
fornitura stessa nd caso di ativazione ddla fornitura, di rigpertura ddl contatore senza modifica
della sua portata o di riattivazione della forniturane cas di subentro.

Tempo per la cessazione ddlafornitura
E il tempo massimo a disposizione del gestore per disdtivare la fornitura idrica, a decorrere dala
datadi ricevimento dellarichiesta ddl'utente, salvo particolari esgenze dello stesso.

Allaccio dla pubblica fognatura

E il tempo massmo tra la data di richieta documentata da pate dell'utente e I'esecuzione
ddl'dlaccio, nel rispetto ddle disposzioni previde da sngoli regolamenti comundi, il cui drdco
dovra essere riportato nelle singole carte.

Accessibilitad servizio (Schedan. 2)

Periodo di gperturad pubblico agli sporteli

| gestori definiscono i giorni e le ore di apertura degli sportelli (dedicati 0 partecipati) d pubblico,
preso i qudi e posshile effettuare la dipula e la risoluzione de contratti, asscurando orari
compatibili con le esgenze diverdficae del'utenza

Dopo la redizzazione del servizio idrico integrato di ambito, a send della legge 5 gennaio 1994, n.
36, | gedtori asscurano orari di gpertura non inferiore dle 8 ore giorndiere ndliintervadlo 8.00 -
18.00 nei giorni feridi, e non inferiore ale 4 ore ndl'intervallo 8.00 - 13,00 il sabato.

Svolgimento di pratiche per viatelefonica €/o per corrispondenza - servizio informazioni

| gedtori indicano qudi pratiche possono essere espletate per via telefonica ed in qudi giorni ed
orari non che quelle che possono essere espletate per corrispondenza.

Dopo la redizzazione dd servizio idrico integrato di ambito, a sens dedla legge 5 gennaio 1994, n.
36, i gedtori assicurano un servizio informazioni per via teefonica per un orario di dmeno 10 ore d
giorno nel giomni feridi edi 5 oreil sabato.

Differenziazione delle forme e ddle moddita di pagamento
| gestori indicano i giorni e le ore ndle quai e possibile effettuare il pagamento delle bollette presso
oli sportelli azienddi 0 secondo dtre moddita previgte, il piu possibile differenziate.

Facilitazioni per utenti particolari
Vengono indicate le posshilita offete da gestori per facilitare l'accesso di dcune categorie di
utenti (es. portatori di handicap) a serviz, qudi:



- procedure e tempi di dlacciamento, traferimento, ripristino dd servizio piu repidi rispetto a
quelli esoress negli standard gpplicabili dla totdita della clientdla per portatori di handicap e per |
cittadini segnaleti dai servizi socidi del Comune di appartenenza;

- fadlitezioni di a savizi azienddi (rampe, sarvizi igienici, porte automatiche) per
portatori di handicap;

- pecors preferenzidi agli sportdli per portatori di handicap e per cittadini con mdattie o
condizioni fische per le quai sono controindicate attese.

Rigpetto degli appuntamenti concordati

| gestori S impegnano arispettare gli appuntamenti concordeti con I'utente.

Gli gppuntamenti con gli utenti sono concordati, entro un periodo massmo differenziato in funzione
della tipologia del'intervento indicato, a partire da giorno ddla richiesta, aumentabile per espressa
richiesta ddll'utente.

Viene, dtred, indicata la fascia oraria massima di disponibilita (che comunque non puo essere
superiore dle 4 ore) richieta dl'utente, da concordars anche in relazione dle edgenze di
questultimo. La percentude annua degli gppuntamenti rispettati sul totale degli  gppuntament
concordati, (ad esclusone di queli non rispettati per causa del'utente), deve essere indicata nella
relazione annude a Comitato.

Tempi di atesaagli soortdli
| gedtori indicano i tempi medi e massmi di atesa agli ortdli, in funzione della tipologia di
sportello.

Rispogta dle richieste senne daglli utenti

| gedori indicano un tempo entro il quae S impegnano a rigpondere dle richieste di informazioni
pervenute per iscritto, che comungue deve essere inferiore a trenta giorni di calendario, decorrenti
ddl'arivo ddla richieta ddl'utente (fa fede il timbro postae o la data di protocollo di arivo d
gestore) e pud essere ecceziondmente anche il tempo di prima risposta. Tutta la corrispondenza
dovrariportare l'indicazione del referOte dell'utente ed il numero telefonico interno.

Rispostaa reclami scritti

Vengono indiceti i tempi entro i quali i gestori S impegnano a rispondere a reclami, a seconda che
la rigposta dessa richieda 0 meno un sopraluogo (anche in questo caso fa fede la certificazione
postae o la data di protocollo di arrivo a gestore ed il tempo stesso non pud superare i trenta giorni
di caendario), nellaforma piu adeguata.

Se la complessita ddl reclamo non consente il rispetto del tempo di risposta prefissato, L'utente
viene tempedivamente informato sullo dato davanzamento dela pratica di reclamo e aulla
fissazione di un nuovo termine,

Gestione del rapporto contrattuale (Schedan. 3)

Fatturazione

| gestori indicano, per ogni tipologia di utenza, la periodicita ddla fatturazione, che deve avere
cadenza dmeno semedrde, le moddita di rilevazione deé consumi e di svolgimento de
procedimento di fatturazione.

Laletturade contatori deve essere effettuata dmOa due volte I'anno.



E asscurata dl'utente ameno nei cas di collocazione in proprieta privata del contatore, la
possihilita di auto lettura Vengono dtres, indicate le moddita con le qudi l'utente pud comunicare
| propri consumi.

Rettifiche di fatturazione

Qudora nd processo di fatturazione vengano evidenzia ti errori in o in difetto, la
individuazione e correzione degli sess awviene dufficio, anche mediante I'esecuzione di verifiche e
contralli presso il luogo di fornitura.

Per i cad in cul l'errore yoga segndato ddl'utente, sono indicati | tempi massmi di rettifica della
fatturazione riconosciuta errata

ddle aziende decorrenti ddla data ddla comunicazione da pate ddl'utente (fa fede il timbro
postae o, in caso di presentazione direttamente agli uffici ddl'azienda, la data di protocollo della
comunicazione).

Sono dtres fissati i tempi massmi per la redtituzione del pagamenti in a patire dd
momento in cui viene segndato 'errore di fatturazione.

La rettifica dela faturazione ed il reativo rimborso possono essere effettuati con la fattura
successiva, salvo espressa diversarichiesta da parte dell'utente,

In caso di morosta e previda la sogpensone dd sarvizio. | gestori indicano i mezzi con i qudi e
preavvisato l'uente di tde sogpensone e le moddita per evitare la sospensone dessa. Tde
preavviso non potra comungque essere inferiore a 20 giorni e dovra essere accompagnato dal
duplicato ddla fatura non pagata. | gestori comunicano le moddita ed i tempi per il riprigtino della
fornitura, che dovra avvenire entro due giorni lavorativi dd pagamento ovwwero a seguito di
intervento dell’Autorita competente. In quest'ultimo caso, € facolta dd gestore porre in ato mezzi di
limitazione della portata e ddlla pressore di fornitura, comunicati in forma scritta dl'utente.

| gestori individuano procedure specifiche per i casi di erronea azione per morosita,

In nessun caso € addebitabile al'utente subentrante la morosita pregressa.

Verificadd contatore

Vengono indicate le condizioni dle qudi [I'utente pud richiedere la verifica dd corretto
funzionamento del misuratore in contraddittorio con i tecnici del gestore.

| gestori indicano il tempo massmo di intervento per la verifica dd contatore, fissato a partire ddla
segndazione richiesta ddl'utente, il quae hafacoltadi presenziare dla provadi verifica

Vengono, dtres indicate le moddita con le quai i gedtori comunicano dl'utente i risultati dela
verificae qudle di ricostruzione dei consumi non correttamente misureti.

Veificadd livelo di pressone
Vengono indicate le condizioni dle qudi I'utente puo richiedere la verifica dd livelo di pressione
dellarete nel press ddl punto di consegna.

| gedtori indicano il tempo massmo entro il quae prowedono ad effettuare tae verifica, a partire
dala richiesta dell'utente. Qualora sa necessaria la presenza dell'utente, tale tempo coincide invece
con il periodo massmo entro il quale i gestori Sono tenuti a concordare |'gppuntamento con 'utente.

Continuitadel servizio (Schedan. 4)

Continuita e servizio di emergenza

Il gestore fornisce un servizio continuo, regolare e senza interruzioni. La mancanza dd servizio pud
essre imputabile solo a eventi di forza meggiore, a guasti 0 a manutenzioni necessarie per |l



corretto funzionamOto degli impianti utilizzati e per la garanzia di qudita e di Scurezza dd savizio,
fornendo adeguate e tempestive informazioni dl'utenza.

Comunque, il gedtore S impegna quaora cio S dovesse verificare a limitare d minimo necessaio |
tempi di dissarvizio, sempre competibilmente con i problemi tecnici insorti. Qualora, per i motivi
sopra esposti, § dovessero verificare carenze 0 sogpensioni del servizio idropotabile per un tempo
limite da indicare non superiore dle 48 ore, il gestore e tenuto ad attivare un servizio soditutivo di
emergenza, nel rispetto ddlle digposizioni della competente Autorita sanitaria.

Tempi di preavviso per interventi programmeti

Vengono indicate, con un periodo di tempo indicato dd gestore non inferiore a due giorni di
anticipo, le moddita di preavwiso di lavori da effettuare sulla rete ove non sSa possibile adottare
accorgimenti per evitare sospensoni ddll'erogazione del servizio.

Durata delle sospensioni programmeate
| gedtori indicano i tempi di durata massima ddle interruzioni programmete, che comungque non
devono essere superiori a 24 ore.

Pronto intervento

| gestori comunicano la digponibilita di servizi di pronto intervento e relative modaita di in
tutti i periodi dell'anno e del giorno.

Vengono inoltre indicati Sa per servizio di acquedotto che di fognatura:

- il tempo massmo per primo intervento in caso di Stuazioni di pericolo, connesse anche d
determinars di Stuazioni di qudita dell'acqua nocive per la sdute umang;

- le prime indicazioni comportamentdi fornite da  tecnic, nd caso di  piu  segndazioni
contemporanee di pericolo e di un conseguente aumento del tempo di intervento;

- il tempo massimo, dala segnadazione, per primo intervento in caso di guasto del contatore o di
altri apparecchi accessori di proprietadel gestore ingtdlati fuori terra;

- il tempo masimo, ddla segndazione, per primo intervento in caso di guasto o occlusone di
tubaziore o candizzazione interrata;

- il tempo massamo per il ripristino del servizio interrotto a seguito di guasto;

- il tempo massmo per awio inteventi di pulizia e sourgo a seguito di esondazioni e rigurgiti.
Vene, dtres, indicato il numero telefonico, attraverso il quae I'utente puo accedere d servizio.

Crid idricada scarsita

In caso di scarsita, prevedibile o in ato, dovuta a fenomeni naturdi o a fattori antropici comunque
non dipendenti dal'ativita di gestione, il gestore, con adeguato preavviso, deve informare I'utenza,
proponendo al'Autorita concedente le misure da adottare per coprire il periodo di cris.

Tdi misure possono comprendere:

- invito d rigparmio idrico ed dlalimitazione degli us non essenzidi;
- utilizzo di risorse destinate ad dltri us;

- limitazione dei consumi mediante riduzione dellapressoneiin rete;
- turnazione delle utenze.

Servizio preventivo di ricerca programmeata delle perdite

Le aziende effettuano, secondo propri piani di intervento, un servizio di ricerca programmeta delle
perdite sulle reti di acqua potabile e reflua, indicando nella reazione annude d Comitato i risultati
dellaricerca



INFORMAZIONE ALL'UTENZA

Per garattire dl'utente la codante informazione sulle procedure e sulle inizidive azienddi che
posono interessarlo, | gestori definiscono gli strumenti da utilizzare.

| gedtori individuano, indltre, idonee moddita di comunicazione per informare gli utenti S
principali  aspetti normétivi, contrattudi e taiffari, e loro modificazioni, che caraterizzano la
fornituradd servizio.

In particolare, ciascun gestore:

- assicura l'utente della corrigpondenza dell'acqua erogeta a vigenti standard di legge; in particolare,
e tenuto a fornire, su richiesta di quedo, i vdori carateridici indicativi de seguenti  parametri
relativi dl'acqua didtribuita per ambiti il pit possibile omogene:

- durezzatotde in gradi idrotimetrici ( F) ovwero inmg/l di Ca

- concentrazione ioni idrogeno in unitae decimi di pH

- resduo fisso a180 C in mg/l

- nitrati inmg/l di NO in base 3

- nitriti inmg/l di NO in base 2

- ammoniacain mg/l di NH in base 4,

- fluoroin micron/l di F

- doruri inmg/l di Cl

- rende note agli utenti, tramite gpposti opuscoli le condizioni di somministrazione dd servizio e le
regole dd rapporto intercorrente frale due parti:

- informa sulle procedure di pagamento delle bollette sulle moddita di lettura contetori, nonché
allle agevolazioni esgenti per ogni eventude inizidiva promozionde. Al fine di agevolae la
pianificazione delle spese familiari il gestore informa annudmente e di volta in volta sul cdendario
delle scadenze ddlle bollette;

- informa l'utenza circa il meccanismo di composizione e vaiazione ddla taiffa nonché di ogni
variazione della medesma e degli dementi che I'hanno determinata;

- informa I'utenza circa I'andamento dd sarvizio di fognatura e depurazione; in particolare € tenuto a
fornire informazioni in merito a fattori di utili degli impianti di depurazione, a limiti dlo scarico,
dle caateridiche di qudita degli effluenti depurati, dla qudita e dedinazione finde de fanghi di
depurazione;

- informa l'utenza, su specifica richiesta, sugli effetti a carico del corpo idrico recettore determinato
dagli effluenti depurati, anche in condderazione dei fattori di utilizzo degli impianti;

- rende note, ne locdi accesshili agli utenti 0 nelle comunicazioni periodiche, le procedure per la
presentazione di eventudi reclami;

- predispone procedure per la rilevazione e la segndazione di consumi anomdi onde suggerire agli
utenti miglioramenti sull'utilizzo tecnico/contrettude dd servizio;

- predigpone savizi tdefonic adetti a soddidare le edgenze informative rdativamente a tutto
quanto dtiene il rapporto commerciae (contratti, volture, informazioni, bollette, dlacciamenti,
ecc.);

- asscurainoltre un sarvizio di informazioni reaive d gestore ed dlagenerditade sarvizi;

- 9 impegna ad assicurare chiarezza e comprenshbilita di tutto cio che viene segndato dl'utente
adottando un linguaggio facile ed accessbile;

- effettua periodic sondaggi per accertare I'efficacia ddlle informazioni e comunicazioni effettucte e
per recepire eventudi ulteriori esigenze dell'utente in questo campo.

| gestori, inoltre, S impegnano:

- a curare la funziondita degli uffici per le rdazioni con il pubblico, prevedendo, in particolare,
I'accesso ddll'utenza per viateefonica

- ariportare nela carta, in Sinted, le moddita di accesso agli ati, in conformita dle norme vigenti.



| gedori, infine, rendono noti agli utenti i contenuti della rdazione annuale sui risultati  conseguiti
nel precedente esercizio.

LA TUTELA

Lagestione de reclami

| gestori definiscono, nelle carte azienddi, una procedura di reclamo.

A tde scopo, g atengono dle segulti indicazioni:

d quasas violazione de principi indicati ndla cata pud essere segndaa d gestore ddl'utente
atraverso un reclamo in forma scritta o verbamente di persona presso I'ufficio indicato da gestore
ed il cui indirizzo e numero teefonico e riportato nel documenti contrattuai. Nel caso di reclamo
fatto di persona, € compito dell'addetto redigere verbale da far sottoscrivere dl' utente;

b) d momento ddla presentazione del reclamo, l'utente deve fornire tutti gli estremi in SUo pPossesso
(nome dd funzionario che aveva seguito la pratica, eventudi fotocopie ddla medesma, ecc.)
relativamente a quanto S ritiene oggetto di violazone affinché I'ufficio stesso possa provvedere ad
una ricostruzione ddl'iter seguiito;

c) entro il termine di 30 giorni che decorrono ddla presentazione del reclamo sulla presunta
violazione, d gedore riferisce dl'utente l'esto degli accertamenti compiuti € § impegna anche a
fornirei tempi entro i quai provvedera dlarimozione delle irregolarita riscontrate;

d) semedtrdmente il gestore € tenuto a riferire d Comitato circa il humero e il tipo di reclami ed il
seguito dato ad ess;

€) dmeno una volta dl'anno, d gestore predispone un resoconto, a digposizione degli utenti che ne
fanno richiesta, contenente, oltre dle informazioni di cui d punto d), indic sui tass di recamo,
confronto con i dai precedentemente riscontrati, eventuai suggerimenti e segndazioni  di
difunzioni;

Per la definizione ddle procedure di reclamo, pud fars riferimento dla norma UNI 10600; in
partticolare, il gestore deve prevedere una agpposta funzione o procedura che garantisca lo
svolgimento di tutta I'dtivita in materia di redami, findizzandola anche d miglioramento continuo
delaquditadd servizio.

Controlli esterni

L'utente, nel caso di mancata o insufficiente risposta entro il termine previsto da punto precedente,
puo rivolgere reclamo, con la relativa documentazione, d Comitato per la vigilanza sull'uso dele
risorse idriche, presso il Minigero dei Lavori pubblici. Il reclamo stesso € invece rivolto dl'organo
di vigilanza o di garanzia a livelo regionde o di ambito, qualora questo Sa dao codituito, con atto
notificato a pubblico, a sens ddl'art. 21, comma. 5, dellalegge 5 gennaio 1994, n. 36.

L'utente, prima di ativare la procedura prevista dd comma precedente, puo rivolgerss ad dltri
eventudi organi di tutela, indicati nella cartadel servizi nelle forme e nel modi dalla stessa previdti.

VALUTAZIONE DEL GRADO DI SODDISFAZIONE DELL'UTENTE

| gedori effettuano rilevazioni periodiche sul grado di soddidazione del'utenza, a fine di
migliorarei livdli di quditadd servizio erogato.

| gestori indicano, inaltre, con quai mezzi gli utenti possono far pervenirei propri suggerimenti.

Sulla base delle rilevazioni effettuate, i gestori S impegnano a pubblicare annuamente un rapporto
alla qudita dd savizio e aulla vautazione dd grado di soddisfazione ddl'utente ed a renderlo
digoonibile agli utenti e dle Associazioni dei consumeatori.



SERVIZI DI CONSULENZA AGLI UTENTI

| gedtori indicano i settori per i quai viene offerto agli utenti un servizio di consulenza e le moddita
di a sarvizio.

RIMBORSO PER IL MANCATO RISPETTO DEGLI IMPEGNI

| gedtori individuano ed indicano gli standard specifici da assoggettare a rimborso, nd caso in cui la
mancata o ritardata prestazione dipenda dal soggetto erogatore.

| gedtori riconoscono agli utenti che ne fanno richiesta, sulla base di documentazione comprovarlo il
mancato rispetto di tali standard, un rimborso forfetario unico per ogni contratto d'utenza, la cui
entita deve essere preventivamente stabilita per ciascuno di e riportata nelle carte.

Le richieste, corredate ddle informazioni e de documenti che possano servire dle aziende per
ricosruire ed accertare l'accaduto, sono inviate per iscritto al'indirizzo indicato entro trenta giorni
dala scadenza dd termine garantito (fa fede la data di spedizione o dd protocollo dei gestori in
caso di recapito diretto).

Riconosciuta la vdidita dela richiesta, i gestori accreditano I'importo sulla prima bolletta utile, o
adottano dtra forma di accredito ritenuta opportuna; in caso negativo ne danno comunicazione
scrittae motivata al'utente.

VALIDITA DELLA CARTA DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO

Gli utenti sono portati a conoscenza di eventudi revisoni ddle carte tramite gli  Strumenti
informativi indicati d paragrafo Informazione al'utenza

Gli sandard di continuita, regolarita di erogazione e di tenmpedtivita dd ripristino dd servizio sono
da conddeas vdidi in condizioni normdi di esarcizio, con exlusone ddle gStuazioni
draordinarie dovute a eventi naturai ecceziondi eventi causati da terzi, scioperi diretti o indiretti,
atti dell'Autorita pubblica.

PRIMA ATTUAZIONE

In attesa ddla redizzazione dd sarvizio idrico integrato di ambito, a sens della legge 5 gennao
1994, n. 36, i gestori che operano su singoli o multipli segmenti dd ciclo integrato delle acque
(acquedotto, fognatura e depurazione) provvedono in ogni caso dla predigposzione di cate de
svizi rifeite a dngoli savizi gediti, ricercando il massmo livelo di coordinamento  dl'interno
del cido.

ALLEGATI ALLO SCHEMA GENERALE

Liveli minimi da saviz

Il gesore 5 impegna ad asscurare dle utenze i liveli minimi di sarvizio Sabiliti dd decreto dd
Presdente dd Condglio dei Minigtri 4 marzo 1996 emanao d sens ddl'articolo 4, comma 1, |ettera
g), dela legge n.36/94, entro i tempi indicati nd programma di interventi di cui dl'at. 11, comma
3, della stessa legge, res noti dl'utenza,

In particolare, 9 citano i seguenti liveli minimi. per le utenze domegtiche:



a) una dotazione pro-capite giorndiera dla consegna non inferiore a 150 |/ab/giorno, intesa come
volume atingibile dal'utente nelle 24 ore;

b) una portata minima erogata d punto di consegna non inferiore a 0,10 I/s per ogni unita abitativa
in corrispondenza con il carico idraulico di cui dlasuccessva lettera c);

C) un carico idraulico di 5 m, misurato a punto di consegna, relaivo d solaio di copertura dd piano
abitabile piu eevato. Sono ammese deroghe in cas paticolai per i qudi il gettore dovra
dichiarare in contratto la quota minima piezometria che € in grado di asscurare nd punto di
consgna. Per tdi cad, nonché per gli edifici aventi dtezza maggiore di quella previga dagli
strumenti urbanigtici i sollevamenti eventua mente necessari saranno a carico degli utenti;

d) un carico massmo riferito a punto di consegna rapportato a piano stradale non superiore a 70
m., sdvo indicazione diversa Sabilitain sede di contratto di utenza.

Per le utenze civili non domestiche e per gli dtri ud i liveli minimi di cui dle Iettere @ e b) sono
definiti nd contratto d'utenza, mentre rimangono vaidi i liveli minimi di cui gpe |ettere ¢) e d).

Le indicazioni sul contretto di fornitura utenza, di livelli piezometrici eccedenti ripetto a limiti di
cui a precedenti punti ¢) e d), vano previte per tutti i nuovi contratti dipulati a decorrere
ddliinizio di vdidita dele rigettive “cate’, nonché, per i contrati ipulati in precedenza, in
occasione di modifiche od aggiornamenti contrattudli.

I| gestore € comunque tenuto agarantire i liveli quditativi dettati dala normativa vigente.

L'azienda 9 impegna, inoltre, ad asscurare dl'utenza piu devati liveli di servizio rispetto a qudli
minimi sulla scorta di quanto dabilito nelle convenzioni fra Enti Locdi e gedori. L'azienda s
impegna ad effettuare indagini a campione d fine di vadutae il consenso o il dissenso e le
agpettative degli utenti sul servizio erogato e sui progetti in corso.

L'azienda S impegna ad effettuare gli interventi in base dla segndazione di guadti entro i tempi che
sono gahiliti in corrigpondenza al liveli di guasto e di rischio descritti nel punti successvi.

Continuitadel servizio

Il servizio dovra essere effettuato con continuita 24 ore su 24 e in ogni giorno del'anno, sadvo i ced
di forza maggiore e durante gli interventi di riparazione 0 di manutenzione progranmata come sotto
disciplinati.

Il gedtore deve organizzard per fronteggiare adeguatamente tadi Stuazioni asscurando in ogni caso
i seguenti livelli minimi di servizi:

- reperibilita 24 ore su 24 per recepire tempestivamente dlarmi 0 segnaazioni;

- riparazione di guesti ordinari entro 12 ore ddla segndazione per gli impianti, entro 12 ore per le
tubazioni sno a 300 mm di DN, e entro 24 ore per le tubazioni di diametro superiore,

- controllo dell'evoluzione quantitativa e quditativa delle fonti di gpprovvigionamento;

- adozione di un piano di gestione ddle interruzioni del servizio gpprovato da soggetto affidante,
che disipling, tra l'dtro, le moddita di informativa agli Enti competenti ed dl'utenza interessa,
nonche l'esscurazione ddla fornitura dternativa di una dotazione minima per il consumo
dimentare.

Crig quditativa

Ove non da posshile mantenere i liveli quditativi entro i requisti previdi ddla legge, il gestore
puo erogare acqua non potabile purché ne dia preventiva e tempestiva comunicazione dle autorita
competenti ed dl'utenza e comunque subordinatamente a nulla osta del’Autorita Sanitaria Locae.

Il gestore comunica dtres dl'Ente, affidatario responsabile del coordinamento individuato a sens
del'articolo 9, comma 3, ddla legge n.36/94, nonché dle Province e a Comuni che detengono il
potere di controllo sull'attivita del gestore, le azioni intrgprese per superare la Stuazione di cris ed i
tempi previsi per il riprigino dela normdita, a fini del'esercizio de poteri di controllo e
dell'adozione di eventuai misure dterndtive.



Segndazioni guati
Il servizio telefonico per la raccolta delle segndlazioni di guasto deve essere assicurato 24 ore su 24
ogni giorno dell'anno.

Savizio informazioni

Il gestore assicura un servizio informazioni per via telefonica con operatore per un orario di dmeno
10 ored giorno nel giorni feridi edi 5il sabato.

Il servizio pub essere integrato con un servizio telefonico a risposta automatica, pur che Sa
consentito al'utente il ricorso al'operatore.

Accesso agli sportelli

Gli goortedli del gestore debbono essere adeguatamente didtribuiti in relazione dle edgenze
del'utenza nd territorio. Deve essere asscurato un orario di apertura non inferiore dle 8 ore
giorndiere, ndl'intervalo 800 - 18,00 na giomni feridi e non inferiore dle 4 ore ndlintervalo 8,00
- 13,00l sabato.

Pagamenti

Per il pagamento delle bollette deve essere garantito il pagamento a mezzo:

- contanti;

- assegni circolari o bancari,

- cartabancaria o cartadi credito;

- domicili azione bancaria;

- conto corrente postale.

Per il pagamento desti oneri di contratto 0 di prestazioni accessorie deve essere consentito |l
pagamento anche a mezzo bonifico bancario.

Il gestore, previa diffida a norma di legge, sospende I'erogazione in caso di morosta ddl'utente e la
riprende entro due giorni lavorativi da pagamento ovwwero a seguito di intervento ddl'autorita
competente.

Informazione agli utenti

Il gestore rende pubblici periodicamente, con cadenza ameno semedrde, i principdi dati quali-
quantitativi relativi ad servizio erogato.

Reclami
Il gestore asscura, in tempi da definire in convenzione, rispoda scritta a reclami degli  utenti
pervenuti per iscritto.

Pendi
La convenzione prevede i criteri per la determinazione di pendi o rimbors dl'utente da parte de
gestore per i disservizi imputabili a questultimo.

L ettura e fatturazione

La lettura dei contatori e effettuata dmeno due volte dl'anno, prima e dopo il periodo egtivo o di
massimo consumo. La scadenza di fatturazione non pud essere superiore a semestre.

E assicurata dl'utente la possibilita di auto lettura.



Sgemad Qudita

Il soggetto gestore deve adottare un Sistema di Qudita quando l'utenza servita superi i 100.000
abitanti. || Sstema, dlegato dla Convenzione, € redatto conformemente ale norme dela serie UNI
29000, relativamente a tutte le fas - ddla progettazione dla gesione ddle utenze - e a tutte le
componenti materidi eimmateridi dd sarvizio.

II Sgema di Quadita deve essere dotato di un inventario informatizzato delle componenti fische
del sstema, appoggiato ad un idoneo Sitema Informativo Territoride, e atto a consentire nd modo
piu efficace le manovre sul sgema, gli interventi di riparazione, la manutenzione programmeata e
I'aggiornamento della Stuazione patrimonide de cespiti.

Il ssgema di Qudita deve inoltre comprendere un piano di manutenzione programmeata e di rinnovi
tai dagarantire il continuo mantenimento in efficienzadd ssema affidato d gestore.

Ulteriori impegni del gestori

Il gestore s impegna ad asscurare il rispetto di tutte le norme di legge vigenti in materia di acque
potebili e reflue ed i livdli minimi di Scurezza e qudita Sabiliti da decreto dd Presdente ded
Condglio da Ministri 4 marzo 1996 emanato a sens ddl'art. 4, comma 1, lettera g) della legge n.
36/94.

In particolare. Sono garantiti i seguenti servizi:

- savizio di controllo interno dell'acqua potabile didribuita per il quae il gestore deve mettere in
opera dispogtivi di controllo in rete; i prelievi e le andid di laboratorio debbono garantire, d punto
di consegna dl'utente, il rigpetto dal limiti minimi indicati dalle vigenti digposizioni di legge;

- savizio di controllo interno sulle acque immesse nella fognatura, con preievi e analis d
laboratorio verificando dtresi |a compatibilita tecnica degli scarichi con la cgpacita dd sstema;

- savizio di controllo interno dela qudita degli affluenti adl'impianto di depurazione nonché de
reflui della depurazione atraverso prelievi e andis di laboratorio. | gestori indicano nella reazione
annuae d Comitato l'entita e latipologiade controlli effettuati.

In tde relazione, il gedore fornisce informazioni in merito ale problematiche ambientdi affrontate
durante l'esercizio annude, comprensve ddlimpatto ambientale prodotto ddle infrastrutture di
approvvigionamento, trattamento, colletta mento e depurazione e delle misure adottate per mitigare
oli effetti negetivi per I'ambiente.



