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1 Premesse
1.1 La Carta deBervizio Idrico Integrato

[/ FNIF RSt {SNBAT A2 LRNARAO2 AydSaNridz2 Fraal
fognatura e depurazione, e i relativi standard di qualita che il Gestore si impegna a rispettare
relativamente:

- agli utenti finak  OF N} GGSNARTTFAGA RI  dzyprevi®ReSdaltdP.C.MA20I2 f 2

aprile 1999, per il servizio di acquedotto;

- agli utenti titolari di scarichi in pubblica fognatura per il servizio di fognatura e depurazione
La Carta del Servizio Idrico mosce agli utenti il diritto di accesso alle informazioni e il giudizio
adzf f Q2LISNY 62 RSt DSadi2NBo®
Le informazioni esposte rilevano i principi fondamentali da rispettare nella fornitura del servizio, le
modalita di accesso al servizio stesso, e gli standagdalita garantiti.
La Cartaé un aggiornamento di quella precedentemente adottgiaiché recepisce le direttive
contenute nelladelibera 655/15/R/IDR di AEEGSI.
La Carta del Servizio & scaricabile dal sito internet del gestore sisamspa.it
Ogni aggirnamento della Carta del Servizio verra pubblicato sul sito wisamspa.it
La versione scaricabile dal sito web della Carta del Servizio deve intendersi la versione originale della
stessa

1.2  Riferimenti legislativi

Questo documento e stato predispostel rispetto del seguente quadro normativo di settore:

U Legge 5 gennaio 1994, n. 36, di riforma e riordino del settore risorse idriche;

U 5ANBGGAGIT RSt tNBaAARSY(GS RSt /2yairidatiz RSA aA
ASNIAT A LIzo0t AOAET

U 550NBG2 RSt tNBaARSydGS RSt /2yairidftiz RSA aAiAyAi
di erogazione dei servizi pubblici ai fini della emanazione degli schemi generali di riferimento di
I NIS RSA &SNBAT A Llzoof AOAE

U Legge1lluglio1995,n.B2T 0 &/ 2y @SNEA2YS Ay S33Ss 02y Y2RA
1995, n. 163, recante misure urgenti per la semplificazione dei procedimenti amministrativi e per il
YAIEA2NI YSyiG2 RSttt QSTFFAOASYIT I RSttS Llzoof AOKS

U Decretodel PresideiS RSt /2yairadtiz RSA aAyAadNR RSt nan
n. 36/94, con cui si disciplina le direttive generali e di settore, le metodologie per la
LINEINF YYFTA2YS NITA2yLEFES RSt Qdzaasferiménti i Scquedh a 2 N
LISNJ Af O2yadzy2 dzYly2>  fQF3IIA2NYIYSydz2z RSt twD
S LI NIFYSGNR LISN f QAVRAGARAzZET A2yS RStEtS | NBS
Servizio Idrico Integrato, i livelY A YA YA OKS RS@2y2 3 NIyGiANREA
ottimale), nonché i criteri e gli indirizzi per la gestione e conduzione delle risorse per usi diversi da
quello potabile;
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i 5SONBG2 [S3IAa HAancZ YyodmpH db
NALIZNIIF ab2NXS Ay YFGOGSNRLF RA idRd diSudela deReSatbqued dz2 f
RFffQAYIldZAylYSydi2 S RA 3ISaidArAzyS RStfS NARaA2NES

i 5SEtAO0SNI RSEfQ!dzi2aNARAGL LISNI t QO9YySNHALF 9f SGGNR

Dicembre 2015 e s.m.i.
U DLgson 3IAdzZaAy2 Wwnno RSt y&® mpc &/ 2RA0S Ay YI (G4SNJ
U [ dwd yc HcI MH RAOSYONB HnnoI amkagérenml. Nofme RS A
in materia di gestione dei rifiuti, di energia, di utilizzodglsb2 adz2f 2 S RA NA a2 NAS
U Decreto MISE 30 ottobre 2013, n. 155;

1.3  Principi Fondamentali

- ' D! I D[ L!b%! & Lat!w®%L![L¢! Q

| servizi erogati dal Gestore sono finalizzati al soddisfacimento di bisogni essenziali degli Utenti. Tali
servizi peranto sono erogati secondo regole uguali per tutti, a prescindere da sesso, razza, lingua,
religione, opinioni politiche.
Il Gestore si impegna a:
- garantire parita di trattamento a tutti i cittadini residenti nel territorio di competenza (compresi i
cittadini residenti in aree che, rispetto ad altegno raggiungibili con maggior difficolta);
- gestire con particolare attenzione, sia nel rapporto diretto allo sportello che nel rapporto individuale,
i soggetti portatori di handicap, gli anziani ed i dita appartenenti a fasce sociali deboli.
Il gestore nei comportamenti verso gli Utenti, si attiene ai principi di obiettivita, neutralita e
imparzialita.

- / hbe¢Lb, LC! Q

E impegno del Gestore garantire un servizio continuo e regolare. Le interruziceirdgio potranno

essere imputabili soltanto a guasti, manutenzioni necessarie al corretto funzionamento degli impianti

S FtftlF ljdzqr tAdt RSEfQSNRIITA2YyS RSt aSNBAT A2IT
tempestivamente misure e provvedenti necessari a ridurre al minimo la durata del disagio arrecato

ai Clienti, attivando eventualmente servizi sostitutivi di emergenza.

- PARTECIPAZIONE

[ Q dziiadiitd di richiedere e ottenere le informazioni che lo riguardano, avanzare proposte e
suggeimenti e inoltrare reclami, puod verificare la corretta erogazione dei servizi forniti e collaborare
con il gestore per il miglioramento del servizio. Per gli aspetti di relaziont €nzij \Beyfelg&rantita

la riconoscibilita del personale e individuatwesponsabile delle strutture; chi opera a contatto con il
pubblico e facilmente individuabile grazie al tesserino di riconoscimento, mentre nei contatti
telefonici i dipendenti devono declinare le proprie generalita.

- CORTESIA



Il Gestore si impegna a r@are in modo particolare il rispetto e la cortesia nei confronti del Cliente
fornendo ai dipendenti opportuna formazione e adeguate istruzioni.

- EFFICIENZA ED EFFICACIA
[ QAYY L ET I YSyil2 O2yGAydzz RSt fAGStf 2 uRabiet®d FAOA
perseguito dal Gestore che adotta le soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurali piu funzionali
allo scopo.

- /1L wo9%®%! 9 [/hatw9b{L.L[L¢!Q 59L a9{{! DDL

Il Gestore pone la massima attenzione alla semplificazione del linguaggio utiliezatgpporti con
f Qdzi Sy (S

- viI[LeE!Q 9 ¢! ¢9[! 59[[Qla.L9b¢?
Lt DSadG2NB LRYS tF YlFaaAayYl FGdSylAz2yS It RAaO2!
- PRIVACY

Il gestore si impegna a garantire che il trattamento dei dati personali avvenga nel rispetto delle
disposimoni di cui &D.Lgs. 196 del 30/06/2003

- TRASPARENZA E LEGALITA
[ S FTOGGAGAGL RSt 3ISadG2NB az2y2 0O2aiGalydaSyYySyadsS A
responsabilita e partecipazione per cittadini e amministrazioni locali.
Lf 3Said2NB8 FFTR2G4GF dzy Y2RStt2 RA 2NHIFIYATTIFT A2y S
informazioni richieste dalla normativa per le aziende pubbliche, rendendole disponibili sul proprio sito
AYGSNYSG ySttl aSTiA2yS Ga¢NI aLI NByIl | ¢

- SOSTENIBILITA E CORRETTO UTILIZZO DELLA RISORSA IDRICA A GARANZIA DELL/

QUALITA

[ QI Oljdz2k O2aGAGdzA A0S dzyl NARA2NERI Llzoof AOI dziAf S
solidarieta, nel rispetto dei diritti delle generazioni future.

[ Qdza 2 y2y O2yGNREfFG2 RA dzyl NARaA2NRBLF yI GdzNF f S
ySf fdzy3d2 LISNA2R2I Llzs LERNIIFNB FffQSal dzNARYSy 2
Le politiche di sviluppo sostenibile sono assunte dal gestore quali riferimenti fedali per le

proprie dinamiche di sviluppo, applicando tecnologie e metodi idonei a garantire il rispetto
RStfQFYOASYidSs O2y LI NGAO2fFNB NRAR3IdzZ NR2 FEfS S
delle acque.

Il gestore si impegna a utiiare e proteggere le proprie fonti di approvvigionamento idrico, in modo
GFrtS RI y2y Gdz2NBFNBE f QSljdzAt AGNA2 RSEfQS02aA4a0GS
scarichi delle acque depurate avvengano nel pieno rispetto dei parametrigé.leg

Il gestore porta avanti campagne di sensibilizzazione verso i clienti per promuovere comportamenti

che evitino sprechi della risorsa idrica, dando sempre priorita agli impieghi potabili e a quelli sanitari
y2y fGSN)FyR2 I | daufeXidak, coR Sviersaten il ddstanReSriqdingnti F 2 v U



2 |l Gestore
2.1 Presentazione del Gestoeeterritorio servito

SICAM viene costitituita nel 2007 da Sisam Gestione Patrimonio srl (societa direttamente partecipata
da Sisam spa) nel 2007 in ottempera a quanto stabilito dalla legge regionale Lombarda che

prevedesaft I &SLI NI TA2yS GNIF Af 3IS&aiG2NB RSttS NBGA
a2002a0NAGS Af [/ 2y(iNIGlG2 O2y f Q! dzi2NRGL BRfT Q!
RStfS wSGA LISNI £t Q! NBI md [ &adzZ FdadAGAlGL Saof d:

manutenzione ordinaria degli impianti di captazione, potabilizzazione, accumulo, sollevamento e di
reti di adduzione, distribuzione afferentiservizio idrico integrato

Gruppo Sisam

Le origini sBisams.p.a( Societa intercomunale servizi Alto Mantovano) risalgono al 1992, anno in cui

la regione Lombardia approvo, in virtu della legge 142/90, lo statuto di quello che allora era Consorzio
intercomunale servizi Alto Mantovano, in sigliasam ente a capitale interamente pubblico, costituito

per la gestione degli acquedotti e dei depuratori dei comuni di Asola, Castel Goffredo, Casalromano,
Casalmoro, Casaloldo, Ceresara, Guidizzolo, MariareenBesco. La prima realizzazione di Cisam,
datata 1996, e il servizio acquedotto dei comuni di Guidizzolo e Casalromano. In gquesta fase la
gestione si avvaleva delle strutture amministrative del Comune di Castel Goffredo, mentre la gestione
operativa deglimpianti venne affidata alla ditta Agac di Reggio Emilia.

Il 3 settembre 1997 in ottemperanza alle disposizioni di legge allora vigenti e per disporre di uno
a0GNHzYSyiG2 LAG STFFTAOIOS RStftQSarailisSyidsS prazoai2 NI A ;
jdzZSadl RFEGE & LISNIFy(d2 RI 02y aSisib dutidttEpar azibeovi S f Q
sede a Castel Goffredo, in piazza Martiri della Liberazione e capitale di 200 milioni.

bSt wmddhy = £ 4G§NR poccidehtdled¢lla praviSdaé Canreds, Medgle, IEBiferino,
Cavriana, Piubegg entrarono a far parte della Societa. Nel frattempo veniva assunto anche |l
personale necessario al funzionamento dei vari servizi e vanivano acquistati strumenti e automezzi.

Nel 1999 Sisa assunse la gestione diretta degli acquedotti e dei depuratori dei comuni soci,.

Agli inizi degli anni Duemila entrarono a far parte di Sisam anche i comuni di Rodigo, Gazoldo degli
Ippoliti e Goito.

Il ruolo strategico di Sisam veniva confermato daayCF SNBy i I RQ! YoAG2 OKS
novembre 2005 assegnava a Sisam la gestione delle reti e degli impianti del servizio idrico integrato
RSttt O2aARRSG0OF a%2yl wmé 1fd2 alyG20ly23 dzy ol
che deil7 comuni di Sisam anche di altri 5 comuni limitrofi allo stesso ambito territoriale.

[ QSEt SYSy G2 LINAYyOALI fS OKS KI OFNFGGSNRATTFG2 fQ
di gestione integrata del ciclo idrico.

A tal proposito, in fasali pianificazione delle attivita conseguenti alla definizione della struttura
ySOSaal NAIF | NAOZ2LINANBE A NMz2f A LINBGAAGA RIFff Q!
Sisam spa ha proceduto alla costituzione della Sisam Gestione &atisrl (SisamGP srl), societa a

Socio unico, costituita affinché la Capogruppo, in ottemperanza alla normativa, potesse procedere allo
scorporo delle proprieta di reti ed impianti afferenti il Servizio Idrico Integrato (incompatibile con il
ruolo di Erogtore del Servizio) e successivamente la SisamGP srl ha provveduto alla costituzione della
Societa Intercomunale Comuni Alto Mantovano srl (Sicam srl) ), societa a socio unico, costituita per

I AadzYSNBE Af NHz2f 2 RA DSadl 24k d& Sevizi§ IdriedSlitdgiato daNS & ;



LI NIS RStftQl G2 RA alydaz2@gro [+ {20ASGt KI | @dzi2
AYOSNIBSYGA LINBGAAGA ySt tAlYy2 LYRdAZAGNRALFE S | LILINI
[ 2y fF FANNI RSA O2yGNIXGOGA O2y Q! ¢h RSt Q323
Servizio, la Sicam srl, controllata dalla SisamGP srl (societa con Sisam spa come socio unico) ha a su

volta sottoscritto un contratto per il ruolo digStore delle reti.
Nel corso del 2012 Sisam spa ha avviato un processo di riorganizzazione Rl dz NB f QF aa S0 G 2

dzy ydz2 @2 ljdzZ RNE y2N¥YI GA@G2:E RStAySFHG2aiz Ay LI NI/
O2adAlGdd A2yFfS RStfQFNIodnps Odmz RSEETIF £S33S NBEIAZ2
separa2 Yy S RSt f QI GiAGAGE RA SNRAFIT A2yS RSt aSNWAT A2 AR
Con atto del 29/10/2012 a rogito notaio Dott. Massimo Bertolucci in Mantova, n. 71049 di Repertorio e n.
27013 di Raccolta con effetto dal 01/11/2012, Sisam spa ha ictanfieramo aziendale di gestione del servizio

idrico integrato (Sll) a Sicam S.r.l., con socio unico pervenendo al raggiungimento del primo obiettivo della
ristrutturazione societaria che prevedeva, per le ragione sopra menzionate, la riunificazioleeadt®lita del

servizio idrico integrato in un unico soggetto..

2.2 |l territorio servito

LEGENDA:

] ATO MANTOVA ZONA 1

[ SERVIZIO ACQUEDOTTO - FOGNATURA -
DEPURAZIONE

Il SERVIZIO FOGNATURA - DEPURAZIONE

2.3 Struttura di SICAM

Sicam srl & una societa a responsabilita limitata detenuta integralmente da Sisam spa.

La societa & stata costituita a Mantova in datd 3iz3ft A2 wHnannT SR KI dzy OF L
100.000,00



2.4 1l servizio acqua potabile

SICAM gestisce il ciclo idrico integrato provvedendo alla captazione, adduzione, distribuzione,
SNR3IITA2yS RSttt QIFOljdzr + FAYA ARNBLRGIOATAD
Sono 174 Comuni serti

La popolazione residente servita & pari a 72.556 (anno 2011)

La lunghezza della rete e pari a Km 894.04.

| Comuni gestiti da SICAM possono contare sulle seguenti infrastrutture:

w yc Ho OlIFYLEZ LRITA T

w yc Mn AYLALFYGA RA LRGIOAEATTIFT A2y ST

w Y c ntidisofidudmento e rilancio;

w Yc Hn aSNbFG2A RA aid200F33A2 Ay LI NIS &aSYAY(:
omogeneamente su tutto il territorio.

2.5 Il servizio fognatura

Sono 20 i Comuni serviti

La popolazione residente servita & pari a%4. (anno 2011)

La lunghezza complessiva delle reti fognarie e di 726.25 Km.

| Comuni gestiti da SICAM possono contare sulle seguenti infrastrutture:

w yc mnn aGFTA2yA RA az2fttS@OFYSyid2 fAljdzr YA T
2.6 |l servizio depurazione

Sono 20 i Comuni serviti

Lapopolazione residente servita & pari a 84.927 (anno 2011)

La superficie & pari a kmq 606.5.

| Comuni gestiti da SICAM possono contare sulle seguenti infrastrutture:

n° 11 depuratori A.E. <= 2.000

n. 12 depuratori <2.000 A.E. <=10.000

n. 1 depuratore €0.000 A.E. <= 100.000

3 {SNIBATA F2NYAGA S AYyF2NNITA2YA | ffQdziSyids

3.1  Aspetti generali

Lt DSailt2NBAEOK yRXzy@®NI &L NByiT I S YAITA2NI YSyi(i2 R
informazioni necessarie circa le modalita di prestazione el@iz.

[ S O2YdzyAOITA2YA NAR@2t0GS |t aiay3dazt2 dziSyaS ©@SNJ
dirette alla totalita degli utenti verranno effettuate tramite stampa, mezzi di comunicazione di massa

o riportate sulle bollette.

3.2  Relazionicon il pubblico
Il gestorefornisce notizie relative ai servizi erogati ed alle modalita di fruizione degli stessi da parte dei
Of ASY(iA O6R20dzyYSyidA ySOSaal NRA LISN fQSaLd Sl YSyd:
particolare:
a) fornisce informazioni sui contratti in vigore, sui consumi fatturati e sulle modalita di accesso
agli atti, in conformita alle norme vigenti;
b) informa sulle procedure di pagamento delle bollette, sulle modalita di lettura contatori,
nonché sulle agevolazioasistenti;



c) informa sul meccanismo di composizione e variazione delle tariffe nonché di ogni variazione
delle medesime e degli elementi che le hanno determinate;
d) rende note, nei locali accessibili ai clienti o nelle comunicazioni periodiche, le progastuise
presentazione di eventuali reclami;
e) predispone procedure per la rilevazione e la segnalazione di consumi anomali onde suggerire ai
Ot ASYGA YAIEA2NI YSYGA &dz ft QdziAft AT T2 GSOyAO2y
f) predispone servizi telefonici adatti a soddigfde esigenze informative relativamente a tutto
guanto attiene il rapporto commerciale (contratti, volture, informazioni, bollette,
allacciamenti ecc.);
g 83aA0dz2N} dzy aSNWAT A2 RA AYF2NXIFT A2YyA NBEF (A
Sono resi disponibili, presso gportelli agli uffici commerciali, opuscoli concernenti i servizi erogati e
contenenti consigli e suggerimenti.

3.3  Servizio controllo acque

Lt {SNIBAT A2 ! OljdzSR2G0G2 Ay LI NIAO2fF NB | daAi OdzNJ

standaR RA fS33S> F2NYyAE0ST | NAOKASadlFz A RFEGA
RAAGNRAOdZAGE yStfS RAGSNES T2yS RStfQlFYoAilzo

t SN £ F &bkt @F3dzad NRAIFI S (dziStl RStfQFYOASYUuSs yz+

dispone di unlaboratorio di analisi chimiche e microbiologiche interno e/o esterno certificato ed

esegue le attivita di seguito descritte:

1 Attivita di controllo dell'acqua potabile. Tali controlli prendono in considerazione molti
parametri chimici e microbiologici (detabella sotto riportata) sui punti piu significativi della
filiera quali pozzi, impianti di trattamento, serbatoi e vasche di accumulo e punti darsensi
del D.Lgs. 31/200& s.m.i;

Enterococchi UFC/100 ml
E. Coli UFC/100 ml
Arsenico ug/l
Cadmio ug/l

Cromo totale ug/l

Cromo esavalente (D.Lgs. ug/l
14/11/2016)

Nitrati mg/|
Piombo ug/l

Nitriti mg/
Antiparassitari total ug/l
Tetracloroetilene ug/l
Tricloroetilene ug/l
dicloroetano ug/l
Ammonio mg/|

Cloruri mg/|

Colore -
Conducibilita elettrica uS/cm

pH nelle acque unita pH

Ferro spettr. ug/l

10



Manganese spettr. ug/l
Odore -
Ossidabilita mg/l 02
Solfati mg/|
Sapore -
Carica batterica totale 22°C UFC/ml
Coliformi totali UFC/100 mi
Torbidita NTU
Durezza totale °F
Residuo fisso mg/|
Epicloridrina ug/l
Cloruro di Vinile ug/l

Il gestore rende disponibile sul proprio sito internet informazioni relative alla composizione
'yt AGAOIF RStfQl OljdZzZ OKS RS@2y2 SaaSNB | 33A

quantoRSFTAYAG2 RFEffQI f€fS3lFd2 ! RStftF 5SftA0SNI |

1 Controllo della qualita degli affluenti e reflui nelle diverse sezioni impiantistiche degli impianti
di depurazione, svolti secondo le modalita previste nei singoli atti autorizzativiidggénti
(metodologie e frequenze richieste da ARPA e Provincia di Mantova) e conformi alle
disposizioni legislative vigenti.

1 Attivita di controllo della qualita degli scarichi industriali nella fognatura pubblitaf Q Adgl i S NJ/
Programma dei Controlli degli scarichi industriali in pubblica fognatura ai sendD.gel
795/2011

3.4  Servizio di telecontrollo

Il sistema di telecontrollo ha lo scopo, applicando le nuove tecnologie, di gestire con efficienza ed
efficacia un sistea idrico con professionalita ed eliminando il piu possibile gli sprechi. Leamzan o

il ritardo nel recuperodelle necessarie informazioni dalle fonti di approvvigionamento, vasche,
impianto potabilizzazione, reti di adduzione e distribuzione, sollevaimesti di fognatura, impianti di
depurazione, in tempo reale comporta sovente disfunzioni che ricadono sull'utenza con maggiore
impatto ambientale e costi di gestionka funzione di telemetria delle diverse variabili rilevabili sui
sistemi del serviap idrico integrato,ossia I'acquigione in continuo di gradezze, misure e stati delle
appaecchature e indispensabile al fingli avere un quadro costantemente aggiornato della
funzionalita e delle prestazioni dei sistemi gestiti e rilevare situaziominale rendendole evidenti al
personale addetto che ,effettuate le dovute analisi, pone in atto strategie correttive e migliorative al
fine di ottimizzare i processi attingendo ed elaborando i dati storicizzati e immringamel database

del sistema. Infine le funzioni di supervisien e telegestione permettono diottimizzare il
funzionamento e le regolaziodei vari comparti che compongbSl|

3.5 Servizi di teleallarme

La funzione teleallarme garantisce la possibilita di ripristinare tempestivamerite alcun casi,
anticipare guasti o disservizi ,in modo da ridurne notevolmente I'impatto sui servizi gestiti, in quanto il
dispositivo invia in modo automatico le dovute segnalazioni al personale addetto che, operante 7
giorni su 7 h24, pone in atto ldéteita correttive necesarie.
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L'attivita del sistema consiste nel monitoraggio in continuo dei seguenti parametri:

1 avarie delle apparecchiure installate presso gli impié e le reti

1 mancanza energia elettrica

1 misure analogiche quali livelli, pressigmortate, concentrazione di ossigeno ecc.

1 regolazime set point parametri e regolazione modo di funzionamento dei sistemi di

trattamento

1 azionamento/spegnimento a distanza di dispositivi di riserva (telecomando)
Lo scopo di un monitoraggio in continuo eadeare un sistema informativo, con idonei programmi
operativi ed applicativi che gestiscono informazioni e rilevano i dati di funzionamento degli impianti; il
tutto visto nella logica di un telecontrollo e telecomando calibrato del singolo impianto etregtta
I'ottimizzazione dell'impiego delle risge a disposizione del gestore.

3.6  Servizio di ricerca perdite

bStftQFrYoAl2 RA dzyl YIydziSyil A2yS LINSGSYylGAgdl S
perdite di acqua lungo le condotte della rete di distizione al fine del loro progressi contenimento

ed eliminazione tramite preascolto sistematico su tutti i punti accessibili della rete mediante aste
YSOOFYAOKS 2kS StSUGINRYAOKS S adz00SaaAigdl Lidzy i dz
tecniche elettroacustiche e correlative.

3.7  Servizio Sit
[ QSNR I i2NB RSt aSNBAT A2 ySttQ20G6A0F RA dzyl
ottimizzarne la gestione sia dal punto di vista operativo che da quello economico e commerciale, ha
provveduto ad attivare il Sistema Informativo Territoriale (SIT), strumento indispensabile per una
corretta ed efficiente gestione del territorio.
Il sistema censisce tuttiigtlementi della rete di sottagvizi di acquedotto e fognatura dei Comuni di
competenza di SICAM.
Nello specifico sono raccolte e tenute costantemente aggiornate tutte le informazioni e la precisa
posizione geografica di:

1 condotte di acquedotto e fognatura

1 elementi che fanno parte della rete di acquedotto (valvole, ponti di preli@manti, fontane
ecc..)
St SYSyiAar OKS Fryy2 LINGS RSttt NBGS RA F23ayI
AYLALFYGA OKS Flyy2 LINIS RSttQAYUGUSNR aradsSy
LT TAS RSLIZNF G2NRT AYLALFYGA RA &2ttt S@lySyiaz

1
1

Il sistema cartografico € costantemente mantenuto aggiornato e sempre fruibile in modalita digitale
anche dagli operatori sul territorio tramite dispositivi mobili.

Al fine di mantenere il sistema integrato con la realta del territorio ed in linea conda@ntinua
evoluzione vengono costantemente aggiornate anche le cartografie di base (foto aeree e cartografia
catastale), gli strumenti urbanistici comunali (PGT), assi viari, numerazioni civiche e altri livelli raccolti
dal territorio.
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3.8  Verificamisuratori

[ Q dziipgbd/ rictedere per iscritto al Gestore la verifica del corretto funzionamento del contatore in
contraddittorio con i tecnictlel gestore stesso

[ QSaAd2 RSt BSNATFAOI GASYS 02 Ydzy A Olcanfratolil f NA
RAFTSGG2: S aLISasS RSttS LINRPGS alFNryy2 I OF NA O:
verra detratta in base alle indicazioni del nuovo contatore riferita ad un periodo non superiore ad un
anno, tenendo conto delle eventuali moidiie giustificate dei consumi stessi. Se invece la verifica
O2YLINR @I a4S fI LINBOAaA2YyS RSt daattelsid dsB @ddoddiogia Sy i
adottata per la verificatutte le spese delle prove saranno a carico del cliefiti cof vanno

SALI AOAGEFGA Ay o02ffSOGl T adALfAAGI233FUSNES (A B2 fyl
RA NI YYSyYy Gl NB artsS AYF2NXYIT A2YS I £ £ Qdzi
almeno nei casi in cui quas e inoltrata tramite canale che permetta una comunicazione
immediata, quale il servizio telefonico, lo sportello fisico e lo sportello online.

La verifica viene effettuata in loco o presso un laboratorio esterno qualificato.

[ Q dziipBg/righBelere di essere presente alla prova.

Livelli di standard previsti:

INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD | INDENNIZZO AUTOMATICO

Tempo intercorrente

tra la data di
ricevimento della
NA OKAS&GI |10 giorni
Verifica del contatore | finale e la data di lavorativi LYRSYYATT2Y on e

intervento sul
misuratore da parte de
gestore

Tempo intercorrente

Tempo di tra la data di

comunicazione effettuazione della 10 giorni

RSttt QSaAd2 |verficae la data di giorni LYRSYYATT2Y on e
. o lavorativi

del misuratore invio

effettuata in loco FffQdziSyids

relativo esito
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Tempo intercorrente

Tempo' di . tra la data di
comunicazione: - effettuazione della L
RSEEQSAAUZ | s eladaadi |20 90 LYRSYYyATT 2Y on
del misuratore . lavorativi
effettuata in INvio PR . A
. 'ttt QdziSyasS
laboratorio

relativo esito

Tempo intercorrente
tra la datadi invio
FffQdziSyas
Tempo di sostituzione |[RSf t QS & A G 2

del misuratore del llO glorni LYRSYYyATT2Y on ¢
. . . avorativi
malfunzionante misuratore e la data in
cui il gestore intende
sostituire il misuratore
stesso
Nei casi in cui il misuratore sia posto in luogo non accessibile al Ge stor&)nsm presenza
RSt fQdziSyGdS FAyFrESsE adrkryidsS 1 ySOSaaadt LISNI |jdz
LISNJ £t QSFFSGldzr T A2yS RSttt @SNARAFAOFS &A | LILIX AOF

3.9  Verificalivelli di pressione

[ Q dz{pbd/ricHtedere per iscritto al Servizio Acquedotto la verifica del livello di presgitngdella

rete nei pressi del punto dionsegnamisuratore. Nei casi in cui a seqguito della verifica il livello di
pressione risulti nella normgcosi comeesplicitato al puntod.4dx A f 3ISAG2NB Lidz5 | RF
FAYLIES A O2adaA RSEfQAYUISNBSY(2:>SaBalLy 3 Yhd | FRE
& dzt ariliz2 AYGSNYySaOT Af 3Sai2NBZ Ay2ft GNBZ |
finale in sede di richiesta di verifica del livello di pressione, almeno nei casi in cui questa sia
inoltrata tramite canale che permetta una comunicazione immediata, quale il

servizio telefonico, lo sportello fisico e lo sportello online.

Tale verifica, verra effettuata entro 10 giorni lavorativi a partialla richiesta del cliente:

INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD | INDENNIZZO AUTOMATICO

Tempo intercorrente
tra la data di
Tempo di intervento ricevimento

per la verifica del livello della richiesta 10 giorni
di RSt t Qdzii Sy @ | 2Vora LYRSYyATT2Y on e
pressione data di

intervento da parte del

gestore
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Tempo intercorrente
tra la data di
effettuazione della
verifica e la data di

invio
£t Qdzi Sy G S
Tempo di relativo esito Qualora
comunicazione la verifica del livello di | 10 giorni
RSt f QS&A G2 |pressione abbia una |lavorativi LYRSYYATT2Y on e
del durata di almeno due
livello di pressione giorni,

si considera come datg
di effettuazione della
BSNRATFAOIF LI
finale la data

di completamento dellg
verifica stessa

3.10 Servizio di Pronto Intervento

[ Q' TASYRI 3AFNIYyGiAaos 1t
A JA2NYA RSEtftQlFyy2 S wun
critiche.
[ QF 00Saaz2 EpeineizS dninteiIdekde dedlicatgratuito sia da rete fissa sia da rete
mobile. Gli operatori di pronto intervento procederanno alla classificazione della segnalazione in base
Foljdzk yd2 NALRNIFG2 |t QAYyGSNY 2 traRaf toiné caiR@ prénm S NJ-
intervento le seguenti tipologidi segnalazione
A Fuoriuscitedi acquacopiose ovvero anche lievi con pericolo di gelo
A1TEGSNITA2yS RSEES OFNIGGSNRAAGAOKS RA LRI
A Guastoo occlusione di condotta o malizzaziondognaria
A Awvio di interventdi pulizia espurgo a seguito di esondazioni e rigurgiti
Tali segnalazioni verranno trattate coraegnalazioni di Prontmtervento ed entro le 3 or@ersonale
incaricato dal gestore dovra arrivare sul posto degnalazione, mentre Igegnalazioni che esulano

da quelle sopra riportatesaranno gestite come segnalazioni di guasto e gestite e&tgiorni
lavorativi.

Ny O«
b1> m<

A 2YAOATAGLE RA dzy &SI
N ddz Hn | f S F

Livelli di standard previsti:

INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD | INDENNIZZO AUTOMATICO
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Tempo dirisposta alla
chiamata di pronto
intervento

(CPI)

Tempo intercorrente
GNI € QAYAT |
risposta,
anche con risponditore
Fdzi2YF GAO2 |
della conversazione co
f Q2 LISNI G2 NJ
centralino di pronto
intervento o con

f Q2 LISdprantd NJ
intervento o la
conclusione della
chiamata in caso di
rinuncia

LINR Yl RSt €|
conversazione

X MHAN

a

Tempo di arrivo sul
luogo di chiamata per
pronto

Intervento

Calcolate a partire
RFEffQAYAT A
conversazione
telefonica con

f Q2 LISNI G2 NJ

3 ore

pronto intervento

Qualora, a seguito del verificarsi di situazioni di pericolo, il gestore dovesse ricevere piu
segnalazioni contemporaneamente, tali da determinare un aumento dei tempi diemtzr il

gestore medesimo deve attivarsi e fornire agli utenti interessati le prime indicazioni
O2YLER NIl YSYy(dlfAsz I yOKS YSRAIYyUGS f Ql dzaAf A2 F

4 Impegni, standard di qualita e modalita di verifica

4.1  Dichiarazione dimpegno del Gestore

La presente Cartalel servizio costituisce una dichiarazione di impegno formale del Gestore nei
confronti dei propri utenti e come tale & elemento integrativo della proposta di contratto di fornitura
nonché dei regolamenti che disciplinano le condizioni generali dellaitdoandei Servizi Idrici
Integrati;

4.2  Modalita di esecuzione della gestione

Il Gestore si impegna ad eseguire la gestione con una adeguata organizzazione per far fronte alle
esigenze del sistema nel suo complesso e, in particolare, garantendo il contmotiouo delle opere

S RSIEA AYLALFYUGAST Hn 2NB &adz wun LISNI f QAYGSNR |y
Il Gestore assicura la messa in atto di tutti gli interventi che fanno parte della buona prassi operativa,
per assicurare che il sistema abbia un funzionamento di regime regolare, do o ottenere i
LINBGAAGA NRadzZ GFGA RA a2RRAaATFTIFITI A2y S RStfQdziSyl |
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4.3  Piano di gestione delle interruzioni dei servizi

Il Gestore si impegna a predisporre piani di emergenza per la gestione delle situazionidicaisia
aO0FNEAGE S ljdzZ tAdGLd bSEtfQAYYSRAILFIG2 2@S y2y aail
dalla legge, il Gestore potra erogare acqua non potabile purché ne dia preventiva e tempestiva
O2Ydzy AOI T A2y S |t Qanpeeyiti, salvo3riRogni dado 8 rildsaael Ndlabdta delle
ASL locali.

4.4  Livelli minimi di servizio

Il Gestore si impegna, in conformitd a quanto stabilito dal decreto del Presidente del Consiglio dei
aAYA&AaUNR n YINI 2 wmddc codima i letted g)) della gy a36 dét $B4, QI |
(Documento per la consultazione 562/2017/R/IBR)assicurare per i consumi domestici:

1 una dotazione precapite giornaliera alla consegmi 150 |/giornoper abitante, intesa come
volume attingiif S R I té rfell® @2or§ y

1 una portata minima erogata al punto di consegna rioferiore a 0,10l/s per ogni unita
abitativa in corrispondenza con il carico idraulico di cui al punto successivo;

1 un carico idraulicadi 5 m, misurato al punto di consegna, relativo slaio di copertura del
piano abitabile piu elevato. Sono ammesse deroghe in casi particolari nei quali il gestore nel
contratto di fornitura dovra dichiarare la quota minima piezometria che € in grado di assicurare
nel punto di consegna. Per tali casgnehé per gli edifici aventi altezza maggiore di quella
prevista dagli strumenti urbanistici i sollevamenti eventualmente necessari saranno a carico
degli utenti;

1 uncarico massimo riferito al punto di consegna rapportato al piano stradale non superiore a 60
m., salvo indicazione diversa stabilita in sede di contratto di utenza.

1 per usi civili non domestici vale quanto stabilito nel contratto di utenza.

4.5 Standard di Qalita
Lf DS&G2NB RSTFAYyAA0S S aA AYLISIAyYylEF  NRALISGOl NE
ovvero gli indicatori qualitativi e quantitativi del serviz@li standard si suddividono in:
U Standard generale ossia il livello di qualita riferito al complesso delle prestazil@ngarantire
agli utenti finali
U Standard specificg ossia il livello di qualita riferito alla singola prestazione da garantire al
singolo utente finale.
Gli standard rimangono prefissdtno alla approvazione di nuovi standard migliorativi ridefinibili in
0FrasS TR AYRIFIIAYA LISNA2RAOKS O2yR20G0S adzA A QS
emergenti, su possibili miglioramenti dei processi aziendali.
Entro il 30 giugno di ogm@nno, il gestore tramite allegati in bolletta e tenuto a comunicare ad ogni
utente finale il grado di rispetto degli standard sia specifici che generali, e gli indennizzi automatici se

A » oA v A

LINEGAAGAZT O2y NAFSNRAYSyid2 FffQlyy2 LINBOSRSyiGSo

4.6  Informazioni utili d Cliente
Il Gestore garantisce la costante informazione sulle procedure e le iniziative che possono interessare i
Clienti. Vengono adottati, in particolare, i seguenti strumenti:
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TrEtQlGaz2

RSt €I

4 0 Amekdad & dispoSizionad 2 yRIND dx¥y@shiib Siy S

acquedotto e Regolamento di fognatuea la Carta dei Servizi. Tali documenti sono comunque
sempre a disposizione presso gli sportelli della societa aperti al pubblico;
1 mediante appositi spazi sulle bollette, o con la pubblmae di opuscoli, si segnalano iniziative in
merito a sicurezza, tariffe, modalita di utilizzo dei servizi, ecc.;
1 mediante la diffusione di avvisi, o tramite altri strumenti di informazione appropriati, vengono

comunicate eventuali interruzioni del serdzl
masy SRA |

attraverso i

@Sy3a2y2

lj dzI £ 2 NJ
O2Ydzy AOI (S

Y2RIFf A

f QAYVUSNNHZA A2y S

t

modificazioni delle prestazioni in caso di sciopero del personale e ogni altra eventuale informazione
la cui diffusioneviene ritenuta opportuna e necessaria.

5 Awvio del rapporto contrattuale

5.1

Awvio del rapporto contrattuale

Gli standard definiti negli articoli successivi riguardano la durata delle attivitd che caratterizzano

f QI QA2 2

5.2  Opere diacq

tr

uedottoe preventivi

Y2RATAO2Y REQdzINS yIiJE R 2

G2y i NI Gddz € ¢

Le richieste di nuovi allacciamenti o di modifica di allacciamenti esistenti devono pervenire agli
appositi uffici aziendalitramite uno dei canali messi a disposizione dal gestore: posta, posta
elettronica, sportello fisico, sito internetA fronte della richiesta il Gestore elabora, sulla base del

LINBT T AFNR2 GA3IASY(Ss dzy LINBOSY(iA@2r ol alyR2aA
raccolte nel corso del sopralluogo
INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO
Tempo intercorrente
tra la data di
Tempo di ricevimento,
preventivazione da parte del gestore, < A N
per allaccio idrico | della richiesta di 10 giornilavorativi LYRSYyATT2Y on e
senza sopralluogo | preventivo e la data di
invio del preventivo
stesso al richiedente
Tempo intercorrente
tra la data di
Tempo di ricevimento,
preventivazione da parte del gestore, 20 giornilavorativi LYRSYyATT2Y on

per allaccio idrico
con sopralluogo

della richiesta di
preventivo e la data di
invio del preventivo

stesso al richiedente

Lt

- > oA s 4

LINS@SY G A @2

At

RS0S 02y iSySNB

NAOKASRSYGS

t QAVRAOFT A2y S

RS@OS

presentazione da parte delchiiedente della ricevuta di avvenuto pagamento.

- ~ oA s g

LINS@SY G A @2

yS

LINS &Sy il

LINB € dzy 3+ € I
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| preventivo deve avere validita non inferiore a tre mediege contenere le seguenti informazioni:

a) il codice di rintracciabilita con cui il gestore identifica la singola richiesta di prestazione, di cui

FffQ! NIAO2¢f 2

TpE O02YYl!

Tp®ozZ

b) il codice con cui il gestore individua la prestazione da realizzarsi;
c) idati identificativi del richiedente;
d) il codice utente nel caso in cui la richiesta venga effettuata dal titolare di un contratto di fornitura;

e) la data di ricevimento da parte del gestore della richiesta di preventivo del richiedente;

f) la data dimvio del preventivo al richiedente;
RQdza 2T

30

t I

GALIRE 23AL

f SGaGSNY

K0

t QAVRAOIT A2y S
t QAVRAOIT A2yS RSttQSyGAltL

di tale livello specifico;

AD
LINBOAAG2
20

LINBaSydl NB
f QAVRAOIT A2YS

ko

RSt

t QAYVRAOLT A2y 8 RS
ySt wS32f |
t QAYRAOFT A2y S RSEEI

RS3If A

iSYLR

YIaaAY?2

RA

0

RSEE I |

S$aS0dzl A

f
YSy 2
f f

O2NNR ALISGTGAD2
RQdzi Sy T T
R2 OdzYSy il 1d riftSedett& &e Ay

LISNI f QFGOADIFT A2YyS RSt F2NYAGdzNT =

St SYSyua

yS$0Saal N

LINBOA &G 2

LIS

RSt f QAYRSYYAT isgttol dzii 2

r

Z

LIS NJ

eventualmente da realizzarsi a cura del richiedente e le concessioturizzazioni o servitu che

SgSyiddz t YSy (S

t 2

adeguata documentazione tecnica;

vt
f QS5aS50dz A
mo

S0AYE

RSA
2yS RSt

aiSaaz
G4 S YL
fl 02 NP

n) la durata di validita del preventivo;
o) il nominativo e il recapito telefonico della persona responsabile per conto del gestomaseeldi

lavori complessi.

5.3

A seguitoRSt f QF OOSG G T X2 yRS RFINIISNIERBS vf ioMdei2Sy (1 S =

SPSyiGdzl £ A

- ~ A sz

Esecuzione allacciamenidrico nuova utenza

FdzG 2 NRTTFT A2YyA

LINEGAaGA
NAOKASalG2T
f QAVRAOITA2yS RStfS Y2RItAGL

NAOKASRSYydS

RA

RS@S

NA OK

LISNI £t Q200 Pef A YSY

YIEYAFSEAGET A2

At D

LISNJ £t QSaS0Odzd A2yS RSA f
A decorrere dalla data daccettazione del preventivo, i lavori necessari per attivare la fornitura,
dovranno rispettare il seguente standard:

INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO
Tempo intercorrente
tra la data di
Tempo di accettazione
esecuzione del preventivo da
RStftQFffl LI NI $§ RS . . . PPN ~
15 giornilavorativi LYRSYYAII1l 2 one
che comporta _ |finale e la
t 05a50dd A .
lavorosemplice | data di
completamento  dei
lavori da parte del
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gestore con la
contestuale messa a
disposizione del
contratto di fornitura
per la
frmaRSt f Qdzi S
finale.
Tempo di
gsgcuzione c.s. .
RSt QFffL Ko i JakaZahly A
complesso
Lt f1 32N aSYLXAOS & fF LINBadadllAz2yS RA I @2 NE

allacciamentiidrici o fognari o operazioni di qualsiasi natura su allacciamenti esistenti (ad es. nuovi
attacchi) o su misuratori esistenti (spostamento, cambio, etc.) che non implichi specifici interventi per
adattare alla nuova situazione i parametri idraulici dajicciamenti stessi o la realizzazione di lavori
LISNJ A ljdz- £t A & ySOSaalNrR2 tQ200SyAYSyd2 RA FGdA
Lt fF@2NR O2YLX Saaz2 & fI LINBadadgrlAz2yS RA {1 @2
riconducibile alldipologia di lavoro semplice.

5.4  Opere di fognaturag preventivi

Le richieste di nuovi allacciamenti o di modifica di allacciamenti esistenti devono pervenire agli
appositi uffici aziendalitramite uno dei canali messi a disposizione dal gestore: postatapos
elettronica, sportello fisico, sito internéapprofondimenti a cura del gestorel fronte della richiesta

il Gestore elabora, sulla base del prezziario vigente, un preventivo, basandosi sulle informazioni fornite
RFtfQ! GSydS aiSanelxorss dehstprajludgpt £t S NI 0021t

| contenuti del preventivo e le modalita di accettazione sono le medesime degli allacci idrici.

INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO
Tempointercorrente

. tra la data di

Tempo di o
S ricevimento,

preventivazione

. da parte del gestore,
per allaccio - . N - on e

. della richiesta di 10 giornilavorativi

fognario senza

preventivo e la data di

rall H .
soprafitiogo invio del preventivo
stesso al richiedente
Tempointercorrente
. ral [
Tempo di t_a a data d
N ricevimento,
preventivazione
. da parte del gestore, - .
per allaccio - : 20 giornilavorativi on e
: della richiesta di
fognario e/o con i |
preventivo e la data di
sopralluogo

invio del preventivo
stesso al richiedente
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5.5  Esecuzione allacciamento fognario nuova utenza

A seguitoR St f QF O @& préventivi 2 YRS

SgSyltdz A

LI NIS RSttt QdziSyidSs

Fdzi 2 NRTTFT A2y A LISNI £ QS5aS0dd A2y S

At
RSA

A decorrere dalla data daccettazione del preventivo, i lavori necessari per attivare la fornitura,
dovranno rispettare il segente standard:

lavoro semplice

f QSasS0dzd A

contestuale messa a

INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO
Tempo intercorrente
tra la data di
accettazione
del preventivo da
LI NI S RS
Tempo di finale e la
esecuzione data di
RSff Ql ff | completamento dei
fognario che lavori da parte del 20 giornilavorativi on e
comporta
gestore con la

fognario complessg

disposizione del

contratto di fornitura

per la

FANXI RSt ¢

finale
Tempo di
esecuzione c.s. .
RSEE QFEELE Ko n - Jakozally/ A

Per la definizione di lavoro semplice e complesso si veda pardg@afo

5.6  Attivazione della fornitura
Quando siano gia state realizzate le opere di allacciamento alla rete, il tempo di attivazione
della fornitura, misurato in giorni a partirdalla data dellsstipula del contratto, dovra rispettare il
seguente standard:

INDICATORE | DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO

Tempo intercorrente

tra la data di stipula
Tempo di del 5 giornilavorativi
attivazione contratto e la data di on e
fornitura effettiva attivazione

da
parte del gestore

La richiesta di attivazione della fornitura puo essere presentata, tramite il numero verde associato al
call center, oppure via-mail, a mezzo posta, compilando il modulo scaricabile dal sito del gestore o
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disporibile presso gli sportelli aperti al pubblico, ovveroartiite il sito internet dedicato
(approfondimenti a cura del Gestore).dzk £t 2 NI A f NAOKASRSY(iS NRKROKASE
decorrere da una data successiva a quella di completamento deorilasi esecuzione
RSEtfQIffl OOAIFIYSy(2s |jdzSadQdz GAYI O2AYyOARS Oz2y
precedente la data posticipata indicata dal richiedente stesso.

5.7 Riattivazione della fornitura in seguito a morosita
Il tempo massimo entro cui Gestore provvede alla riattivazione della fornitura, nel caso di morosita,
RFfflF RFGF RA RAY2A0GNITA2yS RStfQlI d0Sydzi2 LI 3

INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO
Tempo intercorrente
tra la data di
Tempo di ricevimento

RSttQlIdGS
avvenuto pagamento 2 giorni feriali
delle on €

riattivazione della
fornitura in seguito

a
e somme dovute al
disattivazione per .
o gestore e la data di
morosita

riattivazione della
fornitura da parte del
gestore stesso

[ QI O JFagadmnd pud essere comunicato al gestore tramite i canali di contatto disponibili al
pubblico e in particolare mediante il servizio di assistenza telefonico con contestuale invio
RStfQIrGiGSaidlrTA2yS RA | @Sy dzi2 LldichtaYafiry indrizzedd I Ol
mail, fax, posta o tramite gli sportelli presenti sul territorio. La comunicazione di avvenuto pagamento
O2alGAGdA&a0S | dzi2O0SNIAFAOFT A2yS A aSyair RSttt QI
ogni caso richiedd B | £ f QdzG Sy iS TFAYyIlI §S> adz00SaaArgdlkyYSyasS |
del documento originale da cui risulti il pagamento delle somme dovute.

| costi di riapertura sono a carico defiente. Le richieste di riattivazione della fornitura pervenute al
gestore oltre le ore 18 nei giorni lavorativi possono essere trattate dal gestore come pervenute il
giorno successivo.

5.8 Cessazione della fornitura
Il tempo massimo entro cui il Gestore provvedR@ & & G G A GF NB I F2NYAddzNF R
in giorni dal ricevimento della richiesta del utente dovra rispettare il seguente standard:

[INDICATORE |[DEFINIZIONE |STANDARD | INDENNIZZO AUTOMATICO |
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Tempo on e
intercorrente tra lal

data di
ricevimento
della richiesta di
Tempo di cessazione del —_ -
ST . 7 giorni lavorativi
disattivazione servizio da
fornitura LI NG S RS

finale e la data di
disattivazione
della fornitura da
parte del

gestore

La richiesta di disattivazione della fornitura puo essere presentetmite il numero verde associato

al call center, oppure viamail, a mezzo posta, compilando il modulo scaricabile dal sito del gestore o
disponibile presso gli sportelli aperti al pubblico, ovvero tramite il sito internet dedicato. La
disattivazione cheavviene a seguito di richiesta di cessazione del servizio, comporta la sospensione
RSttt QSNRAIT A2yS RSt &ASNBATA2T I OKAdzadzNl RSt
SFFShhGda T A2yS RSttt fSGidz2NF RA @ Shivadral d&l 2apgdriol A 1
contrattuale.v dzI £t 2 N> t Q dziSydS FAYyIlF €S NAOKASRIF fF RAA&
successiva a quella della richiesta, la data di ricevimento da parte del gestore della richiesta di
disattivazione delldornitura coincide convenzionalmente con il primo giorno lavorativo precedente la
data posticipata indicata dal richiedente. Nei casi in cui il misuratore sia posizionato in un

fdz2z32 y2y | 00SaaAiroAftsS |t 3ISadl2 NBiRadpudrmesty cosil FAY
gestore.

5.9 Tempoe modalitadi riattivazione della fornitura

[ NRAFOGGAGIT A2yS O02yairaidsS ySt NALNRAGAY2 RStfQ
alla disattivazione della forniturd.a richiesta di riattivazione, ovvero di subentro, pud essere inoltrata,

con le modalita previste al punt®.6, al gestore rispettivamente dal medesimo utente finale che aveva

in precedenza richiesto la disattivazione del punto di consegna o di scarico, ovvero da un nuovo utente
finale.

Gli standardsono i seguenti:
| INDICATORE | DEFINIZIONE | STANDARD | INDENNIZZO AUTOMATICO |
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Tempo on €
intercorrente tra
la data di stipula

del
contratto di
fornitura, ovvero
di richiesta di
riattivazione e la
Tempo di data di effettiva
riattivazione, riattivazione
ovvero di della stessa
subentro nella Qualora la 5 giorni lavorativi
fornitura senza | riattivazione
modifiche alla ovvero il subentro
portata del comporti
misuratore t 05asS0dd
lavori semplici o
complessi, il
tempo di

riattivazione
decorre dalla data
di compleéamento
del suddetto

lavoro.
Tempo di on e
riattivazione,
ovvero di
subentro nella N .
C.S. 10 giornilavorativi

fornitura con
modifiche alla
portata del
misuratore

5.10 Voltura

[ NAOKASAGF RA @2t (dzNentraddzpurddidiegit® daidgndd NI | R
documentazione che ne attesti la titolarita (ad esempio, la proprieta o il regolare possesso o

RSGSYyT A2yS RStfQdzyAlt AYY20AfAINB AyGSNBaalidl x
Lt a233S0G2 NAOKASRSYGS RS@S adGALlzZ I NB dzy ydz2 o
deposito cauzionale e del corrispettivo previsto a copertura delle spese amministrative.

Al momento della richiesta di voltura, il nuoutente finale deve comunicare al gestore la
autolettura del misuratore che costituira lettura di cessazione per il precedente intestatario del
contratto e lettura iniziale per il nuovo titolare. Nel caso in cui tale aut@etion coincida

con quella comunicataR I £ £ Qdzi Sy (i S | g&storg HeveSprodedd€rs gdiefeRuard una
lettura di verifica entro sette (7) giorni lavorativi decorrenti dalla data di comunicazione della
lettura da parte del nuovo ante finale.

L O2y adzyA FlOGdzNT G A FAYy 2 | f IAZNY 2 RSt fI
precedente e dalla contestuale apertura del rapporto contrattuale con il nuovo utente
finale, sono addeMit (i A I £ LINBEOSRSy UGS AYyaSadlr al N2 F

della fattura di chiusura del rapporto contrattuale
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Qualora la richiesta di voltura abbia ad oggetto umjoudi consegna o di scaricogni la fornitura e

statl RAAFGOGADIGOF LISN) Y2NRaAGLZ 2 OBS NP Ay 0
gestore ha facolta di:

a)NRA OKASRSNB | ff Qdzi SufodetificF AV BS $W3IN ysnySa Adzy IR RSt €

dicembre 2000, m n p SgSyilidz £t YSYyG S O2NNBRI I RI 2
estraneita al precedente debito;

b)y 2 Yy LINE OS RS NEB £t QSasS0Odz A2y S F“zéf 1 g2t G dzNJ
YSA OF&aa Ay Odzz Af 3 Srdfipasntrahi®REupavy 2 qliadi@&eNiiolo OK
f Qdzy At AYY20AE Al NB O dzA 8 f S3AL G2 Af LJdzy  +

Ly OlFa2 RA RSOSaaz2z RSttQAyGSadlarNaz2 RSt 02y N
fornituNI | FIF @g2NB RSttt QSNBRS 2003SNR RA dzy a233Si
f QdziSyTF® 't FAYS RA I OOSRSNBE | GFtS 13S@2t1 1A

quale verra eseguita la voltura:

a. presenta apposita domaadsulla form web predisposta dal Gestore oppure utilizzando il

canale telefonico o presentandosi agli sportelli presenti sul territorio;

b. comunica l'autolettura dei consumi alla data di presentazione della domanda medesima,;

f QF dzii 2 £ S { G dzNJortuRaznenielvalidaita daSA¢RBore2 LILJ

c. ha la possibilita di autocertificare le informazioni fornite al Gestore, secondo quanto disposto dal
D.P.R. 28 dicembre 2000, n. 445;

d. assume tutti i diritti e gli obblighi del precedente intestatario del contrattfodiitura.

Il Gestore pertanto provvede a:

a. eseguire la voltura nei tempi definiti dallo standard;

0P AYDAINS |f ydz2z@2 AyidSadlralrNA2 RSt O2y G N) G062
registrati fino alla data di richiesta della voltura;

c. attribuire il deposito cauzionale versato dal precedente intestatario al nuovo contratto

RQdzi Syl I @

bSaadzy O2NNAaALISGGAG2Y |f RA Fdz2NR RSt Qdz GAYL
Gestore al soggetto che inoltra richiesta di volturtét@o gratuito.
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INDICATORE

DEFINIZIONE

STANDARD

INDENNIZZO AUTOMATICO

Tempo di
esecuzione della|
voltura

Tempo
intercorrente tra
la data di
ricevimento

della richiesta di
voltura e la data d|
attivazione
dellafornitura a
favore del nuovo
utente finale Nel
caso di
riattivazione a
seguito di
disattivazione per
morosita, il tempo
di esecuzione delli
voltura decorre
dalla data di
ricevimento da
parte del gestore
della
documentazione
attestante
tQSaiNy y
debito ovvero
della
documentazione
di avvenuto

pagamento

5 giorni lavorativi

on €

5.11 Preavviso per la sospensione della fornitura per morosstgspensione della fornitura

In caso di mancato pagamento entro la data indicata sulla bollettsatelsGestore potra avviare la
procedura di recupero del credito; tale procedura pud prevedere sdllegiéfonici, solleciti scritti
attraverso corrispondenza semplice, raccomandate di messa ia mmoequivalenti, affidamento a

societa di recupero.

NelOl a 2

Ay Odzi

STF¥SGldzad NB I
In ottemperanza a quanto previsto dal DPCM 29 agosto 20I@&ssun caso € applicata la
disalimentazione:

a) agli utenti domestici residenti che versano in condizioni di documentato stato di disagio

fS Y2RIfAGL
NA RdzZ A2y S

2> A ydel@lfomiuraR A

Bl2paghnSeMd, il @estaaipbtfaA 1

economicesociale, ai quali € in ogni caso garantito il quantitativo minimo vitale pari a
50 litri abitante giorno;
b) alle utenze relative ad attivita di servizio pubblico, cosi come individuate
RIff Q! dzi 2 NR (¢t

LISNJ f QSY SNHA |

St SGANAOI T Af
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6 Gestione del rapporto contrattuale
6.1 Rilevazione dei consumi

La rilevazione dei consumi e svolta dal gestserondo quanto disposto dalla deliberazione
218/2016/R/Idr di AEEGSI e dai critdafiniti nel Decreto Ministeriale n. 155/2013 per i controlli
metrologici.

Il Gestore é tenuto ad effettuare almeno i seguenti tentativi di lettura:

a) per le utenze con goa dzYA YSRA | yydzA FAy2 | odnnn YOY H
almeno 150 giorni solari

00 LISNJ £S dziSyT S O2y O2yadzvYA YSRA | yydzZ &dzLIS N :
distanziati almeno 90 giorni solari.

Il Gestore € inoltre tenio ad effettuare:

i. con riferimento alle utenze dotate di contatore non accessibile, un ulteriore tentativo di
lettura, nel caso di almeno due tentativi consecutivi falliti e di assenza di autoletture validate;
il. con riferimento alle nuove attivazionetla fornitura, un tentativo di lettura entro sei mesi
dalla data di nuova attivazione.

Ly OFaz2 RA GSyOalFdA@2 RA € SiGdzN

awviso del tentativo fallito, con indicazione della possibilila2 Rl f A LISNJ STFSG G dzl N
Lf DSaid2NB KI fQ200fA32 RA O0O2Yya NJZII)\E)/S RA Gd
FYYA SR 8§ (Sydzi2z I 3IFNIYGANB ffQ'GSyaGS 1 RAAL

X yzy FYREG2 |

d
i

Il gestore é tenuto a mettere a disposizione degli utenti finali la possibilita di autolettura dei misuratori
di utenza mediantde seguenti modalita: messaggio SMS, telefonata e apposite maschere di web chat

6.2 Ricostruzione dei consumi

In caso di blocco malfunzionamento del contatore, il Gestore procede alla ricostruzione dei consumi
non correttamente misurati sulla base dei consumi medi degli ultienethni, ovvero, in mancanza di

questi, sulla base dei consumi medi annui degli Utenti caratteriggtit 1  adSaal GALRCT
importi calcolati sulla base dei nuovi consumi sono fatturati nella giolletta utile emessa dopo la
sostituzione del contatore malfunzionante.

Nel caso non sia determinabile con certezza il momento del guasto versideoaio un tempo non
inferiore a quello quantificabile a partire dalla formalizzazione, da parte dell'Utente o del Gestore, di
contestazioni sulla quantificazione dei consumi e comungue non superiore a due anni.

6.3  Fatturazionee modalita di pagamento

Labolletta deve essere chiara e di semplice comprensione, elaborata secondo lo schema riportato nel
guadro di sintesi come da Dieéra 586/2012/R/idr e Protocollo di intesa approvato con Delibera della
Giunta regionale n. 9/4573

Nel caso di fatturazione iJA G a SNIWAT A X RSOPS S3aSNB AYRAOIFG2 y¢
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relativa lettura (reale o presunta) dei consumi per ciascun servizio; lo stesso vale per eventuali
conguagli.

Nelle bollette vengono date le seguenti informazioni: scadenza, modiiligaggamento, modalita di

lettura contatori, meccanismo di composizione e variazione della tariffa, comunicazioni e notizie utili,
riferimenti telefonici.

[ QSYAaaAz2yS RSttt 02ttt SaGdGF § 3L NI y{ intedcorré&yttaNB  dz
f Qdzf GAY2 3IA2NYy2 RSt UStAdipierao dReinisshiie®e SAliNGUe BetehdoR S £
seguenti standard

INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO

Tempo on e
intercorrente
trat Qdzt G
giorno del
Tempo per periodo di

f QS Y A & & Alriferimento
fattura della fattura
e la data di
emissione
della fattura
stessa

45 giorni solari

N. bollette on €
emesse
Periodicita di ySttQl
fatturazione base ai
consumi
medi

2/ anno se <= 100 mc; 3/anno se
100mc<=cons=1000; 4/anno se consumi tn
1000 e 3000; 6/anno se >3000

a decorrere
dalla data di
emissione

della stessa

Termine per il
pagamento della
bolletta

20 giorni solari

Disguidi dovutiad eventuali ritardi nella ricezione della bolletta, ovvero nella ricezione della
O2Ydzy AOIT A2y S RStf QlF @Sy dzi 2 LI 3+ YSy (2 y2y
finale.
Lf DSad2NXB 3IFNFydAaoS | fidpeossibifeyifieGenziate; Rali holalita somdA LI
chiaramente indicate in bolletta, nella quale sono specificate altresi le forme di pagamento che non
LINSE@SR2y2 2ySNA | OFNARO2 RSEffQ!GSyiSed® [S FT2NX¥S

- Contanti;

- Assegni circolao bancari;

- Carta bancaria e/o di credito;

- Domiciliazione bancaria;

- Bollettino postale.

GSydsS ftF LRaaroAf Al
é corssaRgli AIiMNIR AESINA (0 2 |  f

4

Lt DS&aG2NB I NI yGAaosS | ff
MnE: At GLEE2NB RSt QF

0«
@(
(2.0

g.
8o
5
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Lf GSNIXYAYS LISNI NAOKASRSNB fI NXGSATTITA2YS RI
giorno solare successivo alla scadenza della relativa bolletta.
Le somme relative ai pagamenti rateali posson@essnaggiorate:
Degli interessi di dilazione, non superiori al tasso di riferimento (TUR) fissato dalla Banca
Centrale Europea
Degli interessi di mora previsti dalla vigente normativa solo a partire dal giorno di scadenza
del termine prefissato per il pagzento del rateo.
In ogni caso gli interessi di dilazione non possono essere applicati qualora il maggior importo
fatturato derivi da prolungati periodi di sospensione della fatturazione o dalla presenza di elevati
O2y 3dzl 3t A Ol dza | i A re Rdnfpéritifith Sn€@date layefa pievista tlafidivigeate
normativa in materia per cause imputabili al Gestore.

In caso di chiusura del rapporto contrattuale in seguito a voltura o disattivazione, il gestore provvede
ad emettere la fattura di alsura entro il termine previsto per le altre tipologia di fatture, in cui

f Qdzf GAY2 3AA2N¥y2 RSt LISNA2R2 RA NAFSNAYSyi(i2 RS
voltura o della disattivazione della fornitura. Con la fattura di chausili gestore provvede a
O2y3ddzl 3t A+ NB A O2yadzyA S I £ € NBE&GAGdz A2y
dzy AUl YSydS A NEfl GABA AYyiGSNBaaia YIFddzN» GA T
RI f f Q dzélériguiltiSinfericFeA a/ quello relativo al deposito cauzionale, maggiorato dei relativi
interessi maturati fino alla data di

riaccredito, il gestore provvede al riaccredito della differenza tramite rimessa

diretta entro quaranacinque (45) giorni solari dalla data di disattivazione, ovvero di voltura, della
fornitura.

6.4  Applicazione delle tariffe

La determinazione della tariffa viene definita e approvata dalle competenti autorita e risdassa
Gestore.

Il Gestore rende notoin modo chiaro e comprensibile, i criteri e le modalita di applicazione della
tariffa per la gestione del Servizio Idrico Integrato (quote fisse e costi unitari per fasce tariffarie e per
tipologia di contratto), nonché le agevolazioni tariffarie per ueedeboli.

In caso di variazioni tariffarie, i corrispettivi tariffari vengono addebitati secondo il criterio

pro-die dal giorno della loro entrata in vigore

Per i servizi di fognatura e depurazione il volume dei reflui scaricato e quindi eventualnegnieth

azy2 laadzyidA LI NR Ff @2tdzyS RQI OljdzZ LINBt SO G2 |
Il consumo a fini tariffari € determinato in base alla misura rilevata da un apposito misuratore
installato in corrispondenza del punto di consegna, fatto sahdisponibilita dei dati per un
determinato periodo temporaleln tal caso si applicano i criteri di cui al put@.

6.5 Rettifiche di fatturazione
Qualora nel processo di fatturazione vengano evidenziati errori in eccesso o in difetto riconducibili a:
- Errori amministrativi
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- Letture errate
- Guasto del contatore
- Perdite occulte accertate
Il gestore si impegna alla pronta correzione degli stessi, evenarde a fronte di verifiche e controlli.

vdzl £t 2N} I OSNATFAOF SOARSYIT A dzy ONBRAG2 || Tl @2
2 LRNIFYR2t2 Ay RSONIXYTA2yS yStftl LINARYIF o2ftfSa
superilNB £ f QAYLI2 NI 2 | RRSoAGFG2 Ay o02ftf€Sddl 2 LILIzN
NA&LISGG2 RSt GSNXYAYS RA cn 3IAA2NYA 1 @2NF GADAZ
salvo il caso in cui tale importo sia inferiore agcianta (50) euro, nel qual caso sara riaccreditato nella
prima bolletta utile.

| tempi previsti sono i seguenti:

INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO

Tempo on e«
intercorrente tra
la data di
ricevimento
daparte del
gestore della
richiesta scritta di

rettifica di

fatturazione
Tempo di AYGAL G o .
rettifica di finale relativa ad 60 giomi lavorativi
fatturazione una fattura gia

pagata, o per

la quale & previstal
la possibita di
rateizzazionee la
data di accredito
della somma non
dovuta, anche in
misuradiversa da
quella richiesta

Tempo
intercorrente tra
Tempo per la la data di
risposta a ricevimento
richieste scritte | della richiesta 30 giorni lavorativi
di rettifica di RSt f Qdzii S
fatturazione la data di

invio della risposta]
motivata scrita

Lf DS&ad2NB 3IINIYyGAaOS fQAYDPA2 RA dzyl NRALRaG!I
FILaGGdz2NIF T A2y S LINBaSyidlidl RFEtfQ! G§SyidSz Aydataddf GSY
presentazione della richiesta scritta.
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Con riferimento alla richiesta scrit@ I LJ NI S diRedtifich @ i@ ziones nella risposta deve
SaaSNB NA L2 NI G2 2t 0NB A NXTFSNAYSvfomirel £y
dzf 6 SNA2NR OKAIFINRYSYGAZ tQSaAritz2 RStfl OSNATFAOI =
a)la relativa documentazione della correttezza degli elementi contrattuali dai quali derivano le
tariffe applicate in conformita alla normativa vigente;

0 0 f QA peRdel® Imbdala di fatturazione applicate;

c)la natura dei dati di consumoriportati nelle fatture contestate (rilevati/stimati);
ROYySt OlFaz2 Ay Odzhi fQdziSydS FTAylIES O2YemekddkAi y S
f SGOdzNF NRALERNIFGF ySttlr o2ttSaar O2yaGSadGralrszs 2

Oz2ydSadl dlr dzy | Fdzi2€ SGGdzNT = f I Y2UAOITA2YS
conformita alla regolaziavigente o al contratto;
S0t QAYRAOIT A2y S RS3f A S@Syhdz A AYRSYYAT ]

modalita della loro erogazione;
FOAE RSGGIF3ItftA2 RSt OFtO2t2 STFFSGhdzr 62 LISNI £ QSO

6.6  Morosita (interessi di mora)

Ly OFa2 RA NAGFENRFG2 LI 3IFLYSyldz RStfS o2fftSiasSs
dal contratto ed in conformita della vigente normativa.

In applicazione del principio del Buon Pagatore, agli Utelmi negli ultimi due anni hanno sempre
provveduto regolarmente al pagamento delle bollette, si applica, per i primi 10 giorni di ritardo, il
tasso di mora nella misura minima del solo tasso di interesse legale.

6.7 Perdite occulte

Il Gestorepuo prevedeae un sistema di rimborso tariffario per le perdite occulte accertate in base ai
Regolamenti e disposizioni che sono consultabili sul sito internet sul quale € anche possibile
scaricare la relativa modulistica.

6.8  Deposito cauzionale

lfEfQlFriG2 ROBRYVHENRBGAERAZARA RSNYAGdzZNI T Af DSaid2NB L
deposito cauzionale, secondo quanto previsto dalla Delibera AEEGSI 86/2013/R/idr e provvedimenti
conseguenti.

Il deposito cauzionale é:

- uno strumento del Gestore a garanzel dschio di morosita ed & da esso trattenuto solo in

caso di insolvenza;

- fruttifero con tasso di interesse pari a quello legale.

Forme sostitutive del deposito cauzionale sono rappresentate da:

- domiciliazione bancaria e postale;

Nelcasoincudi Q! 4 SyidS LI &aaiA TR dzyl RSttS F2NX¥S RA LI 3
alla restituzione del valore del deposito cauzionale comprensivo degli interessi legali fino a quel
momento maturati nella prima fattura utile successiva al recepimemtdavenuta modifica.

Il valore del deposito cauzionale applicato € pubblicato nel sito internet del Gestore.
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7 Lavori tecnici
7.1  Interventi ¢ preventivazione

Per gli interventi di qualsiasi natura legati a modifiche degli allacci sia idrici che fognari esistenti sono
previste le seguenti tempistiche per la preventivazione:

INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO
Tempo on e
intercorrente tra
la data di
ricevimento,
da parte del

Tempo di g_esFore, d(_alla

pre\I/enti\{azione gfeh\lliitt?vgl I10 gior_n_i

per lavori senza - A :oa avorativi

sopralluogo RST T Q'qlzu. S
e la data di invio
FffQdziSy
stesso del
preventivo da
parte
del gestore.

Tempo di on e

E:e?\llz\r/]g\r/iaczclyzne c.s. 20 giornilavorativi

sopralluogo

Le caratteristiche minime del preventivo e le modalita di richiesta sono le medesime esplicitate al

punto 5.20 L f LINS@SY GA @2 RS@S l @S NB gt ARAGL
LINS@SY (A @2 y S LINR £ dzy 3 | fI @t ARAGL FAY 2 |
Nessun corrispettivo che non sia stato indicato in detto preventivo potra essere
4dz00Saarg@dl YSyas LINS (S a2 RIf 3Said2NB y

lavori oggetto del preventivo medesimo.
7.2  Esecuzione di interventi

Gliinterventi di modifica degli allacci idrici e fognari esistenti devono avvenire secondo le seguenti
tempistiche:
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INDICATORE | DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO
Tempo on €
intercorrente tra la
data diaccettazione

. formale del

Tempo di . N .

esecuzione di preventivo da_,_paArte 10 giorni lavorativi

lavori semplici RST T Qdzu Sy
finale e la data di
completamento
lavori da parte del
gestore

Tempo di

esecuzione di |c.s. Xon IAAZ2NYA I

lavori complessi

Le definizioni di lavori semplici e complessi richiamano quelli al puito

bSt OlFaz2 Ay OdzA LISNI f QSaSOdttanngodratti f | G2 NRA O2 Y
autorizzativi, il tempo di esecuzione delle prestazioni viene calcolato al netto del tempo che intercorre
GNF tF NAOKAS&allI RSEfQlFdzi2a2NATTIFT A2yS RIF LI NI S
almeno il primo atto autdzzativo sia stato richiesto entro 30 giorni lavorativi dalla data di
comunicazione di accettazione del preventivo da parte del soggetto richiedente. In tal caso, |l
3Sad2NB O2Ydzy A Ol I £ Qdzii Sty ausrizZativiyehtrb Singdie @) ¢giogh v dzi
lavorativi successivi a tale richiesta.

8 Accessibilita al servizio
8.1 Periodo di apertura al pubblico degli sportelli

Gli sportelli sono aperti al pubbli@la mattina dal lunedi al sabato dalle 08.30 alle 123D

pomeriggio dal lunedi al venerdi dalle 14.00 alle 18.00 presso la sede di Sicam in Castel Goffredo (MN)
Largo Anselmo Tommasi, 18.

Lt DS&02NB 3IFNryadArAaodS Af aSNBAT A2 | GdzidAax 3t A
apertura.

Lt DSad2NB Llzof AOF A
f Qdzo AOFT A2y SS A 3IA2NY
tempestivamente comunicate agli Utenti.

Lf 3ISAG2NBE a4A NBYRS RAALRYAOAES I 02y O0O2NRI NBE O:
di lavoro.

| tempi indicati di attesa sono i seguenti e devono intendersi per condizioni normali di servizio:

y o02ffSOGaGlF S adzt LINEBLINRAZ2
A S FEA 2N NA RA | LIS NI dzN.
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INDICATORE | DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZO AUTOMATICO

Tempo
intercorrente
tra il
momento in
Cui

f Qdzii Sy
si presenta 60 minuti
allo sportello
fisico e

il momento in
cui il
medesimo
viene
ricevuto

Tempo massimd
di attesa agli
sportelli

Tempo
intercorrente
tra il
momento in
cui

f Qdzii Sy
si presenta
allo sportello
fisico e

il momento in
cui il
medesimo
viene
ricevuto

Tempo medio di
attesa agli
sportelli

HRO minuti

8.2  Svolgimento di pratiche per via telefonica

Il Gestore garantisce agli Utenti un servizio telefoni8ervizio Clienti) con chiamata gratuita

numero fissoOKS O2y aSyadS f QF 0O0Saaz (BODUARDBLPIS Niiatathehde T A f
indicato sulle bollette nonché sul sito internet. Il personale di sportello telefonico e tenuto a
identificarsi.

Il numero verde e gli orari di apertura degli sportelli sono riportati in bolletta e sul sito.

Le pratiche svolte per via telefonica sono

Attivita Note

Contratto di fornitura [ Qdzii $30i6S NA OKASRSNB QLI GUGADBET A2Y
informaziani necessarie in merito alla documentazione da preparare
momento della stipula del contratto dovra recarsi presso lo sportello pe
sottoscrizione del contratto stesso.

Volture / Subentri /|[ Qdzi $3026S NA OKASRSNB QLI GGADIT A2Y
Disdette informazioni necessarie in merito alla documentazione da preparare.
Informazioni [ Qdzii ¥ ticBiedere informazioni in merito ad aspetti amministrativ
tecnici relativi al ciclo idrico fegrato.
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Richieste di preventivi

[ Qdziigd itofrare una richiesta di preventivo per allacciamentoiceve
tutte le informazioni necessarie in merito alla documentazione da prepa
Sara in seguito contattato da un tecnico per la raccolta dellernmdaioni
necessarie o per fissare un eventuale sopralluogo.

| requisiti specifici per il servizio telefonico sono i seguenti:

INDICATORE

DEFINIZIONE

STANDARD

Accessibilita al
servizio telefonico
(AS)

Rapporto tra unita di
tempo in cui almeno
una

lineaé libera e
numero complessivo
di unita di

tempo di apertura del
call center con
operatore,
moltiplicato per 100

AS > 90%

Livello del servizio
telefonico (LS)

Rapporto tra il
numero di chiamate
telefoniche

degli utenti che hanng
effettivamente parlato
conun operatore e il
numero di chiamate
degli

utenti che hanno
richiesto di parlare
con

operatore o che sono
state reindirizzate dai
sistemi automatici ad
un operatore,
moltiplicato per 100

XY Itz

Tempo medio di
attesa per il
servizio telefonico
(TMA)

Tempo ntercorrente
GNI f QAYAT
risposta,

anche se effettuata
con risponditore

F dzi 2 YI G A O2
della conversazione
con

f Q2 LISNI (2N
conclusione della
chiamata in

caso di rinuncia primg
RSttt QAYAT A
conversazione con

ft Q2 LISNY G 2N

pufi
>

XHnn asozy

8.3  Sportello on-line
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N

Il sito internet www.sisamspaonsentet f £ Q} 1 Sy GS RA 2G0SYySNBE aAal ¢S
ASNDAT A23 aAl 1jdzSt€S LISNBR2YFEATTIFGS YSRAFYGS |
ALISOATAOKS NAOKAS&AGSSY LINBaSyidlFNB NBOfFYAZ F2Ny)

Dal sito e possibile @itre scaricare la Carta dei Servizi, il Regolamento, modulistica, copia del
modulo per la presentazione di reclami, nonché espletardirom alcune pratiche quali richiesta di
preventivi per lavori, allacciamenti idrici, richiesta di volture, riattivazialisdette, presentazione
reclami e rettifiche di fatturazione

8.4  Facilitazioni per alcune categorie di Clienti

Il GestoreA A A YLISAYyIl | LINBaGIFINB dzyl LI NIAO2t I NB | G0
dei soggetti disabili, nonché degliziani e di appartenenti a fasce sociali deboli.

8.5 Rispetto degli appuntamenti concordati

Lt DSad2NB aiA AYLS3AyLF + NRALSGGHGFNB It A | LlLdzy i
modalita:
INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO

Tempo intercorrente
tra il giorno in cui il
gestore riceve la
NA OKASadG!
finale e il

giorno in cui si
verifica

f QF LILIdzy G |

Tempo massimo per
f QF LILddzy G| Y
concordato

7 giorni lavorativi

Tempo intercorrente
tra il giorno in cui il
Tempo massimo per | gestore riceve la

t QF LILJzy u I YINA OKA Sadudl 10 giorni lavorativi

concordato per finale e il
verifica del misuratore| giorno in cui si
verifica

f QF LILIdzy G |

Tempointercorrente
tra il momento in cui
la

disdetta

Preavviso minimo per|RSf QI LJLJdz
la disdetta concordato viene
RSt f QI LJLJdzy|comunicata
concordato FffQdzi Sy
f QAYAT A2
fascia di puntualita i
precedenza
concordata

24 ore
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Tempo entro il quale on e
viene corcordato un
appuntamento con il
richiedente per
Fascia di puntualita |f QSFF S i dz
per gli appuntamenti | sopralluogo o di un
intervento
necessario ai fini
RSttt QSasSo
prestazioni

3 ore

[2 a0FyRFENR NBtlFraGA@2 Ff GSYLRZ YIaaiayz2 kfiNd f Q
appuntamento concordati per la verifica del misuratore e del livello di pressione, salvo esplicita
NAOKASall RStfQdziSydS FAylLtSed [ S NXAOKASadsS R
giorni lavorativi possono essere t@t dal gestore come pervenute il primo giorno lavorativo
successivo

L f 3Sad2NB RS {LL K I FIL O2f Gt RA
Fff QS@Syidz £t S SaS0dd A2yS | yiGAOALIN finkle RSt f 1 LINBAI
deve assicurare la disponibilita, propria o della persona da lui incaricata, a ricevere il gestore
per tutta la fascia di puntualita concordata con il gestore medesimo.

8.6  Riconoscibilita, presentabilita, comportamentinodi e linguaggi del personale dipendente

Tutto il personale del Gestore € munito di apposito tesserino di riconoscimento sul quale sono
riportate le generalita del dipendente. Il personale in servizio & tenuto ad esporre il proprio cartellino
diidentifid T A2yS S IR SaA0ANI2 Ay OFa2 RA NAOKASadll
Il personale del Gestore € tenuto a rispettare i principi generali stabiliti nella presente Carta.

Tutto il personale deve trattare gli Utenti con rispetto e cortesia ed agevolarli nell'esercizioitdieed
nell'adempimento degli obblighi.

9 Continuita del servizio

9.1 Continuita e servizio di emergenza

|l servizio viene effettuato con continui oresu24 y 23y A 3JA2NYy 2 RStf Qlyy2

del servizio pud essere imputabile solo a eventi di fonaggiore, a guasti 0 a manutenzioni

necessarie per il corretto funzionamento degli impianti utilizzati e per la garanzia di qualita e

RA aA0dz2NBT 1T RSt aSNBAITA2X F2NYySyR2 | RS3dz2 iGS S

Il Gestore assicura:

U la riparazione dguasti ordinari entro 12 ore dalla segnalazione per gli impianti;

U la riparazionesntro 12 ore per le tubazioni sino a 300 mm di DN, e entro 24 ore per le tubazioni di
diametro superiore;

U O2y (iNRtf2 RSttQS@2ftdd A2y S hHpgzbwidiokdimenioA &I S |j dz- ¢
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Il Gestore si impegna ad attivare un servizio sostitutivo idropotabile di emergenza quando i tempi di
intervento si stimano superiori alle 48 or¢. &4 SO2yRI RStfS S&aA3asSyil S:
svolgimento di tale servizio si f&orso ad unita mobili di potabilizzazione e autobotti.

9.2  Tempi di preavviso per interventi programmati

z, z, A M~ A

[ Q' TASYRI LINRPGOSRS IR | gOA&lFNB {lGdzidAa 3ItA ! GSyd
manutenzione programmata con almend8 ore di anicipo. Quanto sopra non si applica a
manutenzioni conseguenti a guasto o0 comunque impreviste.

Le modalita di comunicazione utilizzate, separatamente o congiuntamente, possono essere:

U avvisiscritti ubicati lungo le vie interessate o presso i singoli edifici;

U comunicazioni porta a porta;

u diffusione per mezzo dei quotidiani e Tv locali

9.3 Durata delle sospensioni programmate

Il Gestore siimpegna a contenere la durata massima delle sospensioni programmate é8tarde

9.4  Crisiidrica per scarsita

Ly OF&az2 RA aol NE A d it RQI Oljdzk = LJNJS@ o)\fs 2 AY
informa i clienti, quaR2 L2 &ad4A0At S O2y | RS3Idza G2 FyiAaAOALRE S

adottare per limitare i disagi.

Come primo provvedimento potra essere emanato un invito al risparmio idrico e potranno essere
proibiti o limitati i consumi di acqua non ess@li utilizzo di risorse destinate ad altri usmitazione

dei consumi mediante riduzione della pressione in ratenazione delle utenze.

10 Procedure di reclamo, modalita di rimborso

10.1 Risposta alle richieste scritte di informazioni

Il Gestore si impgna a rispondere alle richieste di informazioni e ai reclami pervenuti per iscritto entro

30 giorni lavorativi (per la ricezione fa fede la data del timbro dell'ufficio postale). Tutta la
O2ZNNRAALRYRSYT | NALZNIIF frockdhientded i nuBeyo3eleferich. NI & LJ2
{S f O2YLX SaaAridt RSttlF NAOKASaill y2y O2yaSydas
tempestivamente informato sullo stato di avanzamento della pratica di reclamo.

INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO
Tempo on €
intercorrente tra
la data di

Tempo per la o

risposta a ricevimento

richieste scritte di della richiesta 30 giorni lavorativi

. S RSt f Qdzi S

informazioni ;
la data di

invio della rispostg
motivata scritta
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10.2 Procedure di reclamo

Qualsiasi violazione ai principi della presente Carta pud essere denunciata al Gestore attraverso un
NBOfIY2 aONARGGH2 2 RA LISNE2YI X LINBaaz2 3ItA &aLk2 NI
momento della presentazione del reclamb,Q dziidewé fofhire tutti gli estremi in suo possesso
(nome del funzionario che ha seguito la pratica, eventuali fotocopie della medesima, ecc.)
NEf I GAGEYSYGS | ljdzryd2 &aiA NRARGASYS 233SGGd2 RA ¢
unaricostruzig¥ S RSt f QAGSNI aS3dzA (2 @

Lf NBOflIY2 RSGS SaaSNB LINEBa S sta,loio2m web dispoibila Sy G S
aAl2 AYGSNYySaszs S@Syiadz t YSyYy (S zionddbtutelsSdgiRahsumatoR St f Q|
delle Associazioni imprenditiali.

FLadlr artg@gr t1 LlkRaairoAiAfAldtr LiNeniaqtizzaeyilinGdulR A A
messo a disposizione dal Gestore stesso, purché la comiorieazontenga almeno i seguenti
StSYSYUGA YAYAYA ySOSFadDFNR2KS OIS NI O RS yIi
risposta da parte del Gestore:

a) nome e cognome;

b) indirizzo di fornitura;

O0 AYRANRIT 2 LladltSsy 48S RAGSNEZ2Z RIffQAYRANRII 3
d) servizio a cui si riferisce il reclamo tor{Sll o singoli servizi che lo compongono).

Per tutti i casi di reclamo, presentati secondo le modalita sopra esposte, il Gestore assicura la

GNJF &L NByT I S tF GNIOOAIFoAftAlGL RSttt QI d@Sydzi2 NX
RI £ f QridailtiSiyréc8pito di telefonia mobile e/o un indirizzo di posta elettronica.

Entro il termine massimo @O giorni dalla data di ricevimenta;he decorrono dalla data della ricevuta

di ritorno o in alternativa dalla data di recepimento al protocolloeadale, il Gestore riferisce al

I fTASYGS fQSaAd2 RS3IEA FOOSNIFYSYGA O2YLAdziA S
delle irregolarita riscontrate.

INDICATORE | DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO

Tempo on €
intercorrente tra la
data di

Tempo per la |ricevimento
risposta a del reclamo 30 giornilavorativi
reclami RSt f Qdzi S
la data di invio
della risposta
motivata scritta

Tutte le risposte ai reclami scritti dovranno riportare il riferimento al reclamo saiitgvuto,

f QAYVRAOIFITA2YS RSE NAFSNAYSy(d2 2NHIFIYATTIGADG2 RSH
chiarimenti, la valutazione documentata effettuata dal Gestore rispetto alla fondatezza o meno della
lamentela presentata nel reclamo, cori@d dai riferimenti normativi o contrattuali applicati, la
descrizione ed i tempi delle eventuali azioni correttive messe in atto.

Il tempo di risposta motivata ai reclami scritti € garantito solo per i reclami inoltrati secondo le

modalita previste dall&arta dei Servizi
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In relazione a piu reclami che si riferiscono allo stesso disservizio, il Gestore ha facolta di dare
risposta a mezzo stampa, nonché, se opportuno, tramite invio della medesima comunicazione ai
Sindaci dei Comuni interessati. In tali icasn si applicano le disposizioni in tema di indennizzo
automatico.

10.3 Valutazione del grado di soddisfazione

Il Gestore si avvale di diversi strumenti che consentono di valutare il grado di soddisfazione dei Clienti
rispetto ai servizi resi e le lomventuali aspettative; acquisisce secondo le modalita di volta in volta
pit opportune, A IAdzZRAT A RSt f maeffdtyale Filavazioni dahpioSariescéh2atidguati

a0 NHzYSydA OKS 0O2yaSyidaly2 RA @SNATA GttinRyrado iy € I
soddisfazione.

10.4 Indennizzi automatici

bSttQlrtfSaAFd2 m RSt LINBaSYy iuskandard dhicifici dbqualiger i a4 A ( 2
guali, in caso di mancato rispetto dello standard per cause atbibbual Gestore, éprevista la
O2NNBalLlRyarzyS [ffQ! §SytdS RA dzy AYRSYyyATT 2 | dziz
[ QAVRSYYATT 2 Fdzi2aYF{GAO2 oI &8 a manéato 8spaiiSdellagagoih RS I
puntualitd degli appuntamenti concordati, & crescente in relazioheitardoy St f QSa S0Odzl A 2
prestazione, come di seguito indicato:

Fd ljdzl £ 2N f QS&aS0dd A2y
RStf2 aidlyRIFINRZ & O2NNARA
0d ljdzl f 2N f QS &S Oalzteriga oftr® unRedn
SYyiNR Af GSYLIR2 GNRLX 2 RS
base;

LINBadGlT A2yS | @S,
t QAYRSYYAT T 2 | dzi 2
dbppib. #e® StdntiardAn2ay

GFyRFENRE @GASYS

%‘(j))

QIC_\!-"I
53-><O'N.)T
> Y

A

0
I LINBadGlT A2yS | @00

Od [jdzr f 2N £ QSasS0Odza A2yS RSt f S\
corrispostofi G NALX 2 RStf QAYRSYyyAlT T 2 Fdzi2YlIiGAO02 ol aSo
[ QAVRSYYAT T 2 [dzi2zYl GAO2 arimhkolleuitiddhcanuidqieletro 18D f Q!
IJAZ2NYA a2t NA REFEEEF  F2NXYIT A2g0&8e IRSdstzdBed0qdetio B2 A

standard speifico.

bSt OFaz2 Ay OdzA f QAYLER2NI2 RStEtF LINAYLF o62tftSadtl
RSttt QAYRSYYATT 2 +tdzi2YFdA02z 1 DBREFNEE 0§ RSR2GNLES
detratto dalla successiva bolletta oppure corrispostediante rimessa diretta.

Lf DSAG2NB y2y § (Sydziz I O2NNAALRYRSNBE f QAYRS)
a. nel caso in cui il mancato rispetto dello standard sia ricobdaca cause di forza maggiorguse
AYLIziFoAfA FEEQ! GSYydS 2 provicitinhterzi; 2 JGSNR RIFYyYA ;
0P ySf OFaz2 Ay OdzA |ffQliSWyE &RHK I BBL d&li AYRSY
rispetto del medesimo standard,;

c. in caso di reclami o altre comunicazioni per i quali nohddad & A 6 A f S A R $afahédid@nAi O NE
contengono le informazioni minime previste itk G S | £ £ QI NI @artbc RSt f I LINB A
bSt OFaz2 Ay OdzA Q! GSydS NRadzZ A Y2NR&A23 Af DS:
automatico fino al pagamento delle somme dovute.
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La preente Carta dei Seizi ha validita a partire dal 30/11/2017

9@SyilGdzr t A NBOGAAA2YA RSEfF &/ FNIGF RSA { SNIBAT A€
attraverso idonei strumenti informativi.
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12 ALLEGATO 1

Tabella 6 - Tabella riassuntiva degli standard generali e specifici

finale = I3 dats o completamento beor da

Indicators || standard . Im:u"::n ’
Standard i gicemi, lnddove non speciticate, i intendono levorativ] ——
Tempo intercoments tra la data di Acevimenta,
Tempo i preventivazions per allscdo idico senza Spacifico | 10 giomi da parie del gestore, cell richiesta _ui 20 sura
soprallusso preventivo & ls dats & nwio del preventieo
stesso al richiedente
Tempo di preventivazione per alisccio fognario senza Spacifico | iogiomi | i cs. 20 sura
soprallusso
Tempo di prewentivazions per aliaccio idrico con Specifico | 2ogiomi | s P
sopralluczo
Tempo di preventvamone per allscoo fognano efo Specificn 20 giomi .5 30 =uro
con sopraliuogs
Tempo intercorrents tra la data di accettazione
del preventive da parte dell'utents finesle & 18
Tempo di eseouzicne delFalsccio idrion che comports - . | deta o completaments dei kwari s parbs del
. R N . Spedfico | 13 giomi . N 30 surp
Feszozione di lsvoro semplice gestore  com  la contestuale  messa @
disposizione del contratto di forniturs per &
firma dellutents finaks
Tempa ci esstusions geifalaccc fagnatic cne Specifico | 2ogiemi | e P
comporta I'esecuzione di lavom semplic:
s 508 delle
Tempo di eseouzions dell*allacoo idrico com plesso Generale g-i.c-::ui . £ singole
prestaziomi
. 308 gelle
Tempo di esemuzions del'allacoo fognano complesso | Generale g-i.;'?'ui Id. Cs. singole
prestazioni
Tempo intercoments tra Is data o stipula del
Tempo di attiwamons dells farnitura Spedfico Spiomi | contratto e la dets di effettve sttivazone ds 30 =urn
parte del zestore
Tempo intercoments tra Ia data oi stipuls del
Te m_p-u di 'iul't'r-’e:?urv:, owvvero di sube "||.'\:| nells Spacifico = gicemi c.ur I..1'.l:?:h di formiture, n:mlero. di 'ich.i-e:-'..n di P
fornitura s=nza modifiche alla portata del misurators risttivazions = ia data di effettive fattivazione
della shessa
Tam di risttivazions, oweers di Subertro nells L. .
r\urni':?z con modifiches alls portats del misuratons Speafice | 10gemi .3 30 2o
Tempo intercomante tra ka data di ricevimenta
L y L y L. dell'sttestazione di svwenuto pegamento delie
Tempa oi risttivezions delis fornitura in seguite = — Zgiomi ) e sewte = gestore & B data di 20 sura
cisattivazione par morosita feria - . .
risttivazion= della forniturs da parte  del
gestore stesso
Tempo intercomente ira ks data di ricevimento
della richiests i cessaziome del serizio da
Tempo di dizttivezione delk fornitura Spedfice 7 glomni partz deffutentz finale = Iz catm di 30 =urn
dissttvazions dells forniturs ds parte del
Eestore
Tempo intercomante tra ka data di ricevimenta
Tempao di esemuzione della vokirn Spedfico Jpiomi | dells richiests di vofturs = & dats di attivazione 30 surp
dells formiturs & fawors del nuove ubsnte finele
Tempo intercoments tra k= data di ficevimento,
Tempo o preventivazione per  Bwvori senza . ) as pe—...e ae ;E:'w-%" celiz rlchle:-.'.n u
p—— Sp=ofico 1 groermi oreventivo delfutente finale = la c.e'.-e =10 30 =uro
= al'utente finale stesso del preventivo da parte
del gestore
Tempa di preventimzions per lsvori con sopmllsazo Spedfico | 20piomni | M. cs. 30 =urn
Tempo intercorrents tra la data di accettazione
Tempo di eseouzions di lavori semplici Spedfice | i0giomi | formale del preventive da parte dell'utemts 30 =urn
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Ind=nnizzo o

finale relstics ad une fattura gis pagats, o per
| guade & prevista e possibita di rateizezione

. Tipologia Standard
Indicatore Lo . . . base di
Standerd i giceni, lddowe non spacificate, siintendona Isvorativi) p—
parte del zestore
czn 50% celle
. . . . . L3
Tempa di essouzions di lavori comalessi Generale cemi Id. cs. singole
B prestazioni
Fascia di pu rituality EE'EIi Bppuntaments Sp-e_l:irico 3 ore - 30 surn
Tempo intercoerente tra il giomo inooui il 30% ol
Tempo massimo per Fappunkamento conoondako Generale Tpiomi | gestore riceve I richiesta delutente fnale & il sngoie
oMo i cui 5 werifica Mappuntsmento prestezioni
Tempo intercosrente tra il moments in cui la —
Freawiiso minimo per la discetta dell'appuntamento disdetta dell'appuntamento conconsato viene y
Generale 24 ore . . singole
corcorcato comiumicata sifutentz finsle & lipizio dells -
- . prestazioni
fascia di puntualits in precedenza concordata
Tempo intercomante tra k2 data di ricsviments
Tempa di interventa per s verifics del misurstons Spedfico | iDpgiorni | dells rchissts delfubente finake = @s dsts di 30 =urn
ntervento sul misurstore s parte del pestone
T & . R I ficn del Tempo intercorrent: tra B deta  di
=m i comunicazione dell'esito dells verifica de - . . . R
mpa - Spedfice | i0giomni | efettuszione dela verifica & la data di invio 30 =urp
misuratone affettuats in loco -
all'utente finale del relatvo esto
. . . . Tempo intercorrente tra la data  di
Tempo di comunicanone dell'esito dells verfica del - . . . . -
. - . Spedfice | 3opgiomni | effettuszione della verifica &l data di invio 30 =urp
misuratons effettuats in laboratorio -
2l'utente finsle del relativo esito
Tempo intercomente tm kB data di imvio
. _— . i . | alfutente finake del'esito della verifica del
Tempo di sastituzione cel misurstore mefunzicnant: | Spedfics | 10 gioeni . - 30 =urg
misuratore & In data in cui @l gastore intende
sastituire il misuratone stecso
Temoo di intervents mer la warifica cel feemo di Tempo intercomente tra la data di ricevimento
E::“ F Spedfico | iDpgionni | dells rchiests deffutente finalke = @& dats di 30 =urn
P mtersento sul misurstore da parts del pestons
Tempao di comunicazione dell'esito dells verifica del Tempe imercorrente bm la data di
=R - Spedfico | ibgiomni | efMettuszione della verifios = B dets di invio 30 =urn
livello o pressione -
2l'utente finsle del relativo esito
R Colcolste @ partire  dalinizio dells 30% ol
Tempo di arive sul uoge di chismats par promto . . i X
. Generale 3 ore conversazione telefonica con Foperstore di singole
intervento -
prorto imtersento prestazicni
ammieeni | TETRE intercorrente tra Fultimo giorno del
Tempo per I'emissione della Tattura Spedfice ssari periodo di riferimento delia fatturs & ko data di 30 =urn
=missions della fattura stessa
2/anno se consumi < 100mic H. sollette
e . . 3,/mnre se 100mC « consumi 5 1000mc Emeszs
Periodicta di fatturazions Spedficn - - nel'arnc n 30 =uro
4fanno se 1000m sumi S 3000MC | poe. i
5fanng 5= consumi » 3000 mc conzami medi
. ) . 20 pioemi
Termine per il pagamento della bolistta Spedficn somri - -
Tempo intercomente tra la data di ricevimento
Tempa per la risposts & reclami Spedfico | 30pgomni | del reclsmo delfutents finsle & |8 data di imio 30 =urn
dells risposts motivata soritts
Temn e ®m risoosm B Fchiese soritte di Tempo intercomente tra ka data di ricevimento
in"nrl:ur.ig'\i Pas - Spedfico | 30pgiomni | dells richissts deffutente finale = &= dats di 30 =urn
nvio della risposts motivata soitts
. . . _— . 23% delie
Tempo per ks rispasta a richieste scritte di rettiffica oi | . y
- Generale | 30giomni | Md.cs. singole
fatturazions ..
prestazicai
Tempo intercomante tra ka data di riceviments
da parte del gpestore dela richiests soritts di
Tempa di rettifics di fatturazions Spedfico | GO pgorni | rettifics di  fatturazione  invinta  dalfutente 30 =urn
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Indennizzo o

Indicatore Tipelogiz S S'I:r!rluru . . base di
Standard i gicemi, lnddove non specticato, siintendono levorakiv)
culozln
=i pensi gelfArticolo 42, e s data di acoredito
dells somma mon dowuta, anche in misura
diversa da quelis richi=sta
Tempo intercorrents tra il momento in cui 93% selie
Tempo massimo o attess agl sportelli Generale | 50 minuti | Futente finale si presents alio sportelio fisico = singoie
| momento in cui il medesimo viene ricevuto prestaziomi
Tempo intercorrent= tra il momento in oui Media sul
Tempo medio di attess szl sportedi Generale | 20 minuti | Futente finale si presents alio sportelio fisico = totale delis
| mom ento in cui il medesimo viene ricevuto prestaziomi
Rspporto tra unite di temipa in oui BlMERD una Fizpattn in
Accessioilits sl servizio telefonico (AS) Genersle | A5 50% _iren ® fera & numem cam plessiva c‘ urisa di zimena 10
tempo di apertwra del oV center con gegli uttimi
operatone, mokiplicato per 100 12 mesi
Tempo intercoments tra Finizio dells risposts,
— anche = effettuats  con ris ponditons Rispetto in
- . .. L, automatico, & Finizio della conversazione con almena 10
Tempo medio di attess per il servizio telefonico [TMA] | Generale 240 N . . . . .
secondi ope: 1':\:.\1:\.:! d c.urcll...lure dellu_c!‘llumntn in daghulh '.11|
casc di rinunds  prims  deltinizio  dells 12 mesi
conversazions con Fopemtors
Rspporto tra il rumern di chismate telsfoniche
dezli utenti che hanno effettivaments paristo N .
- . Rispetto in
] ] on un opEratars & il numers di chiamate degli almara 10
Livedlo del servizio telefonico [L5) Generale | L=220% | wbenti che hanno richiesto di pariare con Gerii ultimi
operatore o che sono state reindirzoste dai ‘_’2 mesi
sistemi  sutometii  ad  um  operatore,
moftipSceto per 100
Tempo intercoments tra Finizio dells rispasts,
anche con risponditore sutomatico, e Pinizio
Tempa di risposts alla chismata di pronto interventa | CPlgazg | OFU comeriazone com  Poperstars  di 30 cxliz
icFl Generale cacomai | S2TARinG di pronto intercento o con sngole
T Foparatore & promto  inkerventc o & prestazioni
condusions della chiamets in mso di firuncia
prima delfinizio della conversazions
Tempo intercomante tra b daka di riceviments
Tempo par Finoltro dells rchiests riczwurts dall'utente aells rich E::E _c.ell utents fincle: da porte 2!
finsle =1 gestore del servizio of fognatura efo | Spedfico 3 gicemi 5'T_.‘bc|r= ael serviza di nF\\:J_e-:-:l'tn ® In duta di 3 =urg
Geouragons i, o parte oi quest |.Jlt|rr' o, &l pactore del
serdzio o fogneturs efo depurazions dells
medesima richissts
Tempo intercomente tra b data di Acevimenta,
da parte de| gestore del sardmo di acguedotto,
Tempo per Pinoltro  alfutente  finslz  dels della comumnimazions gel gestore del servizio di
comunicazione ricevuts dal gestore del servizio di | Spedifico Jgiomi | fogneturs =fo depumzZions e I data di invio 30 zurg
fopnaturs /0 depurazions all'utente finmie dela medazimi
comunimazions da  parte del Zestore el
s=rizio di acquedotio
Tempo intercorrents tra la data di essouzions
Tempo per B comunikazone  delfaveenuts delfintervento indicsto & B dats in oo il S0% dells
ativazione, riattivazione, subentro, cessazione, | Genersle | 10 pgiomi | gestore delscquedotto comunics al gestore singole
voltum del servizio di fognature efo depurazione prestazioni

FENVERULS Rtauzione Sellintarvents shesma
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13 Modulo di reclamo

Mopb. 655/49 )
\ Rev. 0.0 MODULO RECLAMO PROT N

Spett.le S.I.C.A.M. S.R.L.
UFFICIO RECLAMI
Largo Anselmo Tommasi, 18
46042 — Castel Goffredo (MN)
P.E.C.  sicam_reclami@legalmail.it

(DicH. 50s7. ATTO NOTORIETA Al SENSI DEGLI ART. 46/47 DeL D.P.R. 28/12/2000 N.445). CONSAPEVOLE DELLE SANZIONI PENALI PREVISTE DALL’ART. 76 DEL D.P.R. N. 455/2000 NeL
CASO DI DICHIARAZION! NON VERITIERE, DI FORMAZIONE O USO DI ATT! FALS! SOTTO LA PROPRIA RESPONSABILITA.

DATI DEL SOGGETTO CHE PRESENTA RECLAMO * Campi OBBLIGATORI

*CoGNOME E NOME

*DATA DI NASCITA w..cvveeer s e sensnecennesensesenesneens A LUOGO DI NASCITA covveere e senemmassenss TCoFs

*VIA/PiazzA ......... SRR A N Loc *C.A.P.

*CiTTA *PROV. .ovcrneeee ¥TELEFONO.... FCELLULARE ©1cvovescesveesns s sns s sessscsns sae ses sas snssnsons
*FAX . ... *E-MaiL.

*IN QUALITA DI
[ InTESTATARIO DEL CONTRATTO

Od DELEGATO, IN NOME, PER CONTO DEL SIG./SIG.RA

[0 LEGALE RAPPRESENTANTE DELLA DITTA weceuvnrrvvrenerrerees

CON SEDE LEGALE IN *VIA / PIAzzA o SEPIRITOION | g Loc *C.A.P.
*CIrTA *PROV. ............ *TELEFONO. SCEUIARE s il oo
WEBR ccoonsinssissmsstssmsrssonoiionnsistissinsnisdisisasesiss *E-MaiL
*FORNITURA SERVIZIO: VIA / PIAZZA «.vovveceeeevacseeseessessssesssssssessssssessessssssasesssssssesssssessssasssssssesseess Noans Loc.
WCIT R ciosisnscssssssnsssisnsassisivssansy ssisssssaiies CODANAGRAFICO wiicsisansssivnsimssvasvisivsss *COD. SERVIZIO .....co0venvecnee
*TIPOLOGIA SERVIZIO: ] ACQUEDOTTO _| DEPURAZIONE / FOGNATURA
*TIPOLOGIA UsO: ] DomesTICO _1 NON DOMESTICO I ALTRI Usi
(domestico} (scuole, ospedali, edifici pubblici, centri sportivi) (commerciale, artigianale, terziario, produttivo)}

Parte prima: RECLAMI (barrare la voce che meglio individua la casistica del reclamo)

ATTIVITA COMMERCIALI INTERVENTI PRESSO IL CLIENTE

[[J ACCESSO AGLI SPORTELLI E/O NUMERO VERDE [ Lavori

[ Tempi DI ATTESA [J ATTIVAZIONE/CESSAZIONE FORNITURA

[J AccoGLIENZA/COMPORTAMENTO DEL PERSONALE [J LETTURE

[J INFORMAZIONI CARENTI [J COMPORTAMENTO DEL PERSONALE

[J RATEIZZAZIONE PAGAMENTI [J MANCATO RISPETTO DEI TEMPI DEGLI INTERVENTI PROGRAMMATI

[J RATEIZZAZIONE PAGAMENTI MOROSITA [J RITARDO SUL TEMPQ DI ALLACCIAMENTO ACQUEDOTTO/FOGNATURA

[J RITARDO SUL TEMPO DI PREVENTIVAZIONE [J RITARDO SUL TEMPO DI ATTIVAZIONE/VOLTURA/SUBENTRO DEL SERVIZIO

[JRITARDO SUL TEMPO DI RIATTIVAZIONE DEL SERVIZIO SOSPESO PER MOROSITA”

[J RITARDO SUL TEMPQ DI DISATTIVAZIONE DELLA FORNITURA

[J MANCATO RISPETTO DELLA FASCIA DI PUNTUALITA DEGLI APPUNTAMENTI CONCORDATI
[J MANCATO RISPETTO DEI TEMPI DI VERIFICA DELLE FUNZIONALITA DEL CONTATORE

[J MANCATO RISPETTO DEI TEMPI DI VERIFICA DEL LIVELLO DI PRESSIONE

ATTIVITA AMMINISTRATIVE EROGAZIONE DEL SERVIZIO

[ TaRrIFrFe/CANONI/CAUZIONI [ QuAuTA DELLACQUA

[J BOLLETTE (AD ES. RITARDO, MANCATA CONSEGNA, ECC.) [J CONTATORI

[CJ PAGAMENTI (AD ES. MANCATA REGISTRAZIONE, ECC.) [J INTERRUZIONE DEL SERVIZIO

[J RimBORS! ] MANCATO RISPETTO DEI LIVELLI DI QUALITA DEL SERVIZIO (CARATTERISTICHE CHIMICO-
[J SOSPENSIONI FORNITURA PER MIOROSITA FISICHE, PORTATA, PRESSIONE)

[J RITARDO NELLA RESTITUZIONE DI UN PAGAMENTO IN ECCESSO [J FOGNATURA O DEPURAZIONE(AD ES. RIGURGITI, PERDITE, RUMORI, ODORI, ECC.)

[J ERRORI DI FATTURAZIONE [J MANCATO RISPETTO DEI TEMPI DI PRONTO INTERVENTO

[J RITARDO NELLA RETTIFICA DELLA FATTURAZIONE
[J RITARDO NELLA RISPOSTA ALLE RICHIESTE SCRITTE E Al RECLAMI
[J RITARDO NELLA EMISSIONE DELLA FATTURAZIONE AT RO s s i S T s s e Ge

PAGINA 1 DI 2
SICAM —Servizio Idrico Integrato Comuni Alto © - Societaa bilita Limitata — Uni rale
Societa soggetta all’attivita di direzione e coordinamento di Sisam SpA
Largo Anselmo Tommasi, 18- 46042 Castel Goffredo (MN)
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