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1 Premesse 
 
1.1 La Carta del Servizio Idrico Integrato 
 
[ŀ /ŀǊǘŀ ŘŜƭ {ŜǊǾƛȊƛƻ LŘǊƛŎƻ ƛƴǘŜƎǊŀǘƻ Ŧƛǎǎŀ ƛ ǇǊƛƴŎƛǇƛ ǇŜǊ ƭΩŜǊƻƎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƛ ǎŜǊǾƛȊƛ Řƛ ŀŎǉǳŜŘƻǘǘƻΣ 
fognatura e depurazione, e i relativi standard di qualità che il Gestore si impegna a rispettare 
relativamente: 

- agli utenti finalƛ ŎŀǊŀǘǘŜǊƛȊȊŀǘƛ Řŀ ǳƴŀ ŘŜƭƭŜ ǘƛǇƻƭƻƎƛŜ ŘΩǳǎƻ ǇƻǘŀōƛƭŜ prevista dal d.P.C.M. 29 
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 riconosce agli utenti il diritto di accesso alle informazioni e il giudizio 
ǎǳƭƭΩƻǇŜǊŀǘƻ ŘŜƭ DŜǎǘƻǊŜΦ 
Le informazioni esposte rilevano i principi fondamentali da rispettare nella fornitura del servizio, le 
modalità di accesso al servizio stesso, e gli standard di qualità garantiti. 
La Carta è un aggiornamento di quella precedentemente adottata poiché recepisce le direttive 
contenute nella delibera 655/15/R/IDR di AEEGSI. 
La Carta del Servizio è scaricabile dal sito internet del gestore www.sisamspa.it 
Ogni aggiornamento della Carta del Servizio verrà pubblicato sul sito www.sisamspa.it 
La versione scaricabile dal sito web della Carta del Servizio deve intendersi la versione originale della 
stessa 
 
1.2 Riferimenti legislativi  
 
Questo documento è stato predisposto nel rispetto del seguente quadro normativo di settore: 
ü Legge 5 gennaio 1994, n. 36, di riforma e riordino del settore risorse idriche; 
ü 5ƛǊŜǘǘƛǾŀ ŘŜƭ tǊŜǎƛŘŜƴǘŜ ŘŜƭ /ƻƴǎƛƎƭƛƻ ŘŜƛ aƛƴƛǎǘǊƛ ŘŜƭ нт ƎŜƴƴŀƛƻ мффп άtǊƛƴŎƛǇƛ ǎǳƭƭΩŜǊƻƎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƛ 
ǎŜǊǾƛȊƛ ǇǳōōƭƛŎƛέΤ 

ü 5ŜŎǊŜǘƻ ŘŜƭ tǊŜǎƛŘŜƴǘŜ ŘŜƭ /ƻƴǎƛƎƭƛƻ ŘŜƛ aƛƴƛǎǘǊƛ мф ƳŀƎƎƛƻ мффр άtǊƛƳŀ ƛƴŘƛǾƛŘǳŀȊƛƻƴŜ ŘŜƛ ǎŜǘǘƻǊƛ 
di erogazione dei servizi pubblici ai fini della emanazione degli schemi generali di riferimento di 
ά/ŀǊǘŜ ŘŜƛ ǎŜǊǾƛȊƛ ǇǳōōƭƛŎƛέ; 

ü то ά/ƻƴǾŜǊǎƛƻƴŜ ƛƴ ƭŜƎƎŜΣ Ŏƻƴ ƳƻŘƛŦƛŎŀȊƛƻƴƛ ŘŜƭ ŘŜŎǊŜǘƻ ƭŜƎƎŜ мн ƳŀƎƎƛƻ 
1995, n. 163, recante misure urgenti per la semplificazione dei procedimenti amministrativi e per il 
ƳƛƎƭƛƻǊŀƳŜƴǘƻ ŘŜƭƭΩŜŦŦƛŎƛŜƴȊŀ ŘŜƭƭŜ ǇǳōōƭƛŎƘŜ ŀƳƳƛƴƛǎǘǊŀȊƛƻƴƛέΤ 

ü Decreto del PresideƴǘŜ ŘŜƭ /ƻƴǎƛƎƭƛƻ ŘŜƛ aƛƴƛǎǘǊƛ ŘŜƭ лп ƳŀǊȊƻ мффсΣ ƛƴ ŀǘǘǳŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭΩŀǊǘΦп ŘŜƭƭŀ [Φ 
n. 36/94, con cui si disciplina le direttive generali e di settore, le metodologie per la 
ǇǊƻƎǊŀƳƳŀȊƛƻƴŜ ǊŀȊƛƻƴŀƭŜ ŘŜƭƭΩǳǎƻ ŘŜƭƭŜ ǊƛǎƻǊǎŜΣ ƛ ŎǊƛǘŜǊƛ Ŝ Ǝƭƛ ƛƴŘƛǊƛȊȊƛ ǇŜǊ ƛ ǘrasferimenti di acqua 
ǇŜǊ ƛƭ ŎƻƴǎǳƳƻ ǳƳŀƴƻΣ ƭΩŀƎƎƛƻǊƴŀƳŜƴǘƻ ŘŜƭ twD! όǇƛŀƴƻ ǊŜƎƻƭŀǘƻǊŜ ƎŜƴŜǊŀƭŜ ŀŎǉǳŜŘƻǘǘƛύΣ ŘƛǊŜǘǘƛǾŜ 
Ŝ ǇŀǊŀƳŜǘǊƛ ǇŜǊ ƭΩƛƴŘƛǾƛŘǳŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŜ ŀǊŜŜ ŀ ǊƛǎŎƘƛƻ Řƛ ŎǊƛǎƛ ƛŘǊƛŎŀΣ ƛ ŎǊƛǘŜǊƛ ǇŜǊ ƭŀ ƎŜǎǘƛƻƴŜ ŘŜƭ 
Servizio Idrico Integrato, i livelli ƳƛƴƛƳƛ ŎƘŜ ŘŜǾƻƴƻ ƎŀǊŀƴǘƛǊǎƛ ƴŜƭƭΩ!¢h όŀƳōƛǘƻ ǘŜǊǊƛǘƻǊƛŀƭŜ 
ottimale), nonché i criteri e gli indirizzi per la gestione e conduzione delle risorse per usi diversi da 
quello potabile; 

ü 5ŜŎǊŜǘƻ ŘŜƭ tǊŜǎƛŘŜƴǘŜ ŘŜƭ /ƻƴǎƛƎƭƛƻ ŘŜƛ aƛƴƛǎǘǊƛ нф ŀǇǊƛƭŜ мффф ά{ŎƘŜƳŀ generale di riferimento 
ǇŜǊ ƭŀ ǇǊŜŘƛǎǇƻǎƛȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ ŎŀǊǘŀ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ƛŘǊƛŎƻ ƛƴǘŜƎǊŀǘƻέΤ 
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ü 5ŜŎǊŜǘƻ [ŜƎƛǎƭŀǘƛǾƻ ло ŀǇǊƛƭŜ нллсΣ ƴΦмрн άbƻǊƳŜ ƛƴ ƳŀǘŜǊƛŀ ŀƳōƛŜƴǘŀƭŜέ ŎƘŜ ƴŜƭƭŀ tŀǊǘŜ ¢ŜǊȊŀ 
ǊƛǇƻǊǘŀ άbƻǊƳŜ ƛƴ ƳŀǘŜǊƛŀ Řƛ ŘƛŦŜǎŀ ŘŜƭ ǎǳƻƭƻ Ŝ ƭƻǘǘŀ ŀƭƭŀ ŘŜǎŜǊǘƛŦƛŎŀȊione, di tutela delle acque 
ŘŀƭƭΩƛƴǉǳƛƴŀƳŜƴǘƻ Ŝ Řƛ ƎŜǎǘƛƻƴŜ ŘŜƭƭŜ ǊƛǎƻǊǎŜ ƛŘǊƛŎƘŜέΦ 

ü 5ŜƭƛōŜǊŀ ŘŜƭƭΩ!ǳǘƻǊƛǘŁ ǇŜǊ ƭΩ9ƴŜǊƎƛŀ 9ƭŜǘǘǊƛŎŀΣ ƛƭ Dŀǎ Ŝ ƛƭ {ƛǎǘŜƳŀ ƛŘǊƛŎƻ сррκмрκwκL5w ŘŜƭ но 
Dicembre 2015 e s.m.i. 

ü D.Lgs. ол ƎƛǳƎƴƻ нлло ŘŜƭ ƴΦ мфс ά/ƻŘƛŎŜ ƛƴ ƳŀǘŜǊƛŀ Řƛ ǇǊƻǘŜȊƛƻƴŜ ŘŜƛ Řŀǘƛ ǇŜǊǎƻƴŀƭƛέ Ŝ ǎΦƳΦƛΦ 
ü [ΦwΦ ƴϲ нсΣ мн ŘƛŎŜƳōǊŜ нллоΣ ά5ƛǎŎƛǇƭƛƴŀ ŘŜƛ ǎŜǊǾƛȊƛ ƭƻŎŀƭƛ Řƛ ƛƴǘŜǊŜǎǎŜ ŜŎƻƴƻ-mico generale. Norme 

in materia di gestione dei rifiuti, di energia, di utilizzo del soǘǘƻǎǳƻƭƻ Ŝ Řƛ ǊƛǎƻǊǎŜ ƛŘǊƛŎƘŜέ Ŝ ǎΦƳΦƛ ΦΤ 
ü Decreto MISE 30 ottobre 2013, n. 155; 

 

 
 
 
 
 

1.3 Principi Fondamentali 
 

- ¦D¦!D[L!b½! Ŝ Lat!w½L![L¢!Ω 

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

- /hb¢Lb¦L¢!Ω 

È impegno del Gestore garantire un servizio continuo e regolare. Le interruzioni del servizio potranno 
essere imputabili soltanto a guasti, manutenzioni necessarie al corretto funzionamento degli impianti 
Ŝ ŀƭƭŀ ǉǳŀƭƛǘŁ ŘŜƭƭΩŜǊƻƎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻΣ ŎŀǳǎŜ Řƛ ŦƻǊȊŀ ƳŀƎƎƛƻǊŜΦ Lƴ ƻƎƴƛ ŎŀǎƻΣ ƛƭ ƎŜǎǘƻǊŜ ŀŘƻǘǘŀ 
tempestivamente misure e provvedimenti necessari a ridurre al minimo la durata del disagio arrecato 
ai Clienti, attivando eventualmente servizi sostitutivi di emergenza. 

- PARTECIPAZIONE 

[ΩǳǘŜƴǘŜ ha diritto di richiedere e ottenere le informazioni che lo riguardano, avanzare proposte e 
suggerimenti e inoltrare reclami, può verificare la corretta erogazione dei servizi forniti e collaborare 
con il gestore per il miglioramento del servizio. Per gli aspetti di relazione con ƭΩǳǘŜƴǘŜ, viene garantita 
la riconoscibilità del personale e individuato il responsabile delle strutture; chi opera a contatto con il 
pubblico è facilmente individuabile grazie al tesserino di riconoscimento, mentre nei contatti 
telefonici i dipendenti devono declinare le proprie generalità. 

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

- EFFICIENZA ED EFFICACIA 

[ΩƛƴƴŀƭȊŀƳŜƴǘƻ Ŏƻƴǘƛƴǳƻ ŘŜƭ ƭƛǾŜƭƭƻ Řƛ ŜŦŦƛŎƛŜƴȊŀ ŜŘ ŜŦŦƛŎŀŎƛŀ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ŎƻǎǘƛǘǳƛǎŎŜ un obiettivo 
perseguito dal Gestore che adotta le soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurali più funzionali 
allo scopo. 

- /IL!w9½½! 9 /hatw9b{L.L[L¢!Ω 59L a9{{!DDL 

Il Gestore pone la massima attenzione alla semplificazione del linguaggio utilizzato nei rapporti con 
ƭΩǳǘŜƴǘŜ.  

- v¦![L¢!Ω 9 ¢¦¢9[! 59[[Ω!a.L9b¢9  

Lƭ DŜǎǘƻǊŜ ǇƻƴŜ ƭŀ ƳŀǎǎƛƳŀ ŀǘǘŜƴȊƛƻƴŜ ŀƭ ŘƛǎŎƻǊǎƻ ŘŜƭƭŀ ǉǳŀƭƛǘŁ Ŝ ŘŜƭƭΩŀƳōƛŜƴǘŜ 

- PRIVACY 

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

- TRASPARENZA E LEGALITÀ 

[Ŝ ŀǘǘƛǾƛǘŁ ŘŜƭ ƎŜǎǘƻǊŜ ǎƻƴƻ ŎƻǎǘŀƴǘŜƳŜƴǘŜ ƛƳǇǊƻƴǘŀǘŜ ŀƭƭΩŜǎƛƎŜƴȊŀ Řƛ ƎŀǊŀƴǘƛǊŜ ǘǊŀǎǇŀǊŜƴȊŀΣ 
responsabilità e partecipazione per cittadini e amministrazioni locali.  

Lƭ ƎŜǎǘƻǊŜ ŀŘƻǘǘŀ ǳƴ ƳƻŘŜƭƭƻ Řƛ ƻǊƎŀƴƛȊȊŀȊƛƻƴŜ Ŝ ƎŜǎǘƛƻƴŜ ŜȄ 5Φ[ƎǎΦ номκлм Ŝ ƎŀǊŀƴǘƛǎŎŜ ƭΩŀŎŎŜǎǎƻ ŀƭƭŜ 
informazioni richieste dalla normativa per le aziende pubbliche, rendendole disponibili sul proprio sito 
ƛƴǘŜǊƴŜǘ ƴŜƭƭŀ ǎŜȊƛƻƴŜ ά¢ǊŀǎǇŀǊŜƴȊŀέΦ 

- SOSTENIBILITÀ E CORRETTO UTILIZZO DELLA RISORSA IDRICA A GARANZIA DELLA SUA 
QUALITÀ 

[ΩŀŎǉǳŀ ŎƻǎǘƛǘǳƛǎŎŜ ǳƴŀ ǊƛǎƻǊǎŀ ǇǳōōƭƛŎŀ ǳǘƛƭŜ ǇŜǊ ƭΩƛƴǘŜǊŀ ŎƻƭƭŜǘǘƛǾƛǘŁ ŎƘŜ Ǿŀ ǘǳǘŜƭŀǘŀ ǎŜŎƻƴŘƻ ŎǊƛǘŜǊƛ Řƛ 
solidarietà, nel rispetto dei diritti delle generazioni future.  

[Ωǳǎƻ ƴƻƴ ŎƻƴǘǊƻƭƭŀǘƻ Řƛ ǳƴŀ ǊƛǎƻǊǎŀ ƴŀǘǳǊŀƭŜΣ ǎŜƴȊŀ ǇǊŜǾŜŘŜǊƴŜ ƭΩƛƳǇŀǘǘƻ ǎǳƭƭŀ ǉǳŀƴǘƛǘŁ ŘƛǎǇƻƴƛōƛƭŜ 
ƴŜƭ ƭǳƴƎƻ ǇŜǊƛƻŘƻΣ ǇǳƼ ǇƻǊǘŀǊŜ ŀƭƭΩŜǎŀǳǊƛƳŜƴǘƻ ŘŜƭƭŀ ǊƛǎƻǊǎŀ ǎǘŜǎǎŀΦ 

Le politiche di sviluppo sostenibile sono assunte dal gestore quali riferimenti fondamentali per le 
proprie dinamiche di sviluppo, applicando tecnologie e metodi idonei a garantire il rispetto 
ŘŜƭƭΩŀƳōƛŜƴǘŜΣ Ŏƻƴ ǇŀǊǘƛŎƻƭŀǊŜ ǊƛƎǳŀǊŘƻ ŀƭƭŜ ŜƳƛǎǎƛƻƴƛ ƛƴ ŀǘƳƻǎŦŜǊŀΣ ŀƭ ǊǳƳƻǊŜ Ŝ ŀƭƭΩƛƳǇŀǘǘƻ ǎǳƭ ǊŜƎƛƳŜ 
delle acque.  

Il gestore si impegna a utilizzare e proteggere le proprie fonti di approvvigionamento idrico, in modo 
ǘŀƭŜ Řŀ ƴƻƴ ǘǳǊōŀǊŜ ƭΩŜǉǳƛƭƛōǊƛƻ ŘŜƭƭΩŜŎƻǎƛǎǘŜƳŀΣ ǊƛŘǳǊǊŜ ƭŜ ŘƛǎǇŜǊǎƛƻƴƛ ƛƴ ǊŜǘŜ Ŝ ŦŀǊŜ ƛƴ ƳƻŘƻ ŎƘŜ Ǝƭƛ 
scarichi delle acque depurate avvengano nel pieno rispetto dei parametri di legge. 

Il gestore porta avanti campagne di sensibilizzazione verso i clienti per promuovere comportamenti 
che evitino sprechi della risorsa idrica, dando sempre priorità agli impieghi potabili e a quelli sanitari 
ƴƻƴ ŀƭǘŜǊŀƴŘƻ ƭŀ ǉǳŀƭƛǘŁ ŘŜƭƭΩŀŎǉǳŀ ŘŜƭƭŜ Ŧƻƴǘi superficiali, con il versamento di sostanze inquinanti 
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2 Il Gestore  
 
2.1 Presentazione del Gestore e territorio servito 
 
SICAM  viene costitituita nel 2007 da Sisam Gestione Patrimonio srl (società direttamente partecipata 
da Sisam spa) nel 2007 in ottemperanza a quanto stabilito dalla legge regionale Lombarda che 
prevedeva ƭŀ ǎŜǇŀǊŀȊƛƻƴŜ ǘǊŀ ƛƭ ƎŜǎǘƻǊŜ ŘŜƭƭŜ ǊŜǘƛ Ŝ ƭΩŜǊƻƎŀǘƻǊŜ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻΦ Lƴ Řŀǘŀ олκлуκнллт 
ǎƻǘǘƻǎŎǊƛǾŜ ƛƭ /ƻƴǘǊŀǘǘƻ Ŏƻƴ ƭΩ!ǳǘƻǊƛǘŁ ŘŜƭƭΩ!Ƴōƛǘƻ ¢ŜǊǊƛǘƻǊƛŀƭŜ ŘŜƭƭŀ tǊƻǾƛƴŎƛŀ Řƛ aŀƴǘƻǾŀ ŎƻƳŜ DŜǎtore 
ŘŜƭƭŜ wŜǘƛ ǇŜǊ ƭΩ!ǊŜŀ мΦ [ŀ ǎǳŀ ŀǘǘƛǾƛǘŁ ŜǎŎƭǳǎƛǾŀ ŎƻƴǎƛǎǘŜ ƴŜƭƭŀ ǇǊƻƎŜǘǘŀȊƛƻƴŜ Σ ƴŜƭƭŀ ŎƻǎǘǊǳȊƛƻƴŜ Ŝ ƴŜƭƭŀ 
manutenzione ordinaria degli impianti di captazione, potabilizzazione, accumulo, sollevamento e di 
reti di adduzione, distribuzione afferenti il servizio idrico integrato 
Gruppo Sisam  
Le origini si Sisams.p.a. ( Società intercomunale servizi Alto Mantovano) risalgono al 1992, anno in cui 
la regione Lombardia approvò, in virtù della legge 142/90, lo statuto di quello che allora era Consorzio 
intercomunale servizi Alto Mantovano, in sigla, Cisam, 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, Mariana e Redondesco. La prima realizzazione di Cisam, 
datata 1996, è il servizio acquedotto dei comuni di Guidizzolo e Casalromano. In questa fase la 
gestione si avvaleva delle strutture amministrative del Comune di Castel Goffredo, mentre la gestione 
operativa degli impianti  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 
ǎǘǊǳƳŜƴǘƻ ǇƛǴ ŜŦŦƛŎŀŎŜ ŘŜƭƭΩŜǎƛǎǘŜƴǘŜ ŎƻƴǎƻǊȊƛƻΣ ƛ ǎƻŎƛ Řƛ /ƛǎŀƳ Ƙŀƴƴƻ Ŏƻǎǘƛǘǳƛǘƻ ǳƴŀ ǎƻŎƛŜǘŁ per azioni: 
ǉǳŜǎǘŀ Řŀǘŀ ŝ ǇŜǊǘŀƴǘƻ Řŀ ŎƻƴǎƛŘŜǊŀǊǎƛ ŎƻƳŜ ƭΩŀǘǘƻ Řƛ ƴŀǎŎƛǘŀ ǳŦŦƛŎƛŀƭŜ Řƛ Sisam, società per azioni con 
sede a Castel Goffredo, in piazza Martiri della Liberazione e capitale di 200 milioni.  
bŜƭ мффуΣ ŀƭǘǊƛ р ŎƻƳǳƴƛ ŘŜƭƭΩŀǊŜŀ ƴƻǊŘ-occidentale della provincia ς Canneto, Medole, Solferino, 
Cavriana, Piubega ς entrarono a far parte della Società. Nel frattempo veniva assunto anche il 
personale necessario al funzionamento dei vari servizi e vanivano acquistati strumenti e automezzi.  
Nel 1999 Sisam 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 dalla CƻƴŦŜǊŜƴȊŀ ŘΩ!Ƴōƛǘƻ ŎƘŜ Ŏƻƴ  ŘŜƭƛōŜǊŀ ŘŜƭ му 
novembre 2005 assegnava a Sisam la gestione delle reti e degli impianti del servizio idrico integrato 
ŘŜƭƭŀ ŎƻǎƛŘŘŜǘǘŀ ά½ƻƴŀ мέ !ƭǘƻ aŀƴǘƻǾŀƴƻΣ ǳƴ ōŀŎƛƴƻ Řƛ ǳǘŜƴȊŀ Řƛ мллƳƛƭŀ ŀōƛǘŀƴǘƛΣ ŎƻƳǇǊŜƴǎƛǾƻΣ ƻƭǘǊŜ 
che dei 17 comuni di Sisam anche di altri 5 comuni limitrofi allo stesso ambito territoriale.  
[ΩŜƭŜƳŜƴǘƻ ǇǊƛƴŎƛǇŀƭŜ ŎƘŜ Ƙŀ ŎŀǊŀǘǘŜǊƛȊȊŀǘƻ ƭΩŀƴƴƻ нллт ŝ ǎǘŀǘƻ ƛƭ ŎƻƴŎǊŜǘƛȊȊŀǊǎƛ ŘŜƭƭΩŀǾǾƛƻ ŘŜƭ ǎƛǎǘŜƳŀ 
di gestione integrata del ciclo idrico. 
A tal proposito, in fase di pianificazione delle attività conseguenti alla definizione della struttura 
ƴŜŎŜǎǎŀǊƛŀ ŀ ǊƛŎƻǇǊƛǊŜ ƛ Ǌǳƻƭƛ ǇǊŜǾƛǎǘƛ ŘŀƭƭΩ!¢h Řƛ aŀƴǘƻǾŀ ǇŜǊ ƭŀ ƎŜǎǘƛƻƴŜ ŘŜƛ {ŜǊǾƛȊƛ LŘǊƛŎƛ LƴǘŜƎǊŀǘƛΣ ƭŀ 
Sisam spa ha proceduto alla costituzione della Sisam Gestione Patrimonio srl (SisamGP srl), società a 
socio unico, costituita affinché la Capogruppo, in ottemperanza alla normativa, potesse procedere allo 
scorporo delle proprietà di reti ed impianti afferenti il Servizio Idrico Integrato (incompatibile con il 
ruolo di Erogatore del Servizio) e successivamente la SisamGP srl ha provveduto alla costituzione della 
Società Intercomunale Comuni Alto Mantovano srl (Sicam srl) ), società a socio unico, costituita per 
ŀǎǎǳƳŜǊŜ ƛƭ Ǌǳƻƭƻ Řƛ DŜǎǘƻǊŜ ŘŜƭƭŜ wŜǘƛΣ ǇǊŜǾƛǎǘƻ ƴŜƭƭΩƻǊƎŀƴƛȊȊŀzione del servizio Idrico Integrato da 
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ǇŀǊǘŜ ŘŜƭƭΩ!ǘƻ Řƛ aŀƴǘƻǾŀΦ [ŀ {ƻŎƛŜǘŁ Ƙŀ ŀǾǳǘƻ ŎƻƳŜ ǳƴƛŎƻ ǎŎƻǇƻ ƭŀ ǊŜŀƭƛȊȊŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŜ ƻǇŜǊŜ Ŝ ŘŜƎƭƛ 
ƛƴǘŜǊǾŜƴǘƛ ǇǊŜǾƛǎǘƛ ƴŜƭ tƛŀƴƻ LƴŘǳǎǘǊƛŀƭŜ ŀǇǇǊƻǾŀǘƻ ŘŀƭƭΩ!ǎǎŜƳōƭŜŀ ŘŜƭƭΩ!ǘƻΦ  
 /ƻƴ ƭŀ ŦƛǊƳŀ ŘŜƛ ŎƻƴǘǊŀǘǘƛ Ŏƻƴ ƭΩ!¢h ŘŜƭƭΩŀƎƻǎǘƻ нллтΣ {ƛǎŀƳ ǎǇŀ Ƙŀ ŀǎǎǳƴǘƻ ƛƭ Ǌǳƻƭƻ Řƛ 9ǊƻƎŀǘƻǊŜ ŘŜƭ 
Servizio, la Sicam srl, controllata dalla SisamGP srl (società con Sisam spa come socio unico) ha a sua 
volta sottoscritto un contratto per il ruolo di Gestore delle reti.  
Nel corso del 2012 Sisam spa ha avviato un processo di riorganizzazione  onde ŀŘŜƎǳŀǊŜ ƭΩŀǎǎŜǘǘƻ ŘŜƭ ƎǊǳǇǇƻ ŀŘ 

ǳƴ ƴǳƻǾƻ ǉǳŀŘǊƻ ƴƻǊƳŀǘƛǾƻΣ ŘŜƭƛƴŜŀǘƻǎƛΣ ƛƴ ǇŀǊǘƛŎƻƭŀǊŜΣ ŀ ǎŜƎǳƛǘƻ ŘŜƭƭŀ ŘƛŎƘƛŀǊŀȊƛƻƴŜ ŘΩƛƭƭŜƎƛǘǘƛƳƛǘŁ 

ŎƻǎǘƛǘǳȊƛƻƴŀƭŜ ŘŜƭƭΩŀǊǘΦпфΣ ŎΦмΣ ŘŜƭƭŀ ƭŜƎƎŜ ǊŜƎƛƻƴŀƭŜ [ƻƳōŀǊŘƛŀ Řƛ ǎŜǘǘƻǊŜΣ ƭŀ ƭΦǊΦ ƴΦнсκнллоΣ ŎƘŜ ƛƳǇƻƴŜǾŀ ƭŀ 

separaziƻƴŜ ŘŜƭƭΩŀǘǘƛǾƛǘŁ Řƛ ŜǊƻƎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ƛŘǊƛŎƻ Řŀ ǉǳŜƭƭŀ Řƛ ƎŜǎǘƛƻƴŜ ŘŜƭƭŜ ǊŜǘƛΦ 

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 conferito il ramo aziendale di gestione del servizio 

idrico integrato (SII) 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 riunificazione del le attività del 

servizio idrico integrato in un unico soggetto.. 

2.2  Il territorio servito  

 
2.3  Struttura di SICAM  
Sicam srl è una società a responsabilità limitata detenuta integralmente da Sisam spa. 
La società è stata costituita a Mantova in data 3 ƭǳƎƭƛƻ нллт ŜŘ Ƙŀ ǳƴ ŎŀǇƛǘŀƭŜ ǎƻŎƛŀƭŜ ǇŀǊƛ ŀŘ ϵ 
100.000,00  
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2.4  Il servizio acqua potabile  
SICAM gestisce il ciclo idrico integrato provvedendo alla captazione, adduzione, distribuzione, 
ŜǊƻƎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭΩŀŎǉǳŀ ŀ Ŧƛƴƛ ƛŘǊƻǇƻǘŀōƛƭƛΦ  
Sono 17 i Comuni serviti 
La popolazione residente servita è pari a 72.556 (anno 2011) 
La lunghezza della rete è pari a Km 894.04. 
I Comuni gestiti da SICAM possono contare sulle seguenti infrastrutture:  
ω ƴϲ но ŎŀƳǇƻ ǇƻȊȊƛ Τ  
ω ƴϲ мл ƛƳǇƛŀƴǘƛ Řƛ ǇƻǘŀōƛƭƛȊȊŀȊƛƻƴŜΤ  
ω ƴϲ т ƛƳǇƛŀnti di sollevamento e rilancio;  
ω ƴϲ нл ǎŜǊōŀǘƻƛ Řƛ ǎǘƻŎŎŀƎƎƛƻ ƛƴ ǇŀǊǘŜ ǎŜƳƛƴǘŜǊǊŀǘƛ ŜŘ ƛƴ ǇŀǊǘŜ ǇŜƴǎƛƭƛ ŘƛǎǘǊƛōǳƛǘƛ  
omogeneamente su tutto il territorio.  
2.5  Il servizio fognatura  
Sono 20 i Comuni serviti 
La popolazione residente servita è pari a 84.927 (anno 2011) 
La lunghezza complessiva delle reti fognarie è di 726.25 Km.  
I Comuni gestiti da SICAM possono contare sulle seguenti infrastrutture:  
ω ƴϲ мпл ǎǘŀȊƛƻƴƛ Řƛ ǎƻƭƭŜǾŀƳŜƴǘƻ ƭƛǉǳŀƳƛ Τ  
2.6 Il servizio depurazione  
Sono 20 i Comuni serviti 
La popolazione residente servita è pari a 84.927 (anno 2011) 
La superficie è pari a kmq 606.5.  
I 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 < 10.000 A.E. <= 100.000 
 
3 {ŜǊǾƛȊƛ ŦƻǊƴƛǘƛ Ŝ ƛƴŦƻǊƳŀȊƛƻƴƛ ŀƭƭΩǳǘŜƴǘŜ  
 
3.1 Aspetti generali  
Lƭ DŜǎǘƻǊŜΣ ƛƴ ǳƴΩƻǘǘƛŎŀ Řƛ ǘǊŀǎǇŀǊŜƴȊŀ Ŝ ƳƛƎƭƛƻǊŀƳŜƴǘƻ ŘŜƛ ǊŀǇǇƻǊǘƛ Ŏƻƴ ƭΩǳǘŜƴȊŀΣ ŦƻǊƴƛǎŎŜ ŀƎƭƛ ǳǘŜƴǘƛ ƭŜ 
informazioni necessarie circa le modalità di prestazione dei servizi. 
[Ŝ ŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴƛ ǊƛǾƻƭǘŜ ŀƭ ǎƛƴƎƻƭƻ ǳǘŜƴǘŜ ǾŜǊǊŀƴƴƻ ŜŦŦŜǘǘǳŀǘŜ ŀƭƭΩƛƴŘƛǊƛȊȊƻ ƛƴŘƛŎŀǘƻ ƛƴ ŎƻƴǘǊŀǘǘƻΣ ǉǳŜƭƭŜ 
dirette alla totalità degli utenti verranno effettuate tramite stampa, mezzi di comunicazione di massa 
o riportate sulle bollette. 
 
3.2 Relazioni con il pubblico  
Il gestore fornisce notizie relative ai servizi erogati ed alle modalità di fruizione degli stessi da parte dei 
ŎƭƛŜƴǘƛ όŘƻŎǳƳŜƴǘƛ ƴŜŎŜǎǎŀǊƛ ǇŜǊ ƭΩŜǎǇƭŜǘŀƳŜƴǘƻ ŘŜƭƭŜ ŘƛǾŜǊǎŜ ǇǊŀǘƛŎƘŜΣ ǘŀǊƛŦŦŜ ƛƴ ǾƛƎƻǊŜΣ ǘƛǇƻƭƻƎƛŜύΣ Ŝ ƛƴ 
particolare: 

a) fornisce informazioni sui contratti in vigore, sui consumi fatturati e sulle modalità di accesso 
agli atti, in conformità alle norme vigenti; 

b) informa sulle procedure di pagamento delle bollette, sulle modalità di lettura contatori, 
nonché sulle agevolazioni esistenti; 
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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 procedure per la 
presentazione di eventuali reclami; 

e) predispone procedure per la rilevazione e la segnalazione di consumi anomali onde suggerire ai 
ŎƭƛŜƴǘƛ ƳƛƎƭƛƻǊŀƳŜƴǘƛ ǎǳƭƭΩǳǘƛƭƛȊȊƻ ǘŜŎƴƛŎƻκŎƻƴǘǊŀǘǘǳŀƭŜ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻΤ 

f) predispone servizi telefonici adatti a soddisfare le esigenze informative relativamente a tutto 
quanto attiene il rapporto commerciale (contratti, volture, informazioni, bollette, 
allacciamenti, ecc.); 

g) ŀǎǎƛŎǳǊŀ ǳƴ ǎŜǊǾƛȊƛƻ Řƛ ƛƴŦƻǊƳŀȊƛƻƴƛ ǊŜƭŀǘƛǾŜ ŀƭƭΩ!ŎǉǳŜŘƻǘǘƻΤ 
Sono resi disponibili, presso gli sportelli agli uffici commerciali, opuscoli concernenti i servizi erogati e 
contenenti consigli e suggerimenti. 
 
 
 
3.3 Servizio controllo acque  
Lƭ {ŜǊǾƛȊƛƻ !ŎǉǳŜŘƻǘǘƻ ƛƴ ǇŀǊǘƛŎƻƭŀǊŜ ŀǎǎƛŎǳǊŀ ƛ ŎƭƛŜƴǘƛ ŘŜƭƭŀ ŎƻǊǊƛǎǇƻƴŘŜƴȊŀ ŘŜƭƭΩŀŎǉǳŀ ŜǊƻƎŀǘŀ ŀƛ ǾƛƎŜƴǘƛ 
standarŘ Řƛ ƭŜƎƎŜΣ ŦƻǊƴƛǎŎŜΣ ŀ ǊƛŎƘƛŜǎǘŀΣ ƛ Řŀǘƛ ŀƴŀƭƛǘƛŎƛ ŘŜƛ ǇǊƛƴŎƛǇŀƭƛ ǇŀǊŀƳŜǘǊƛ ǊŜƭŀǘƛǾƛ ŀƭƭΩŀŎǉǳŀ 
ŘƛǎǘǊƛōǳƛǘŀ ƴŜƭƭŜ ŘƛǾŜǊǎŜ ȊƻƴŜ ŘŜƭƭΩŀƳōƛǘƻΦ 
 

tŜǊ ƭŀ ǎŀƭǾŀƎǳŀǊŘƛŀ Ŝ ǘǳǘŜƭŀ ŘŜƭƭΩŀƳōƛŜƴǘŜΣ ƴƻƴŎƘŞ ǇŜǊ ƎŀǊŀƴǘƛǊŜ ƭŀ ǎƛŎǳǊŜȊȊŀ ŘŜƭ /ƭƛŜƴǘŜΣ ƛƭ DŜǎǘƻǊŜ 
dispone di un laboratorio di analisi chimiche e microbiologiche interno e/o esterno certificato ed 
esegue le attività di seguito descritte: 

¶ Attività di controllo dell'acqua potabile. Tali controlli prendono in considerazione molti 
parametri chimici e microbiologici (vedi tabella sotto riportata) sui punti più significativi della 
filiera quali pozzi, impianti di trattamento, serbatoi e vasche di accumulo e punti di rete ai sensi 
del D.Lgs. 31/2001 e 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. 
14/11/2016) 

ug/l 

Nitrati mg/l 

Piombo ug/l 

Nitriti  mg/l 

Antiparassitari totali ug/l 

Tetracloroetilene ug/l 

Tricloroetilene ug/l 

dicloroetano ug/l 

Ammonio mg/l 

Cloruri mg/l 

Colore - 

Conducibilità elettrica uS/cm 

pH nelle acque unità pH 

Ferro spettr. ug/l 
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Manganese spettr. ug/l 

Odore - 

Ossidabilità mg/l O2 

Solfati mg/l 

Sapore - 

Carica batterica totale 22°C UFC/ml 

Coliformi totali UFC/100 ml 

Torbidità NTU 

Durezza totale °F 

Residuo fisso mg/l 

Epicloridrina ug/l 

Cloruro di Vinile  ug/l 

 

Il gestore rende disponibile sul proprio sito internet informazioni relative alla composizione 
ŀƴŀƭƛǘƛŎŀ ŘŜƭƭΩŀŎǉǳŀ ŎƘŜ ŘŜǾƻƴƻ ŜǎǎŜǊŜ ŀƎƎƛƻǊƴŀǘŜ ŀƭƳŜƴƻ Ŏƻƴ ŎŀŘŜƴȊŀ ǎŜƳŜǎǘǊŀƭŜ ǎŜŎƻƴŘƻ 
quanto ŘŜŦƛƴƛǘƻ ŘŀƭƭΩ!ƭƭŜƎŀǘƻ ! ŘŜƭƭŀ 5ŜƭƛōŜǊŀ !99D{L русκнлмнκwκƛŘǊΦ  

 

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

¶ Attività di controllo della qualità degli scarichi industriali nella fognatura pubblica ŀƭƭΩƛƴǘŜǊƴƻ del 
Programma dei Controlli degli scarichi industriali in pubblica fognatura ai sensi del D.g.r 
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 sistema idrico con professionalità ed eliminando il più possibile gli sprechi. La mancanza o 
il ritardo nel recupero delle necessarie informazioni dalle fonti di approvvigionamento, vasche, 
impianto potabilizzazione, reti di adduzione e distribuzione, sollevamenti, reti di fognatura, impianti di 
depurazione, in tempo reale comporta sovente disfunzioni che ricadono sull'utenza con maggiore 
impatto ambientale e costi di gestione. La funzione di telemetria delle diverse variabili rilevabili sui 
sistemi  del servizio idrico integrato, ossia l'acquisizione in continuo di grandezze, misure e stati delle 
apparecchiature è indispensabile al fine di avere un quadro costantemente aggiornato della 
funzionalità e delle prestazioni dei sistemi gestiti e rilevare situazioni anomale 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 immagazzinati nel database 
del sistema. Infine le funzioni di supervisione e telegestione permettono di, ottimizzare il 
funzionamento e le regolazioni dei vari comparti che compongo il SII 
 
3.5 Servizi di teleallarme   
La funzione teleallarme garantisce la possibilità di ripristinare tempestivamente o in alcuni casi, 
anticipare  guasti o disservizi ,in modo da ridurne notevolmente l'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 le attività correttive necessarie. 
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L'attività del sistema consiste nel monitoraggio in continuo dei seguenti parametri: 
¶ avarie delle apparecchiature installate presso gli impianti e le reti 
¶ mancanza energia elettrica 
¶ misure analogiche quali livelli, pressioni, portate, concentrazione di ossigeno ecc.  
¶ regolazione set point parametri e regolazione modo di funzionamento dei sistemi di 

trattamento 
¶ azionamento/spegnimento a distanza di dispositivi di riserva (telecomando) 

Lo scopo di un monitoraggio in continuo è di creare 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 che permetta 
l'ottimizzazione dell'impiego delle risorse a disposizione del gestore. 
 
3.6 Servizio di ricerca perdite  
bŜƭƭΩŀƳōƛǘƻ Řƛ ǳƴŀ ƳŀƴǳǘŜƴȊƛƻƴŜ ǇǊŜǾŜƴǘƛǾŀ Ŝ Řƛ ƳŀƴǘŜƴƛƳŜƴǘƻΣ ǎƻƴƻ ŜŦŦŜǘǘǳŀǘŜ ǊƛŎŜǊŎƘŜ ŘŜƭƭŜ 
perdite di acqua lungo le condotte della rete di distribuzione al fine del loro progressivo contenimento 
ed eliminazione tramite preascolto sistematico su tutti i punti accessibili della rete mediante aste 
ƳŜŎŎŀƴƛŎƘŜ ƻκŜ ŜƭŜǘǘǊƻƴƛŎƘŜ Ŝ ǎǳŎŎŜǎǎƛǾŀ ǇǳƴǘǳŀƭƛȊȊŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭ Ǉǳƴǘƻ Řƛ ǇŜǊŘƛǘŀ ƳŜŘƛŀƴǘŜ ƭΩǳǘƛƭƛȊȊƻ Řƛ 
tecniche elettroacustiche e correlative. 
 
3.7 Servizio Sit  
[ΩŜǊƻƎŀǘƻǊŜ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻΣ ƴŜƭƭΩƻǘǘƛŎŀ Řƛ ǳƴŀ ŎƻǊǊŜǘǘŀ ƎŜǎǘƛƻƴŜ ƛƴǘŜƎǊŀǘŀ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ƛŘǊƛŎƻ Ŝ ǇŜǊ 
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 tutti gli elementi della rete di sottoservizi 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: 

¶ condotte di acquedotto e fognatura 

¶ elementi che fanno parte della rete di acquedotto (valvole, ponti di prelievo, idranti, fontane 
ecc..) 

¶ ŜƭŜƳŜƴǘƛ ŎƘŜ Ŧŀƴƴƻ ǇŀǊǘŜ ŘŜƭƭŀ ǊŜǘŜ Řƛ ŦƻƎƴŀǘǳǊŀ όǎŦƛŀǘƛΣ ŎŀŘƛǘƻƛŜΣ ǇƻȊȊŜǘǘƛ ŜŎŎΧύ 

¶ ƛƳǇƛŀƴǘƛ ŎƘŜ Ŧŀƴƴƻ ǇŀǊǘŜ ŘŜƭƭΩƛƴǘŜǊƻ ǎƛǎǘŜƳŀ ƛŘǊƛŎƻ ƛƴǘŜƎǊŀǘƻ ό/ŜƴǘǊŀƭƛ Řƛ ǘǊŀǘǘŀƳŜƴǘƻΣ ǇŜƴǎƛƭƛΣ 
ǇƻȊȊƛΣ ŘŜǇǳǊŀǘƻǊƛΣ ƛƳǇƛŀƴǘƛ Řƛ ǎƻƭƭŜǾŀƳŜƴǘƻ ŜŎŎΧύ 

 
Il sistema cartografico è costantemente mantenuto aggiornato e sempre fruibile in modalità digitale 
anche dagli operatori sul territorio tramite dispositivi mobili. 
 
Al fine di mantenere il sistema integrato con la realtà del territorio ed in linea con la sua continua 
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 Verifica misuratori  
 
[ΩǳǘŜƴǘŜ può richiedere per iscritto al Gestore la verifica del corretto funzionamento del contatore in 
contraddittorio con i tecnici del gestore stesso. 
[ΩŜǎƛǘƻ ŘŜƭƭŀ ǾŜǊƛŦƛŎŀ ǾƛŜƴŜ ŎƻƳǳƴƛŎŀǘƻ ŀƭ ǊƛŎƘƛŜŘŜƴǘŜ ǇŜǊ ƳŜȊȊƻ Řƛ ǊƛǎǇƻǎǘŀ ǎŎǊƛǘǘŀΦ wƛǎcontrato il 
ŘƛŦŜǘǘƻΣ ƭŜ ǎǇŜǎŜ ŘŜƭƭŜ ǇǊƻǾŜ ǎŀǊŀƴƴƻ ŀ ŎŀǊƛŎƻ ŘŜƭ ƎŜǎǘƻǊŜ Ŝ ƭΩŜŎŎŜŘŜƴȊŀ ŘŜƭ ŎƻƴǎǳƳƻ ŎƻƴǘŀōƛƭƛȊȊŀǘŀ 
verrà detratta in base alle indicazioni del nuovo contatore riferita ad un periodo non superiore ad un 
anno, tenendo conto delle eventuali modifiche giustificate dei consumi stessi. Se invece la verifica 
ŎƻƳǇǊƻǾŀǎǎŜ ƭŀ ǇǊŜŎƛǎƛƻƴŜ ŘŜƭƭΩŀǇǇŀǊŜŎŎƘƛƻ ŜƴǘǊƻ ƛ ƭƛƳƛǘƛ Řƛ ǘƻƭƭŜǊŀƴȊŀ caratteristici della metodologia 
adottata per la verifica, tutte le spese delle prove saranno a carico del cliente. Tali costi vanno 
ŜǎǇƭƛŎƛǘŀǘƛ ƛƴ ōƻƭƭŜǘǘŀΣ ǎǳƭ ǎƛǘƻ ƛƴǘŜǊƴŜǘ Ŝ ƴŜƭ wŜƎƻƭŀƳŜƴǘƻ ŘΩǳǘŜƴȊŀΦ Lƭ   ƎŜǎǘƻǊŜΣ ƛƴƻƭǘǊŜΣ  Ƙŀ   ƭΩƻōōƭƛƎƻ   
Řƛ   ǊŀƳƳŜƴǘŀǊŜ   ǘŀƭŜ   ƛƴŦƻǊƳŀȊƛƻƴŜ   ŀƭƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜ ƛƴ ǎŜŘŜ Řƛ ǊƛŎƘƛŜǎǘŀ Řƛ ǾŜǊƛŦƛŎŀ ŘŜƭ ƳƛǎǳǊŀǘƻǊŜΣ 
almeno nei casi in cui  questa  è  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. 
[ΩǳǘŜƴǘŜ può richiedere di essere presente alla prova.  
Livelli di standard previsti: 
 

INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO 

Verifica del contatore 

Tempo intercorrente 
tra la data di 
ricevimento della 
ǊƛŎƘƛŜǎǘŀ ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜ 
finale e la data di 
intervento sul 
misuratore da parte del 
gestore  
 

10 giorni 
lavorativi  
 

LƴŘŜƴƴƛȊȊƻΥ ол ϵ 

Tempo di 
comunicazione 
ŘŜƭƭΩŜǎƛǘƻ ŘŜƭƭŀ ǾŜǊƛŦƛŎŀ 
del misuratore 
effettuata in loco 

Tempo intercorrente 
tra la data di 
effettuazione della 
verifica e la data di 
invio 
ŀƭƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜ ŘŜƭ 
relativo esito 

10 giorni 
lavorativi 

LƴŘŜƴƴƛȊȊƻΥ ол ϵ 
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Tempo di 
comunicazione 
ŘŜƭƭΩŜǎƛǘƻ ŘŜƭƭŀ ǾŜǊƛŦƛŎŀ 
del misuratore 
effettuata in 
laboratorio 

Tempo intercorrente 
tra la data di 
effettuazione della 
verifica e la data di 
invio 
ŀƭƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜ ŘŜƭ 
relativo esito 

30 giorni 
lavorativi 

LƴŘŜƴƴƛȊȊƻΥ ол ϵ 

Tempo di sostituzione 
del misuratore 
malfunzionante 

Tempo intercorrente 
tra la data di invio 
ŀƭƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜ 
ŘŜƭƭΩŜǎƛǘƻ ŘŜƭƭŀ ǾŜǊƛŦƛŎŀ 
del 
misuratore e la data in 
cui il gestore intende 
sostituire il misuratore 
stesso 

10 giorni 
lavorativi 

LƴŘŜƴƴƛȊȊƻΥ ол ϵ 

Nei casi in cui il misuratore sia posto in luogo non accessibile al Gestore, se non in presenza 
ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜΣ ǎǘŀƴǘŜ ƭŀ ƴŜŎŜǎǎƛǘŁ ǇŜǊ ǉǳŜǎǘΩǳƭǘƛƳƻ Řƛ ŎƻƴŎƻǊŘŀǊŜ ǳƴ ŀǇǇǳƴǘŀƳŜƴǘƻ Ŏƻƴ ƛƭ ƎŜǎǘƻǊŜ 
ǇŜǊ ƭΩŜŦŦŜǘǘǳŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ ǾŜǊƛŦƛŎŀΣ ǎƛ ŀǇǇƭƛŎŀ ƭƻ ǎǘŀƴŘŀǊŘ ƎŜƴŜǊŀƭŜ ƛƴ ǘŜƳŀ Řƛ ŀǇǇǳƴǘŀƳŜƴǘƛ ŎƻƴŎƻǊŘŀǘƛΦ 
 
3.9 Verifica livelli di pressione 
 
[ΩǳǘŜƴǘŜ può richiedere per iscritto al Servizio Acquedotto la verifica del livello di pressione [atm] della 
rete nei pressi del punto di consegna (misuratore). Nei casi in cui a seguito della verifica il livello di 
pressione risulti nella norma (così come esplicitato al punto 4.4)Σ ƛƭ ƎŜǎǘƻǊŜ ǇǳƼ ŀŘŘŜōƛǘŀǊŜ ŀƭƭΩǳǘŜƴǘŜ 
ŦƛƴŀƭŜ ƛ Ŏƻǎǘƛ  ŘŜƭƭΩƛƴǘŜǊǾŜƴǘƻΣ  ŜǎǇƭƛŎƛǘŀƴŘƻƴŜ ƭΩŀƳƳƻƴǘŀǊŜ  ƛƴ  ōƻƭƭŜǘǘŀΣ  ƴŜƭ wŜƎƻƭŀƳŜƴǘƻ ŘΩǳǘŜƴȊŀ Ŝ  
ǎǳƭ  ǎƛǘƻ ƛƴǘŜǊƴŜǘΤ  ƛƭ  ƎŜǎǘƻǊŜΣ  ƛƴƻƭǘǊŜΣ  Ƙŀ  ƭΩƻōōƭƛƎƻ  Řƛ  ǊŀƳƳŜƴǘŀǊŜ  ǘŀƭŜ  ƛƴŦƻǊƳŀȊƛƻƴŜ  ŀƭƭΩǳǘŜƴǘŜ  
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, verrà effettuata entro 10 giorni lavorativi a partire dalla richiesta del cliente: 
 

INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO 

Tempo di intervento 
per la verifica del livello 
di 
pressione 

Tempo intercorrente 
tra la data di 
ricevimento 
della richiesta 
ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜ Ŝ ƭŀ 
data di 
intervento da parte del 
gestore 

10 giorni 
lavorativi  
 

LƴŘŜƴƴƛȊȊƻΥ ол ϵ 
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Tempo di 
comunicazione 
ŘŜƭƭΩŜǎƛǘƻ ŘŜƭƭŀ ǾŜǊƛŦƛŎŀ 
del 
livello di pressione 

Tempo intercorrente 
tra la data di 
effettuazione della 
verifica e la data di 
invio 
ŀƭƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜ ŘŜƭ 
relativo esito. Qualora 
la verifica del livello di 
pressione abbia una 
durata di almeno due 
giorni, 
si considera come data 
di effettuazione della 
ǾŜǊƛŦƛŎŀ ǇǊŜǎǎƻ ƭΩǳǘŜƴǘŜ 
finale la data  
di completamento della 
verifica stessa  

10 giorni 
lavorativi  
 

LƴŘŜƴƴƛȊȊƻΥ ол ϵ 

 
3.10 Servizio di Pronto Intervento 
 
[Ω!ȊƛŜƴŘŀ ƎŀǊŀƴǘƛǎŎŜ ƭŀ ŘƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŁ Řƛ ǳƴ ǎŜǊǾƛȊƛƻ Ŏƻƴǘƛƴǳƻ Řƛ ǊŜǇŜǊƛōƛƭƛǘŁ Ŝ ǇǊƻƴǘƻ ƛƴǘŜǊǾŜƴǘƻ ǇŜǊ ǘǳǘǘƛ 
ƛ ƎƛƻǊƴƛ ŘŜƭƭΩŀƴƴƻ Ŝ нп ƻǊŜ ǎǳ нп ŀƭ ŦƛƴŜ Řƛ ŀǎǎƛŎǳǊŀǊŜ ǳƴ ǇǊƻƴǘƻ ƛƴǘŜǊǾŜƴǘƻ ƛƴ Ŏŀǎƛ Řƛ Ǝǳŀǎǘƛ ƻ ǎƛǘǳŀȊƛƻƴƛ 
critiche. 
[ΩŀŎŎŜǎǎƻ ŀ ǘŀƭŜ ǎŜǊǾƛȊƛƻ è per mezzo di numero verde dedicato gratuito sia da rete fissa sia da rete 
mobile. Gli operatori di pronto intervento procederanno alla classificazione della segnalazione in base 
ŀ ǉǳŀƴǘƻ ǊƛǇƻǊǘŀǘƻ ŀƭƭΩƛƴǘŜǊƴƻ ŘŜƭƭŀ ŘŜƭƛōŜǊŀ сррκнлмрκƛŘǊΣ ƻǎǎƛŀ ǎŀǊŀƴƴƻ trattati come casi di pronto 
intervento le seguenti tipologie di segnalazione: 

Å Fuoriuscite di acqua copiose, ovvero anche lievi con pericolo di gelo 
Å !ƭǘŜǊŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŜ ŎŀǊŀǘǘŜǊƛǎǘƛŎƘŜ Řƛ ǇƻǘŀōƛƭƛǘŁ ŘŜƭƭΩŀŎǉǳŀ ŘƛǎǘǊƛōǳƛǘŀ 
Å Guasto o occlusione di condotta o canalizzazione fognaria 
Å Avvio di interventi di pulizia e spurgo a seguito di esondazioni e rigurgiti  

Tali segnalazioni verranno trattate come segnalazioni di Pronto Intervento ed entro le 3 ore personale 
incaricato dal gestore dovrà arrivare sul posto della segnalazione, mentre le segnalazioni che esulano 
da quelle sopra riportate saranno gestite come segnalazioni di guasto e gestite entro 3 giorni 
lavorativi. 
 
 
Livelli di standard previsti: 

INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO 
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Tempo di risposta alla 
chiamata di pronto 
intervento 
(CPI) 

Tempo intercorrente 
ǘǊŀ ƭΩƛƴƛȊƛƻ ŘŜƭƭŀ 
risposta, 
anche con risponditore 
ŀǳǘƻƳŀǘƛŎƻΣ Ŝ ƭΩƛƴƛȊƛƻ 
della conversazione con 
ƭΩƻǇŜǊŀǘƻǊŜ Řƛ 
centralino di pronto 
intervento o con 
ƭΩƻǇŜǊŀǘƻǊŜ di pronto 
intervento o la 
conclusione della 
chiamata in caso di 
rinuncia 
ǇǊƛƳŀ ŘŜƭƭΩƛƴƛȊƛƻ ŘŜƭƭŀ 
conversazione 

Җ мнл ǎŜŎƻƴŘƛ  

Tempo di arrivo sul 
luogo di chiamata per 
pronto 
Intervento  

Calcolate a partire 
ŘŀƭƭΩƛƴƛȊƛƻ ŘŜƭƭŀ 
conversazione 
telefonica con 
ƭΩƻǇŜǊŀǘƻǊŜ Řƛ 
pronto intervento 

3 ore 
 

 

 
Qualora, a seguito del  verificarsi  di  situazioni  di  pericolo,  il  gestore  dovesse  ricevere  più  
segnalazioni  contemporaneamente,  tali  da  determinare  un  aumento  dei  tempi  di  intervento,  il  
gestore  medesimo  deve  attivarsi  e  fornire  agli  utenti  interessati  le  prime  indicazioni  
ŎƻƳǇƻǊǘŀƳŜƴǘŀƭƛΣ  ŀƴŎƘŜ  ƳŜŘƛŀƴǘŜ  ƭΩŀǳǎƛƭƛƻ  Řƛ  ǇŜǊǎƻƴŀƭŜ ǘŜŎƴƛŎƻΦ 
 
 
 
4 Impegni, standard di qualità e modalità di verifica  
 
4.1 Dichiarazione di impegno del Gestore 
La presente Carta del servizio costituisce una dichiarazione di impegno formale del Gestore nei 
confronti dei propri utenti e come tale è elemento integrativo della proposta di contratto di fornitura 
nonché dei regolamenti che disciplinano le condizioni generali della fornitura dei Servizi Idrici 
Integrati;  
 
4.2 Modalità 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 controllo continuo delle opere 
Ŝ ŘŜƎƭƛ ƛƳǇƛŀƴǘƛΣ нп ƻǊŜ ǎǳ нп ǇŜǊ ƭΩƛƴǘŜǊƻ ŀƴƴƻΦ 
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, in modo da ottenere i 
ǇǊŜǾƛǎǘƛ Ǌƛǎǳƭǘŀǘƛ Řƛ ǎƻŘŘƛǎŦŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭΩǳǘŜƴȊŀ Ŝ Řƛ ǉǳŀƭƛǘŁ ŘŜƭƭΩŀŎǉǳŀ ŜǊƻƎŀǘŀ Ŝ ǎŎŀǊƛŎŀǘŀΦ 
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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 situazioni di crisi idrica da 
ǎŎŀǊǎƛǘŁ Ŝ ǉǳŀƭƛǘŁΦ bŜƭƭΩƛƳƳŜŘƛŀǘƻ ƻǾŜ ƴƻƴ ǎƛŀ ǇƻǎǎƛōƛƭŜ ƳŀƴǘŜƴŜǊŜ ƛ ƭƛǾŜƭƭƛ ǉǳŀƭƛǘŀǘƛǾƛ ƴŜƛ ƭƛƳƛǘƛ ǇǊŜǾƛǎǘƛ 
dalla legge, il Gestore potrà erogare acqua non potabile purché ne dia preventiva e tempestiva 
ŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴŜ ŀƭƭΩǳǘŜƴȊŀ ŜŘ ŀƭƭŜ ŀǳǘƻǊƛǘŁ competenti, salvo in ogni caso il rilascio del nullaosta delle 
ASL locali. 
 
4.4 Livelli minimi di servizio 
Il Gestore si impegna, in conformità a quanto stabilito dal decreto del Presidente del Consiglio dei 
aƛƴƛǎǘǊƛ п ƳŀǊȊƻ мффс ŜƳŀƴŀǘƻ ŀƛ ǎŜƴǎƛ ŘŜƭƭΩŀǊǘΦпΣ comma 1, lettera g), della legge n°36 del 1994, 
(Documento per la consultazione 562/2017/R/IDR) ad assicurare per i consumi domestici: 

¶ una dotazione pro-capite giornaliera alla consegna di 150 l/giorno per abitante, intesa come 
volume attingibiƭŜ ŘŀƭƭΩǳǘŜƴte nelle 24 ore; 

¶  una portata minima erogata al punto di consegna non inferiore a 0,10 l/s per ogni unità 
abitativa in corrispondenza con il carico idraulico di cui al punto successivo; 

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

¶ un carico 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. 

¶ per usi civili non domestici vale quanto stabilito nel contratto di utenza. 
 
4.5 Standard di Qualità 
Lƭ DŜǎǘƻǊŜ ŘŜŦƛƴƛǎŎŜ Ŝ ǎƛ ƛƳǇŜƎƴŀ ŀ ǊƛǎǇŜǘǘŀǊŜ Ǝƭƛ άǎǘŀƴŘŀǊŘέ Řƛ ǉǳŀƭƛǘŁ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ŜǊƻƎŀǘƻ ŀƭƭΩǳǘŜƴǘŜ 
ovvero gli indicatori qualitativi e quantitativi del servizio. Gli standard si suddividono in: 
ü Standard generale ς ossia il livello di qualità riferito al complesso delle prestazioni da garantire 

agli utenti finali 
ü Standard specifico ς ossia il livello di qualità riferito alla singola prestazione da garantire al 

singolo utente finale. 
Gli standard rimangono prefissati fino alla approvazione di nuovi standard migliorativi ridefinibili in 
ōŀǎŜ ŀŘ ƛƴŘŀƎƛƴƛ ǇŜǊƛƻŘƛŎƘŜ ŎƻƴŘƻǘǘŜ ǎǳƛ ƭƛǾŜƭƭƛ Řƛ ǎƻŘŘƛǎŦŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭΩǳǘŜƴȊŀΣ ǎǳ ƴǳƻǾŜ ŜǎƛƎŜƴȊŜ 
emergenti, su possibili miglioramenti dei processi aziendali. 
Entro il 30 giugno di ogni anno, il gestore tramite allegati in bolletta è tenuto a comunicare ad ogni 
utente finale il grado di rispetto degli standard sia specifici che generali, e gli indennizzi automatici se 
ǇǊŜǾƛǎǘƛΣ Ŏƻƴ ǊƛŦŜǊƛƳŜƴǘƻ ŀƭƭΩŀƴƴƻ ǇǊŜŎŜŘŜƴǘŜΦ 
 
 
 

 
4.6 Informazioni utili al 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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¶ ŀƭƭΩŀǘǘƻ ŘŜƭƭŀ ǎǘƛǇǳƭŀ ŘŜƭ ŎƻƴǘǊŀǘǘƻ ǾƛŜƴŜ messo a disposizione ƛƭ ŘƻŎǳƳŜƴǘƻ άRegolamento di 
acquedotto e Regolamento di fognatura e la Carta dei Servizi. Tali documenti sono comunque 
sempre a disposizione presso gli sportelli della società aperti al pubblico; 

¶ mediante appositi spazi sulle bollette, o con la pubblicazione di opuscoli, si segnalano iniziative in 
merito a sicurezza, tariffe, modalità di utilizzo dei servizi, ecc.; 

¶ mediante la diffusione di avvisi, o tramite altri strumenti di informazione appropriati, vengono 
comunicate eventuali interruzioni del serviziƻΤ ǉǳŀƭƻǊŀ ƭΩƛƴǘŜǊǊǳȊƛƻƴŜ ŎƻƛƴǾƻƭƎŀ ǳƴŀ Ǿŀǎǘŀ ŀǊŜŀΣ 
attraverso i mass-ƳŜŘƛŀ ǾŜƴƎƻƴƻ ŎƻƳǳƴƛŎŀǘŜ ƳƻŘŀƭƛǘŁ Řƛ ǎƻǎǇŜƴǎƛƻƴŜ ŘŜƭƭΩŜǊƻƎŀȊƛƻƴŜΣ 
modificazioni delle prestazioni in caso di sciopero del personale e ogni altra eventuale informazione 
la cui diffusione viene ritenuta opportuna e necessaria. 

 
 
5 Avvio del rapporto contrattuale 
5.1 Avvio del rapporto contrattuale 
Gli standard definiti negli articoli successivi riguardano la durata delle attività che caratterizzano 
ƭΩŀǾǾƛƻ ƻ ƭŀ ƳƻŘƛŦƛŎŀ ŘŜƭ ǊŀǇǇƻǊǘƻ ŎƻƴǘǊŀǘǘǳŀƭŜ Ŏƻƴ ƭΩǳǘŜƴǘŜΦ 
 
5.2 Opere di acquedotto - preventivi 
Le richieste di nuovi allacciamenti o di modifica di allacciamenti esistenti devono pervenire agli 
appositi uffici aziendali tramite uno dei canali messi a disposizione dal gestore: posta, posta 
elettronica, sportello fisico, sito internet. A fronte della richiesta il Gestore elabora, sulla base del 
ǇǊŜȊȊƛŀǊƛƻ ǾƛƎŜƴǘŜΣ ǳƴ ǇǊŜǾŜƴǘƛǾƻΣ ōŀǎŀƴŘƻǎƛ ǎǳƭƭŜ ƛƴŦƻǊƳŀȊƛƻƴƛ ŦƻǊƴƛǘŜ ŘŀƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜ ǎǘŜǎǎƻ Ŝ ǎǳ ǉǳŜƭƭŜ 
raccolte nel corso del sopralluogo. 
 
 

INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO 

Tempo di 
preventivazione 
per allaccio idrico 
senza sopralluogo 

Tempo intercorrente 
tra la data di 
ricevimento, 
da parte del gestore, 
della richiesta di 
preventivo e la data di 
invio del preventivo 
stesso al richiedente 

 

10 giorni lavorativi 
LƴŘŜƴƴƛȊȊƻΥ ол ϵ 

Tempo di 
preventivazione 
per allaccio idrico 
con sopralluogo 

Tempo intercorrente 
tra la data di 
ricevimento, 
da parte del gestore, 
della richiesta di 
preventivo e la data di 
invio del preventivo 
stesso al richiedente 

20 giorni lavorativi LƴŘŜƴƴƛȊȊƻΥ ол ϵ 

 
Lƭ ǇǊŜǾŜƴǘƛǾƻ ŘŜǾŜ ŎƻƴǘŜƴŜǊŜ ƭΩƛƴŘƛŎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭ ŎƻǊǊƛǎǇŜǘǘƛǾƻ Ŝ ŘŜƭƭŀ ŘƻŎǳƳŜƴǘŀȊƛƻƴŜ ŎƘŜ ƛƴ Ŏŀǎƻ Řƛ 
ŀŎŎŜǘǘŀȊƛƻƴŜΣ ƛƭ ǊƛŎƘƛŜŘŜƴǘŜ ŘŜǾŜ ǇǊŜǎŜƴǘŀǊŜΦ [ΩŀŎŎŜǘǘŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭ ǇǊŜǾŜƴǘƛǾƻ ŀǾǾƛŜƴŜ Ŏƻƴ ƭŀ 
presentazione da parte del richiedente della ricevuta di avvenuto pagamento.  
[ΩŀŎŎŜǘǘŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭ ǇǊŜǾŜƴǘƛǾƻ ƴŜ ǇǊƻƭǳƴƎŀ ƭŀ ǾŀƭƛŘƛǘŁ Ŧƛƴƻ ŀƭƭΩŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ ǇǊŜǎǘŀȊƛƻƴŜ ǊƛŎƘƛŜǎǘŀΦ 
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l preventivo deve avere validità non inferiore a tre mesi e deve contenere le seguenti informazioni: 
 
a) il codice di rintracciabilità con cui il gestore identifica la singola richiesta di prestazione, di cui 
ŀƭƭΩ!ǊǘƛŎƻƭƻ трΣ ŎƻƳƳŀ трΦоΣ ƭŜǘǘŜǊŀ ŀύ ŘŜƭƭŀ ŘŜƭƛōŜǊŀ сррκнлмр !99D{LΤ 
b) il codice con cui il gestore individua la prestazione da realizzarsi; 
c) i dati 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 di invio del preventivo al richiedente; 
Ǝύ ƭŀ ǘƛǇƻƭƻƎƛŀ ŘΩǳǎƻΤ 
Ƙύ ƭΩƛƴŘƛŎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭ ǘŜƳǇƻ ƳŀǎǎƛƳƻ Řƛ ŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ ǇǊŜǎǘŀȊƛƻƴŜ ǊƛŎƘƛŜǎǘŀΣ ƴƻƴŎƘŞΣ ǎŜ ǇǊŜǾƛǎǘŀΣ 
ƭΩƛƴŘƛŎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭΩŜƴǘƛǘŁ ŘŜƭƭΩƛƴŘŜƴƴƛȊȊƻ ŀǳǘƻƳŀǘƛŎƻ ŘƻǾǳǘƻ ŀƭƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜ ƛƴ Ŏŀǎƻ Řƛ ƳŀƴŎŀǘƻ Ǌispetto 
di tale livello specifico; 
ƛύ ƭΩƛƴŘƛŎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭ ŎƻǊǊƛǎǇŜǘǘƛǾƻ ǇǊŜǾƛǎǘƻ ǇŜǊ ƭΩŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ ŘŜƭ ƭŀǾƻǊƻ ǊƛŎƘƛŜǎǘƻΣ ƛƴ ŎƻŜǊŜƴȊŀ Ŏƻƴ ǉǳŀƴǘƻ 
ǇǊŜǾƛǎǘƻ ƴŜƭ wŜƎƻƭŀƳŜƴǘƻ ŘΩǳǘŜƴȊŀΤ 
Ƨύ ƭΩƛƴŘƛŎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ ŘƻŎǳƳŜƴǘŀȊƛƻƴŜ ŎƘŜΣ ƛƴ Ŏŀǎƻ Řƛ ŀŎŎŜǘǘŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭ ǇǊŜǾŜƴǘƛǾo, il richiedente deve 
ǇǊŜǎŜƴǘŀǊŜ ǇŜǊ ƭΩŀǘǘƛǾŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ ŦƻǊƴƛǘǳǊŀΣ ƻǾŜ ǊƛŎƘƛŜǎǘŀΤ 
kύ ƭΩƛƴŘƛŎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƎƭƛ ŜƭŜƳŜƴǘƛ ƴŜŎŜǎǎŀǊƛ ǇŜǊ ƭΩŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ ŘŜƭ ƭŀǾƻǊƻ ǊƛŎƘƛŜǎǘƻΣ ŎƻƳǇǊŜǎƛ ƛ ƭŀǾƻǊƛ 
eventualmente da realizzarsi a cura del richiedente e le concessioni, autorizzazioni o servitù che 
ŜǾŜƴǘǳŀƭƳŜƴǘŜ ƭƻ ǎǘŜǎǎƻ ǊƛŎƘƛŜŘŜƴǘŜ ŘŜǾŜ ǊƛŎƘƛŜŘŜǊŜ ǇŜǊ ŎƻƴǎŜƴǘƛǊŜ ƭΩŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ ŘŜƭ ƭŀǾƻǊƻΣ Ŏƻƴ 
adeguata documentazione tecnica; 
lύ ƭŀ ǎǘƛƳŀ ŘŜƛ ǘŜƳǇƛ ǇǊŜǾƛǎǘƛ ǇŜǊ ƭΩƻǘǘŜƴƛƳŜƴǘƻ ŘŜƎƭƛ ŀǘǘƛ ŀǳǘƻǊƛȊȊŀǘƛǾƛ ŜǾŜƴǘǳŀƭƳŜƴǘŜ ƴŜŎŜǎǎŀǊƛ per 
ƭΩŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ ŘŜƭ ƭŀǾƻǊƻ ǊƛŎƘƛŜǎǘƻΤ 
mύ ƭΩƛƴŘƛŎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŜ ƳƻŘŀƭƛǘŁ Řƛ ƳŀƴƛŦŜǎǘŀȊƛƻƴŜ Řƛ ŀŎŎŜǘǘŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭ ǇǊŜǾŜƴǘƛǾƻΤ 
n) la durata di validità del preventivo; 
o) il nominativo e il recapito telefonico della persona responsabile per conto del gestore nel caso di 
lavori complessi. 
 
5.3 Esecuzione allacciamento idrico nuova utenza 
A seguito ŘŜƭƭΩŀŎŎŜǘǘŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭ ǇǊŜǾŜƴǘƛǾƻΣ Řŀ ǇŀǊǘŜ ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜΣ ƛƭ DŜǎǘƻǊŜ ǇǊƻŎŜŘŜ ŀƭƭŜ ǊƛŎƘƛŜǎǘŜ Řƛ 
ŜǾŜƴǘǳŀƭƛ ŀǳǘƻǊƛȊȊŀȊƛƻƴƛ ǇŜǊ ƭΩŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ ŘŜƛ ƭŀǾƻǊƛΦ 
A decorrere dalla data di accettazione del preventivo, i lavori necessari per attivare la fornitura, 
dovranno rispettare il seguente standard: 
 

INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO 

Tempo di 
esecuzione 
ŘŜƭƭΩŀƭƭŀŎŎƛƻ ƛŘǊƛŎƻ 
che comporta 
ƭΩŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ Řƛ 
lavoro semplice 

Tempo intercorrente 
tra la data di 
accettazione 

del preventivo da 
ǇŀǊǘŜ ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜ 
finale e la 

data di 
completamento dei 
lavori da parte del 

15 giorni lavorativi LƴŘŜƴƴƛȊȊƻ олϵ 
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gestore con la 
contestuale messa a 

disposizione del 
contratto di fornitura 
per la 

firma ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜ 
finale.  

Tempo di 
esecuzione 
ŘŜƭƭΩŀƭƭŀŎŎƛƻ ƛŘǊƛŎƻ 
complesso 

c.s. Җол ƎƛƻǊƴƛ lavorativi  

 
Lƭ ƭŀǾƻǊƻ ǎŜƳǇƭƛŎŜ ŝ ƭŀ ǇǊŜǎǘŀȊƛƻƴŜ Řƛ ƭŀǾƻǊƻ ŎƘŜ ǊƛƎǳŀǊŘŀ ƭΩŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ ŀ ǊŜƎƻƭŀ ŘΩŀǊǘŜ Řƛ ƴǳƻǾƛ 
allacciamenti idrici 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 degli allacciamenti stessi o la realizzazione di lavori 
ǇŜǊ ƛ ǉǳŀƭƛ ŝ ƴŜŎŜǎǎŀǊƛƻ ƭΩƻǘǘŜƴƛƳŜƴǘƻ Řƛ ŀǘǘƛ ŀǳǘƻǊƛȊȊŀǘƛǾƛ Řŀ ǇŀǊǘŜ Řƛ ǎƻƎƎŜǘǘƛ ǘŜǊȊƛΦ 
Lƭ ƭŀǾƻǊƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƻ ŝ ƭŀ ǇǊŜǎǘŀȊƛƻƴŜ Řƛ ƭŀǾƻǊƛΣ Řŀ ŜǎŜƎǳƛǊŜ ǎǳ ǊƛŎƘƛŜǎǘŀ ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜΣ ƴƻƴ 
riconducibile alla tipologia di lavoro semplice. 
 
5.4 Opere di fognatura ς preventivi 
 
Le richieste di nuovi allacciamenti o di modifica di allacciamenti esistenti devono pervenire agli 
appositi uffici aziendali tramite uno dei canali messi a disposizione dal gestore: posta, posta 
elettronica, sportello fisico, sito internet (approfondimenti a cura del gestore). A fronte della richiesta 
il Gestore elabora, sulla base del prezziario vigente, un preventivo, basandosi sulle informazioni fornite 
ŘŀƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜ ǎǘŜǎǎƻ Ŝ ǎǳ ǉǳŜƭƭŜ ǊŀŎŎƻƭǘe nel corso del sopralluogo. 
I contenuti del preventivo e le modalità di accettazione sono le medesime degli allacci idrici. 
 

INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO 

Tempo di 
preventivazione 
per allaccio 
fognario senza 
sopralluogo 

Tempo intercorrente 
tra la data di 
ricevimento, 
da parte del gestore, 
della richiesta di 
preventivo e la data di 
invio del preventivo 
stesso al richiedente 

 

10 giorni lavorativi 
ол ϵ 

Tempo di 
preventivazione 
per allaccio 
fognario e/o con 
sopralluogo 

Tempo intercorrente 
tra la data di 
ricevimento, 
da parte del gestore, 
della richiesta di 
preventivo e la data di 
invio del preventivo 
stesso al richiedente 

20 giorni lavorativi ол ϵ 
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5.5 Esecuzione allacciamento fognario nuova utenza 
 
A seguito ŘŜƭƭΩŀŎŎŜǘǘŀȊƛƻƴŜ del preventivoΣ Řŀ ǇŀǊǘŜ ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜΣ ƛƭ DŜǎǘƻǊŜ ǇǊƻŎŜŘŜ ŀƭƭŜ ǊƛŎƘƛŜǎǘŜ Řƛ 
ŜǾŜƴǘǳŀƭƛ ŀǳǘƻǊƛȊȊŀȊƛƻƴƛ ǇŜǊ ƭΩŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ ŘŜƛ ƭŀǾƻǊƛΦ 
A decorrere dalla data di accettazione del preventivo, i lavori necessari per attivare la fornitura, 
dovranno rispettare il seguente standard: 
 

INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO 

Tempo di 
esecuzione 
ŘŜƭƭΩŀƭƭŀŎŎƛƻ 
fognario che 
comporta 
ƭΩŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ Řƛ 
lavoro semplice 

Tempo intercorrente 
tra la data di 
accettazione 

del preventivo da 
ǇŀǊǘŜ ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜ 
finale e la 

data di 
completamento dei 
lavori da parte del 

gestore con la 
contestuale messa a 

disposizione del 
contratto di fornitura 
per la 

ŦƛǊƳŀ ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜ 
finale 

20 giorni lavorativi ол ϵ 

Tempo di 
esecuzione 
ŘŜƭƭΩŀƭƭŀŎŎƛƻ 
fognario complesso 

c.s. Җол ƎƛƻǊƴƛ lavorativi  

 
Per la definizione di lavoro semplice e complesso si veda paragrafo 5.3 
 
5.6 Attivazione della fornitura  
Quando siano già state realizzate le opere di allacciamento alla rete, il tempo di attivazione 
della fornitura, misurato in giorni a partire dalla data della stipula del contratto, dovrà rispettare il 
seguente standard: 
 

INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO 

Tempo di  
attivazione 
fornitura 

Tempo intercorrente 
tra la data di stipula 

del 
contratto e la data di 
effettiva attivazione 

da 
parte del gestore 

 
5 giorni lavorativi 

 
 

ол ϵ 

 
La richiesta di attivazione della fornitura può essere presentata, tramite il numero verde associato al 
call center, oppure via e-mail, a mezzo posta, compilando il modulo scaricabile dal sito del gestore o 
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disponibile presso gli sportelli aperti al pubblico, ovvero tramite il sito internet dedicato 
(approfondimenti a cura del Gestore). vǳŀƭƻǊŀ ƛƭ ǊƛŎƘƛŜŘŜƴǘŜ ǊƛŎƘƛŜŘŀ ƭΩŀǘǘƛǾŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ ŦƻǊƴƛǘǳǊŀ ŀ 
decorrere da una data successiva a quella di completamento dei lavori di esecuzione 
ŘŜƭƭΩŀƭƭŀŎŎƛŀƳŜƴǘƻΣ ǉǳŜǎǘΩǳƭǘƛƳŀ ŎƻƛƴŎƛŘŜ ŎƻƴǾŜƴȊƛƻƴŀƭƳŜƴǘŜ Ŏƻƴ ƛƭ ǇǊƛƳƻ ƎƛƻǊƴƻ ƭŀǾƻǊŀǘƛǾƻ 
precedente la data posticipata indicata dal richiedente stesso. 
 
5.7 Riattivazione della fornitura in seguito a morosità 
Il tempo massimo entro cui il Gestore provvede alla riattivazione della fornitura, nel caso di morosità, 
Řŀƭƭŀ Řŀǘŀ Řƛ ŘƛƳƻǎǘǊŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭΩŀǾǾŜƴǳǘƻ ǇŀƎŀƳŜƴǘƻΣ ŝ ƛƭ ǎŜƎǳŜƴǘŜΥ 
 
 

INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO 

Tempo di 
riattivazione della 
fornitura in seguito 
a 
disattivazione per 
morosità 

Tempo intercorrente 
tra la data di 
ricevimento 

ŘŜƭƭΩŀǘǘŜǎǘŀȊƛƻƴŜ Řƛ 
avvenuto pagamento 

delle 
somme dovute al 

gestore e la data di 
riattivazione della 

fornitura da parte del 
gestore stesso 

2 giorni feriali 
 

 ол ϵ 

 
[ΩŀǾǾŜƴǳǘƻ pagamento può essere comunicato al gestore tramite i canali di contatto disponibili al 
pubblico e in particolare mediante il servizio di assistenza telefonico con contestuale invio 
ŘŜƭƭΩŀǘǘŜǎǘŀȊƛƻƴŜ Řƛ ŀǾǾŜƴǳǘƻ ǇŀƎŀƳŜƴǘƻ Ǿƛŀ ŎŀǎŜƭƭŀ Řƛ Ǉƻǎǘŀ ŜƭŜǘǘǊƻƴƛŎŀ ŘŜdicata, altro indirizzo e-
mail, fax, posta o tramite gli sportelli presenti sul territorio. La comunicazione di avvenuto pagamento 
ŎƻǎǘƛǘǳƛǎŎŜ ŀǳǘƻŎŜǊǘƛŦƛŎŀȊƛƻƴŜ ŀƛ ǎŜƴǎƛ ŘŜƭƭΩŀǊǘΦ пт ŘŜƭ 5ΦtΦwΦ ну ŘƛŎŜƳōǊŜ нлллΣ ƴΦппрΦ Lƭ ƎŜǎǘƻǊŜ ǇǳƼ ƛƴ 
ogni caso richiedeǊŜ ŀƭƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜΣ ǎǳŎŎŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ŀƭƭŀ ǊƛŀǘǘƛǾŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ ŦƻǊƴƛǘǳǊŀΣ ƭΩŜǎƛōƛȊƛƻƴŜ 
del documento originale da cui risulti il pagamento delle somme dovute. 
 
I costi di riapertura sono a carico delƭΩ utente. 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 provvede a ŘƛǎŀǘǘƛǾŀǊŜ ƭŀ ŦƻǊƴƛǘǳǊŀ ŘŜƭƭΩŀŎǉǳŀΣ ƳƛǎǳǊŀǘƻ 
in giorni dal ricevimento della richiesta del utente dovrà rispettare il seguente standard: 
 
INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO 
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Tempo di 
disattivazione 
fornitura 

Tempo 
intercorrente tra la 
data di 
ricevimento 
della richiesta di 
cessazione del 
servizio da 
ǇŀǊǘŜ ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜ 
finale e la data di 
disattivazione 
della fornitura da 
parte del 
gestore 

7 giorni lavorativi 
 

ол ϵ 

 

La richiesta di disattivazione della fornitura può essere presentata, tramite il numero verde associato 
al call center, oppure via e-mail, 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 che avviene a seguito di richiesta di cessazione del servizio, comporta la sospensione 
ŘŜƭƭΩŜǊƻƎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻΣ ƭŀ ŎƘƛǳǎǳǊŀ ŘŜƭ Ǉǳƴǘƻ Řƛ ŎƻƴǎŜƎƴŀ ƻ Řƛ ǎŎŀǊƛŎƻ Ŝ ƭŀ ŎƻƴǘŜǎǘǳŀƭŜ 
ŜŦŦŜǘǘǳŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ ƭŜǘǘǳǊŀ Řƛ ŎŜǎǎŀȊƛƻƴŜ ŀƛ Ŧƛƴƛ ŘŜƭƭΩŜƳƛǎǎƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ ŦŀǘǘǳǊŀ di chiusura del rapporto 
contrattuale. vǳŀƭƻǊŀ ƭΩ ǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜ  ǊƛŎƘƛŜŘŀ ƭŀ ŘƛǎŀǘǘƛǾŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ ŦƻǊƴƛǘǳǊŀ ŀ ŘŜŎƻǊǊŜǊŜ Řŀ ǳƴŀ  Řŀǘŀ 
successiva a quella della richiesta, la data di ricevimento da parte del gestore  della richiesta di 
disattivazione della fornitura coincide convenzionalmente con il  primo giorno lavorativo precedente la 
data posticipata indicata dal richiedente. Nei casi in cui il misuratore sia posizionato in un  
ƭǳƻƎƻ ƴƻƴ ŀŎŎŜǎǎƛōƛƭŜ ŀƭ ƎŜǎǘƻǊŜΣ ƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜ ŘŜǾŜ ƎŀǊŀƴǘƛǊǾƛ ƭΩŀŎŎŜǎǎƻ ǘramite appuntamento con il 
gestore. 
 
5.9 Tempo e modalità di riattivazione della fornitura 
 
[ŀ ǊƛŀǘǘƛǾŀȊƛƻƴŜ ŎƻƴǎƛǎǘŜ ƴŜƭ ǊƛǇǊƛǎǘƛƴƻ ŘŜƭƭΩŜǊƻƎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ŀƭ Ǉǳƴǘƻ Řƛ ŎƻƴǎŜƎƴŀ ŎƘŜ ǇƻƴŜ ŦƛƴŜ 
alla disattivazione della fornitura. La richiesta di riattivazione, ovvero di subentro, può essere inoltrata, 
con le modalità previste al punto 5.6, 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 standard sono i seguenti: 
INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO 
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Tempo di 
riattivazione, 
ovvero di 
subentro nella 
fornitura senza 
modifiche alla 
portata del 
misuratore 

Tempo 
intercorrente tra 
la data di stipula 
del 
contratto di 
fornitura, ovvero 
di richiesta di 
riattivazione e la 
data di effettiva 
riattivazione 
della stessa. 
Qualora la 
riattivazione 
ovvero il subentro, 
comporti 
ƭΩŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ Řƛ 
lavori semplici o 
complessi, il 
tempo di 
riattivazione 
decorre dalla data 
di completamento 
del suddetto 
lavoro. 

5 giorni  lavorativi 
 

ол ϵ 

Tempo di 
riattivazione, 
ovvero di 
subentro nella 
fornitura con 
modifiche alla 
portata del 
misuratore 

c.s. 10 giorni lavorativi 

ол ϵ 

5.10 Voltura 
 
[ŀ ǊƛŎƘƛŜǎǘŀ Řƛ ǾƻƭǘǳǊŀ ǇǳƼ ŜǎǎŜǊŜ ƛƴƻƭǘǊŀǘŀ ŘŀƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜ entrante, purché integrata da idonea 
documentazione che ne attesti la titolarità (ad esempio, la proprietà o il regolare possesso o 
ŘŜǘŜƴȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭΩǳƴƛǘŁ ƛƳƳƻōƛƭƛŀǊŜ ƛƴǘŜǊŜǎǎŀǘŀΣ ŀƛ ǎŜƴǎƛ ŘŜƭ 5Φ[Φ птκнлмпύΦ 
Lƭ ǎƻƎƎŜǘǘƻ ǊƛŎƘƛŜŘŜƴǘŜ ŘŜǾŜ ǎǘƛǇǳƭŀǊŜ ǳƴ ƴǳƻǾƻ ŎƻƴǘǊŀǘǘƻ ŘΩǳǘŜƴȊŀ Ŝ ǇǊƻǾǾŜŘŜǊŜ ŀƭ  ǾŜǊǎŀƳŜƴǘƻ  ŘŜƭ  
deposito  cauzionale  e  del  corrispettivo  previsto  a  copertura  delle   spese amministrative. 
Al  momento  della  richiesta  di  voltura,  il  nuovo  utente  finale deve  comunicare  al  gestore  la  
autolettura  del  misuratore  che  costituirà lettura di  cessazione  per  il  precedente  intestatario  del  
contratto  e  lettura  iniziale  per  il  nuovo  titolare.  Nel  caso  in  cui  tale  autolettura  non  coincida  
con  quella  comunicata  ŘŀƭƭΩǳǘŜƴǘŜ  ŦƛƴŀƭŜ ǳǎŎŜƴǘŜΣ ƛl gestore deve provvedere ad effettuare una 
lettura di verifica entro sette (7)  giorni  lavorativi  decorrenti  dalla  data  di comunicazione  della  
lettura  da  parte  del nuovo utente finale. 
L  ŎƻƴǎǳƳƛ  ŦŀǘǘǳǊŀǘƛ  Ŧƛƴƻ  ŀƭ  ƎƛƻǊƴƻ  ŘŜƭƭŀ  ǾƻƭǘǳǊŀΣ  ŎƘŜ  ŘŜŎƻǊǊŜ  Řŀƭƭŀ  Řŀǘŀ  Řƛ  ŎŜǎǎŀȊƛƻƴŜ   ŘŜƭƭΩǳǘŜƴȊŀ   
precedente   e   dalla   contestuale   apertura   del   rapporto   contrattuale  con  il  nuovo  utente  
finale,  sono  addebitŀǘƛ  ŀƭ  ǇǊŜŎŜŘŜƴǘŜ  ƛƴǘŜǎǘŀǘŀǊƛƻ   ŘŜƭ  ŎƻƴǘǊŀǘǘƻ  Řƛ  ŦƻǊƴƛǘǳǊŀ  Ŏƻƴ  ƭΩŜƳƛǎǎƛƻƴŜ  
della  fattura  di  chiusura  del  rapporto  contrattuale 
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Qualora la richiesta di voltura abbia ad oggetto un punto di consegna o di scarico in cui  la  fornitura  è  
statŀ  ŘƛǎŀǘǘƛǾŀǘŀ ǇŜǊ  ƳƻǊƻǎƛǘŁΣ  ƻǾǾŜǊƻ  ƛƴ  ǘǳǘǘƛ  ƛ  Ŏŀǎƛ  ƛƴ  Ŏǳƛ  ƭΩƛƴǘŜǎǘŀǘŀǊƛƻ ǳǎŎŜƴǘŜ Ǌƛǎǳƭǘƛ ƳƻǊƻǎƻΣ ƛƭ 
gestore ha facoltà di:  
a) ǊƛŎƘƛŜŘŜǊŜ ŀƭƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜ ŜƴǘǊŀƴǘŜ ǳƴŀ autocertificaȊƛƻƴŜ  ŀƛ  ǎŜƴǎƛ  ŘŜƭƭΩŀǊǘΦ  пт ŘŜƭ 5ΦtΦwΦ  ну 
dicembre 2000, n ппрΣ  ŜǾŜƴǘǳŀƭƳŜƴǘŜ  ŎƻǊǊŜŘŀǘŀ  Řŀ  ƻǇǇƻǊǘǳƴŀ ŘƻŎǳƳŜƴǘŀȊƛƻƴŜΣ ŎƘŜ ŀǘǘŜǎǘƛ ƭΩ 
estraneità al precedente debito; 
b) ƴƻƴ  ǇǊƻŎŜŘŜǊŜ  ŀƭƭΩŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ  ŘŜƭƭŀ  ǾƻƭǘǳǊŀ  Ŧƛƴƻ  ŀƭ  ǇŀƎŀƳŜƴǘƻ  ŘŜƭƭŜ  ǎƻƳƳŜ  ŘƻǾǳǘŜ 
ƴŜƛ Ŏŀǎƛ ƛƴ Ŏǳƛ ƛƭ ƎŜǎǘƻǊŜ ƳŜŘŜǎƛƳƻ ŀŎŎŜǊǘƛ ŎƘŜ ƭΩǳǘŜnte finale entrante occupava  a  qualunque  titolo  
ƭΩǳƴƛǘŁ  ƛƳƳƻōƛƭƛŀǊŜ  Ŏǳƛ  ŝ  ƭŜƎŀǘƻ  ƛƭ  Ǉǳƴǘƻ  Řƛ  ŎƻƴǎŜƎƴŀ ƻ Řƛ ǎŎŀǊƛŎƻ ƛƴ ƻƎƎŜǘǘƻ. 
 
Lƴ Ŏŀǎƻ Řƛ ŘŜŎŜǎǎƻ ŘŜƭƭΩƛƴǘŜǎǘŀǘŀǊƛƻ ŘŜƭ ŎƻƴǘǊŀǘǘƻΣ ƛƭ DŜǎǘƻǊŜ ƎŀǊŀƴǘƛǎŎŜ ƭŀ ǾƻƭǘǳǊŀ ŀ ǘƛǘƻƭƻ ƎǊŀǘǳƛǘƻ ŘŜƭƭŀ 
fornituǊŀ ŀ ŦŀǾƻǊŜ ŘŜƭƭΩŜǊŜŘŜ ƻǾǾŜǊƻ Řƛ ǳƴ ǎƻƎƎŜǘǘƻ ǊŜǎƛŘŜƴǘŜ ƴŜƭƭΩǳƴƛǘŁ ƛƳƳƻōƛƭƛŀǊŜ ƛƴ Ŏǳƛ ŝ ǎƛǘŀ 
ƭΩǳǘŜƴȊŀΦ !ƭ ŦƛƴŜ Řƛ ŀŎŎŜŘŜǊŜ ŀ ǘŀƭŜ ŀƎŜǾƻƭŀȊƛƻƴŜΣ ƭΩŜǊŜŘŜ ƻǾǾŜǊƻ ƛƭ ǎƻƎƎŜǘǘƻ ǊƛŎƘƛŜŘŜƴǘŜ ƛƴ ŦŀǾƻǊŜ ŘŜƭ 
quale verrà eseguita la voltura: 
a. presenta apposita domanda sulla 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; 
ƭΩŀǳǘƻƭŜǘǘǳǊŀ ŘƻǾǊŁ ŜǎǎŜǊŜ ƻǇǇortunamente validata dal Gestore; 
c. ha la possibilità 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 contratto di fornitura. 
Il Gestore pertanto provvede a: 
a. eseguire la voltura nei tempi definiti dallo standard; 
ōΦ ƛƴǾƛŀǊŜ ŀƭ ƴǳƻǾƻ ƛƴǘŜǎǘŀǘŀǊƛƻ ŘŜƭ ŎƻƴǘǊŀǘǘƻ ŘΩǳǘŜƴȊŀ ƭŀ ŦŀǘǘǳǊŀ ǊŜƭŀǘƛǾŀ ŀƭ ǎŀƭŘƻ ŘŜƛ ŎƻƴǎǳƳƛ 
registrati fino alla data di richiesta della voltura; 
c. attribuire il deposito cauzionale versato dal precedente intestatario al nuovo contratto 
ŘΩǳǘŜƴȊŀΦ 
bŜǎǎǳƴ ŎƻǊǊƛǎǇŜǘǘƛǾƻΣ ŀƭ Řƛ ŦǳƻǊƛ ŘŜƭƭΩǳƭǘƛƳŀ ŦŀǘǘǳǊŀ ŀ ǎŀƭŘƻ ŘŜƛ ŎƻƴǎǳƳƛΣ ǇƻǘǊŁ ŜǎǎŜǊŜ ǊƛŎƘƛŜǎǘƻ Řŀƭ 
Gestore al soggetto che inoltra richiesta di voltura a titolo 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 di 
attivazione 
della fornitura a 
favore del nuovo 
utente finale. Nel 
caso di 
riattivazione a 
seguito di 
disattivazione per 
morosità, il tempo 
di esecuzione della 
voltura decorre 
dalla data di 
ricevimento da 
parte del gestore 
della 
documentazione 
attestante 
ƭΩŜǎǘǊŀƴŜƛǘŁ ŀƭ 
debito ovvero 
della 
documentazione 
di avvenuto 
pagamento 

5 giorni lavorativi 
 

ол ϵ 

 
 
 
5.11 Preavviso per la sospensione della fornitura per morosità-sospensione della fornitura 
In caso di mancato pagamento entro la data indicata sulla bolletta stessa, il Gestore potrà avviare la 
procedura di recupero del credito; tale procedura può prevedere solleciti telefonici, solleciti scritti 
attraverso corrispondenza semplice, raccomandate di messa in mora o equivalenti, affidamento a 
società di recupero. 
Nel Ŏŀǎƻ ƛƴ Ŏǳƛ ƭŜ ƳƻŘŀƭƛǘŁ Řƛ ǎƻƭƭŜŎƛǘƻ ǳǘƛƭƛȊȊŀǘŜ ƴƻƴ ƛƴŘǳŎŀƴƻ ƭΩ¦ǘŜƴǘŜ al pagamento, il Gestore potrà 
ŜŦŦŜǘǘǳŀǊŜ ƭŀ ǊƛŘǳȊƛƻƴŜ ƻΣ ƛƴ Ŏŀǎƻ Řƛ ƛƳǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŁ ǘŜŎƴƛŎŀΣ ƭΩƛƴǘŜǊǊǳȊƛƻƴŜ della fornitura. 
In ottemperanza a quanto previsto dal DPCM 29 agosto 2016, in nessun caso è applicata la 
disalimentazione: 
a) agli utenti domestici residenti che versano in condizioni di documentato stato di disagio 
economico-sociale, ai quali è in ogni caso garantito il quantitativo minimo vitale pari a 
50 litri abitante giorno; 
b) alle utenze relative ad attività di servizio pubblico, così come individuate 
ŘŀƭƭΩ!ǳǘƻǊƛǘŁ ǇŜǊ ƭΩŜƴŜǊƎƛŀ ŜƭŜǘǘǊƛŎŀΣ ƛƭ Ǝŀǎ Ŝ ƛƭ ǎƛǎǘŜƳŀ ƛŘǊƛŎƻΦ 
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6 Gestione del rapporto contrattuale 
6.1 Rilevazione dei consumi 

 
La rilevazione dei consumi è svolta dal gestore secondo quanto disposto dalla deliberazione 
218/2016/R/Idr di AEEGSi e dai criteri definiti nel Decreto Ministeriale n. 155/2013 per i controlli 
metrologici. 
 
Il Gestore è tenuto ad effettuare almeno i seguenti tentativi di lettura: 
a) per le utenze con coƴǎǳƳƛ ƳŜŘƛ ŀƴƴǳƛ Ŧƛƴƻ ŀ оΦллл ƳŎΥ н ǘŜƴǘŀǘƛǾƛ Řƛ ƭŜǘǘǳǊŀ ƭΩŀƴƴƻ ŘƛǎǘŀƴȊƛŀǘƛ 
almeno 150 giorni solari 
ōύ ǇŜǊ ƭŜ ǳǘŜƴȊŜ Ŏƻƴ ŎƻƴǎǳƳƛ ƳŜŘƛ ŀƴƴǳƛ ǎǳǇŜǊƛƻǊƛ ŀ оΦллл ƳŎΥ о ǘŜƴǘŀǘƛǾƛ Řƛ ƭŜǘǘǳǊŀ ƭΩŀƴƴƻ 
distanziati almeno 90 giorni solari. 
 
Il Gestore è inoltre tenuto 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; 
ii. con riferimento alle nuove attivazioni della fornitura, un tentativo di lettura entro sei mesi 
dalla data di nuova attivazione. 
 
Lƴ Ŏŀǎƻ Řƛ ǘŜƴǘŀǘƛǾƻ Řƛ ƭŜǘǘǳǊŀ ƴƻƴ ŀƴŘŀǘƻ ŀ ōǳƻƴ ŦƛƴŜΣ ƛƭ DŜǎǘƻǊŜ ŝ ǘŜƴǳǘƻ ŀ ƭŀǎŎƛŀǊŜ ŀƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜ ǳƴ 
avviso del tentativo fallito, con indicazione della possibilità e ƳƻŘŀƭƛǘŁ ǇŜǊ ŜŦŦŜǘǘǳŀǊŜ ƭΩŀǳǘƻƭŜǘǘǳǊŀΦ 
Lƭ DŜǎǘƻǊŜ Ƙŀ ƭΩƻōōƭƛƎƻ Řƛ ŎƻƴǎŜǊǾŀȊƛƻƴŜ Řƛ ǘǳǘǘƛ ƛ Řŀǘƛ Řƛ ƭŜǘǘǳǊŀ Řƛ ǳǘŜƴȊŀ ǾŀƭƛŘŀǘƛ ǇŜǊ ǳƴ ǇŜǊƛƻŘƻ Řƛ р 
ŀƴƴƛ ŜŘ ŝ ǘŜƴǳǘƻ ŀ ƎŀǊŀƴǘƛǊŜ ŀƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜ ƭŀ ŘƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŁ ŘŜƛ ǘŀƭƛ ŘŀǘƛΦ 
 
Il gestore è tenuto a mettere a disposizione degli utenti finali la possibilità di autolettura dei misuratori 
di utenza mediante le seguenti modalità: messaggio SMS, telefonata e apposite maschere di web chat  
 
6.2 Ricostruzione dei consumi  
 
In caso di blocco o malfunzionamento del contatore, il Gestore procede alla ricostruzione dei consumi 
non correttamente misurati sulla base dei consumi medi degli ultimi tre anni, ovvero, in mancanza di 
questi, sulla base dei consumi medi annui degli Utenti caratterizzati daƭƭŀ ǎǘŜǎǎŀ ǘƛǇƻƭƻƎƛŀ ŘΩǳǎƻΦ Dƭƛ 
importi calcolati sulla base dei nuovi consumi sono fatturati nella prima bolletta utile emessa dopo la 
sostituzione del contatore malfunzionante. 
Nel caso non sia determinabile con certezza il momento del guasto verrà considerato 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 comunque non superiore a due anni.  
 
6.3 Fatturazione e modalità di pagamento 
 
 
La bolletta deve essere chiara e di semplice comprensione, elaborata secondo lo schema riportato nel 
quadro di sintesi come da Delibera 586/2012/R/idr e Protocollo di intesa approvato con Delibera della 
Giunta regionale n. 9/4573 
Nel caso di fatturazione di ǇƛǴ ǎŜǊǾƛȊƛΣ ŘŜǾŜ ŜǎǎŜǊŜ ƛƴŘƛŎŀǘƻ ƴŜƭ ŘŜǘǘŀƎƭƛƻ ƭΩƛƳǇƻǊǘƻ ŦŀǘǘǳǊŀǘƻ Ŝ ƭŀ 
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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, modalità di pagamento, modalità di 
lettura contatori, meccanismo di composizione e variazione della tariffa, comunicazioni e notizie utili, 
riferimenti telefonici. 
[ΩŜƳƛǎǎƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ ōƻƭƭŜǘǘŀ ŝ ƎŀǊŀƴǘƛǘŀ ŜƴǘǊƻ ǳƴ ǘŜƳǇƻ ƴƻƴ ǎǳǇŜǊƛƻǊŜ ŀƛ пр ƎƛƻǊƴƛ ǎƻƭŀǊƛΣ intercorrenti tra 
ƭΩǳƭǘƛƳƻ ƎƛƻǊƴƻ ŘŜƭ ǇŜǊƛƻŘƻ Řƛ ǊƛŦŜǊƛƳŜƴǘƻ ŘŜƭƭŀ ōƻlletta e il giorno di emissione e comunque secondo i 
seguenti standard: 

 
 
Disguidi  dovuti  ad eventuali  ritardi  nella  ricezione della  bolletta,  ovvero  nella  ricezione della 
ŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴŜ  ŘŜƭƭΩŀǾǾŜƴǳǘƻ  ǇŀƎŀƳŜƴǘƻ  ƴƻƴ  Ǉƻǎǎƻƴƻ  ŜǎǎŜǊŜ  ƛƴ ƴŜǎǎǳƴ Ŏŀǎƻ ƛƳǇǳǘŀǘƛ ŀƭƭΩǳǘŜƴǘŜ 
finale. 
Lƭ DŜǎǘƻǊŜ ƎŀǊŀƴǘƛǎŎŜ ŀƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜ ƳƻŘŀƭƛǘŁ Řƛ ǇŀƎŀƳŜƴǘƻ ƛƭ Ǉiù possibile differenziate; tali modalità sono 
chiaramente indicate in bolletta, nella quale sono specificate altresì le forme di pagamento che non 
ǇǊŜǾŜŘƻƴƻ ƻƴŜǊƛ ŀ ŎŀǊƛŎƻ ŘŜƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜΦ [Ŝ ŦƻǊƳŜ Řƛ ǇŀƎŀƳŜƴǘƻ ƳƛƴƛƳŜ ǇǊŜǾƛǎǘŜ ǎƻƴƻΥ 

- Contanti; 
- Assegni circolari o bancari; 
- Carta bancaria e/o di credito; 
- Domiciliazione bancaria; 
- Bollettino postale. 

 
Lƭ DŜǎǘƻǊŜ ƎŀǊŀƴǘƛǎŎŜ ŀƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜ ƭŀ ǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŁ Řƛ ǊŀǘŜƛȊȊŀǊŜ ƛƭ ǇŀƎŀƳŜƴǘƻ ǉǳŀƭƻǊŀ ƭŀ ōƻƭƭŜǘǘŀ ǎǳǇŜǊƛ ŘŜƭ 
млл҈ ƛƭ ǾŀƭƻǊŜ ŘŜƭƭΩŀŘŘŜōƛǘƻ ƳŜŘƛƻ ǊƛŦŜǊƛǘƻ ŀƭƭŜ ōƻƭƭŜǘǘŜ emesse nel corso degli ultimi 12 mesi. 

INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO 

Tempo per 
ƭΩŜƳƛǎǎƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ 
fattura 

Tempo 
intercorrente 
tra ƭΩǳƭǘƛƳƻ 
giorno del 
periodo di 
riferimento 
della fattura 
e la data di 
emissione 
della fattura 
stessa 

45 giorni solari 
 

ол ϵ 

Periodicità di 
fatturazione 

N. bollette 
emesse 
ƴŜƭƭΩŀƴƴƻ ƛƴ 
base ai 
consumi 
medi 

2/ anno se <= 100 mc; 3/anno se 
100mc<=cons <=1000; 4/anno se consumi tra 

1000 e 3000; 6/anno se >3000 

ол ϵ 

Termine per il 
pagamento della 
bolletta 

a decorrere 
dalla data di 
emissione 
della stessa 

20 giorni solari 
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Lƭ ǘŜǊƳƛƴŜ ǇŜǊ ǊƛŎƘƛŜŘŜǊŜ ƭŀ ǊŀǘŜƛȊȊŀȊƛƻƴŜ Řŀ ǇŀǊǘŜ ŘŜƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜ ŎƘŜ ƴŜ Ƙŀ ŘƛǊƛǘǘƻ ŝ Ŧƛǎǎŀǘƻ ƴŜƭ ŘŜŎƛƳƻ 
giorno solare successivo alla scadenza della relativa bolletta. 
Le somme relative ai pagamenti rateali possono essere maggiorate: 

· 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 pagamento 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 
ŎƻƴƎǳŀƎƭƛ Ŏŀǳǎŀǘƛ ŘŀƭƭΩŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ Řƛ ƭŜǘǘǳre con periodicità inferiore a quella prevista dalla vigente 
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  chiusura  entro  il  termine  previsto per le altre tipologia di fatture, in cui 
ƭΩǳƭǘƛƳƻ ƎƛƻǊƴƻ ŘŜƭ ǇŜǊƛƻŘƻ Řƛ ǊƛŦŜǊƛƳŜƴǘƻ ŘŜƭƭŀ ŦŀǘǘǳǊŀ ŎƻƛƴŎƛŘŜ Ŏƻƴ ƛƭ ƎƛƻǊƴƻ Řƛ ŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ 
voltura o della disattivazione della fornitura.  Con  la  fattura  di  chiusura  il  gestore  provvede  a  
ŎƻƴƎǳŀƎƭƛŀǊŜ  ƛ  ŎƻƴǎǳƳƛ  Ŝ  ŀƭƭŀ  ǊŜǎǘƛǘǳȊƛƻƴŜ  ŘŜƭ  ŘŜǇƻǎƛǘƻ  ŎŀǳȊƛƻƴŀƭŜ  ǾŜǊǎŀǘƻ  ŘŀƭƭΩǳǘŜƴǘŜ  ŦƛƴŀƭŜΣ  
ǳƴƛǘŀƳŜƴǘŜ  ŀƛ  ǊŜƭŀǘƛǾƛ ƛƴǘŜǊŜǎǎƛ ƳŀǘǳǊŀǘƛ Ŧƛƴƻ ŀƭƭŀ Řŀǘŀ Řƛ ǊƛŀŎŎǊŜŘƛǘƻΦ vǳŀƭƻǊŀ  ƭΩƛƳǇƻǊǘƻ  ŘƻǾǳǘƻ  
ŘŀƭƭΩǳǘŜƴǘŜ  Ŧƛƴale risulti  inferiore  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 quarantacinque (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 autorità e riscossa dal 
Gestore. 
 
Il Gestore rende noto, in modo chiaro e comprensibile, i criteri e le modalità 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 utenze deboli.  
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 eventualmente depurato 
ǎƻƴƻ ŀǎǎǳƴǘƛ ǇŀǊƛ ŀƭ ǾƻƭǳƳŜ ŘΩŀŎǉǳŀ ǇǊŜƭŜǾŀǘƻ ŘŀƭƭΩŀŎǉǳŜŘƻǘǘƻ όǇŜǊ ŘƻƳŜǎǘƛŎƛύ.  
Il consumo a fini tariffari è determinato in base alla misura rilevata da un apposito misuratore 
installato in corrispondenza del punto di consegna, fatto salvo indisponibilità dei dati per un 
determinato periodo temporale. In tal caso si applicano i criteri di cui al punto 6.2. 
 
 
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, eventualmente a fronte di verifiche e controlli. 
 
vǳŀƭƻǊŀ ƭŀ ǾŜǊƛŦƛŎŀ ŜǾƛŘŜƴȊƛ ǳƴ ŎǊŜŘƛǘƻ ŀ ŦŀǾƻǊŜ ŘŜƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜΣ ƛƭ DŜǎǘƻǊŜ ƭƻ ŀŎŎǊŜŘƛǘŀ Ŏƻƴ ǊƛƳŜǎǎŀ ŘƛǊŜǘǘŀ 
ƻ ǇƻǊǘŀƴŘƻƭƻ ƛƴ ŘŜǘǊŀȊƛƻƴŜ ƴŜƭƭŀ ǇǊƛƳŀ ōƻƭƭŜǘǘŀ ǳǘƛƭŜΦ bŜƭ Ŏŀǎƻ ƛƴ Ŏǳƛ ƭΩƛƳǇƻǊǘƻ Řŀ ŀŎŎǊŜŘƛǘŀǊŜ ǎƛŀ 
superioǊŜ ŀƭƭΩƛƳǇƻǊǘƻ ŀŘŘŜōƛǘŀǘƻ ƛƴ ōƻƭƭŜǘǘŀ ƻǇǇǳǊŜ ƭŀ Řŀǘŀ Řƛ ŜƳƛǎǎƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ ōƻƭƭŜǘǘŀ ƴƻƴ ŎƻƴǎŜƴǘŀ ƛƭ 
ǊƛǎǇŜǘǘƻ ŘŜƭ ǘŜǊƳƛƴŜ Řƛ сл ƎƛƻǊƴƛ ƭŀǾƻǊŀǘƛǾƛΣ ƛƭ DŜǎǘƻǊŜ ǇǊƻǾǾŜŘŜ ŀƭƭΩŜǊƻƎŀȊƛƻƴŜ ǘǊŀƳƛǘŜ ǊƛƳŜǎǎŀ ŘƛǊŜǘǘŀΣ 
salvo il caso in cui tale importo sia inferiore a cinquanta (50) euro, nel qual caso sarà riaccreditato nella 
prima bolletta utile. 
I tempi previsti sono i seguenti: 
 
INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO 

Tempo di 
rettifica di 
fatturazione 

Tempo 
intercorrente tra 
la data di 
ricevimento 
da parte del 
gestore della 
richiesta scritta di 
rettifica di 
fatturazione 
ƛƴǾƛŀǘŀ ŘŀƭƭΩǳǘŜƴǘŜ 
finale relativa ad 
una fattura già 
pagata, o per 
la quale è prevista 
la possibilità di 
rateizzazione, e la 
data di accredito 
della somma non 
dovuta, anche in 
misura diversa da 
quella richiesta 

60 giorni lavorativi 
 

ол ϵ 

Tempo per la 
risposta a 
richieste scritte 
di rettifica di 
fatturazione 

Tempo 
intercorrente tra 
la data di 
ricevimento 
della richiesta 
ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜ Ŝ 
la data di 
invio della risposta 
motivata scritta 

30 giorni lavorativi 

 

 

 
Lƭ DŜǎǘƻǊŜ ƎŀǊŀƴǘƛǎŎŜ ƭΩƛƴǾƛƻ Řƛ ǳƴŀ ǊƛǎǇƻǎǘŀ ƳƻǘƛǾŀǘŀ ǎŎǊƛǘǘŀ ŀŘ ƻƎƴƛ ǊƛŎƘƛŜǎǘŀ ǎŎǊƛǘǘŀ Řƛ ǊŜǘǘƛŦƛŎŀ Řƛ 
ŦŀǘǘǳǊŀȊƛƻƴŜ ǇǊŜǎŜƴǘŀǘŀ ŘŀƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜΣ ƛƴ ǳƴ ǘŜƳǇƻ ƳŀǎǎƛƳƻ Řƛ ǊƛǎǇƻǎǘŀ ǇŀǊƛ ŀ ол ƎƛƻǊƴƛ Řŀƭƭŀ data di 
presentazione della richiesta scritta. 
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Con riferimento alla richiesta scritta Řŀ ǇŀǊǘŜ ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜ di rettifica di fatturazione, nella risposta deve 
ŜǎǎŜǊŜ  ǊƛǇƻǊǘŀǘƻΣ  ƻƭǘǊŜ  ŀƛ ǊƛŦŜǊƛƳŜƴǘƛ ŀƭ ƴǳƳŜǊƻ Řƛ ǊŜŎƭŀƳƻ Ŝ ŀƭƭΩǳŦŦƛŎƛƻ ŘŜƭ ƎŜǎǘƻǊŜ ƛƴŎŀǊƛŎŀǘƻ a fornire 
ǳƭǘŜǊƛƻǊƛ ŎƘƛŀǊƛƳŜƴǘƛΣ ƭΩŜǎƛǘƻ ŘŜƭƭŀ ǾŜǊƛŦƛŎŀΣ ŜŘ ƛƴ ǇŀǊǘƛŎƻƭŀǊŜΥ   
a)la  relativa  documentazione  della  correttezza  degli  elementi  contrattuali  dai  quali derivano le 
tariffe applicate in conformità alla normativa vigente;   
ōύƭΩƛƴŘƛŎŀȊƛƻne  delle  modalità  di  fatturazione  applicate; 
c)la    natura    dei    dati    di    consumo riportati    nelle    fatture    contestate    (rilevati/stimati);  
ŘύƴŜƭ Ŏŀǎƻ ƛƴ Ŏǳƛ ƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜ ŎƻƳǳƴƛŎƘƛ ƴŜƭ ǊŜŎƭŀƳƻ ǳƴŀ ŀǳǘƻƭŜǘǘǳǊŀΣ ŘƛǾŜǊǎŀ ƻ ƴƻƴ ŎƻŜǊente con la 
ƭŜǘǘǳǊŀ ǊƛǇƻǊǘŀǘŀ ƴŜƭƭŀ ōƻƭƭŜǘǘŀ ŎƻƴǘŜǎǘŀǘŀΣ ƻ ŀōōƛŀ Ŧŀǘǘƻ ǇŜǊǾŜƴƛǊŜ  ǇǊƛƳŀ  ŘŜƭƭΩŜƳƛǎǎƛƻƴŜ  ŘŜƭƭŀ  ōƻƭƭŜǘǘŀ  
ŎƻƴǘŜǎǘŀǘŀ  ǳƴŀ  ŀǳǘƻƭŜǘǘǳǊŀΣ  ƭŀ  ƳƻǘƛǾŀȊƛƻƴŜ  ŘŜƭƭΩŜǾŜƴǘǳŀƭŜ  ƳŀƴŎŀǘƻ  ǳǘƛƭƛȊȊƻ  ǇŜǊ  ƭŀ  ǊŜǘǘƛŦƛŎŀΣ  ƛƴ  
conformità alla regolazione vigente o al contratto; 
ŜύƭΩƛƴŘƛŎŀȊƛƻƴŜ   ŘŜƎƭƛ   ŜǾŜƴǘǳŀƭƛ   ƛƴŘŜƴƴƛȊȊƛ   ŀǳǘƻƳŀǘƛŎƛ   ǎǇŜǘǘŀƴǘƛ   ŀƭƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜΣ ŘŜƛ ǘŜƳǇƛ Ŝ ŘŜƭƭŜ 
modalità della loro erogazione;  
Ŧύƛƭ ŘŜǘǘŀƎƭƛƻ ŘŜƭ ŎŀƭŎƻƭƻ ŜŦŦŜǘǘǳŀǘƻ ǇŜǊ ƭΩŜǾŜƴǘǳŀƭŜ ǊŜǘǘƛŦƛŎŀ Řƛ ŦŀǘǘǳǊŀȊƛƻƴŜΦ   
 
6.6 Morosità (interessi di mora) 
Lƴ Ŏŀǎƻ Řƛ ǊƛǘŀǊŘŀǘƻ ǇŀƎŀƳŜƴǘƻ ŘŜƭƭŜ ōƻƭƭŜǘǘŜΣ ŝ ǇǊŜǾƛǎǘŀ ƭΩŀǇǇƭƛŎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƎƭƛ ƛƴǘŜǊŜǎǎƛ Řƛ ƳƻǊŀ ǎǘŀōƛƭƛǘƛ 
dal contratto  ed in conformità della vigente normativa. 
In applicazione del principio del Buon Pagatore, agli Utenti che 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 Gestore può prevedere un sistema di rimborso tariffario per le perdite occulte accertate in base ai 
Regolamenti e disposizioni che sono consultabili sul sito internet sul quale è anche possibile 
scaricare la relativa modulistica. 
 
6.8 Deposito cauzionale 
!ƭƭΩŀǘǘƻ ŘŜƭƭŀ ǎǘƛǇǳƭŀ ŘŜƭ ŎƻƴǘǊŀǘǘƻ Řƛ ŦƻǊƴƛǘǳǊŀΣ ƛƭ DŜǎǘƻǊŜ ǇǳƼ ŎƘƛŜŘŜǊŜ ŀƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜ ƛƭ ǾŜǊǎŀƳŜƴǘƻ Řƛ ǳƴ 
deposito cauzionale, secondo quanto previsto dalla Delibera AEEGSI 86/2013/R/idr e provvedimenti 
conseguenti. 
Il deposito cauzionale è: 
· uno strumento del Gestore a garanzia del rischio di morosità ed è 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; 
Nel caso in cui ƭΩ¦ǘŜƴǘŜ Ǉŀǎǎƛ ŀŘ ǳƴŀ ŘŜƭƭŜ ŦƻǊƳŜ Řƛ ǇŀƎŀƳŜƴǘƻ ǎƻǇǊŀ ǊƛǇƻǊǘŀǘŜΣ ƛƭ DŜǎǘƻǊŜ ǇǊƻǾǾŜŘŜǊŁ 
alla restituzione del valore del deposito cauzionale comprensivo degli interessi legali fino a quel 
momento maturati nella prima fattura utile successiva al recepimento dall'avvenuta modifica. 
Il valore del deposito cauzionale applicato è pubblicato nel sito internet del Gestore. 
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7 Lavori tecnici 
 
7.1 Interventi ς 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 di 
preventivazione 
per lavori senza 
sopralluogo 

Tempo 
intercorrente tra 
la data di 
ricevimento, 
da parte del 
gestore, della 
richiesta di 
preventivo 
ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜ 
e la data di invio 
ŀƭƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜ 
stesso del 
preventivo da 
parte 
del gestore.  

10 giorni 
lavorativi 

ол ϵ 

Tempo di 
preventivazione 
per lavori con 
sopralluogo 

c.s. 20 giorni lavorativi 

ол ϵ 

 
Le caratteristiche minime del preventivo e le modalità di richiesta sono le medesime esplicitate al 
punto 5.2Φ Lƭ  ǇǊŜǾŜƴǘƛǾƻ  ŘŜǾŜ  ŀǾŜǊŜ  ǾŀƭƛŘƛǘŁ  ƴƻƴ  ƛƴŦŜǊƛƻǊŜ  ŀ  ǘǊŜ  ƳŜǎƛΦ  [ΩŀŎŎŜǘǘŀȊƛƻƴŜ  ŘŜƭ  
ǇǊŜǾŜƴǘƛǾƻ  ƴŜ  ǇǊƻƭǳƴƎŀ  ƭŀ  ǾŀƭƛŘƛǘŁ  Ŧƛƴƻ  ŀƭƭΩŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ  ŘŜƭƭŀ  ǇǊŜǎǘŀȊƛƻƴŜ  ǊƛŎƘƛŜǎǘŀΦ   
Nessun  corrispettivo  che  non  sia  stato  indicato  in  detto  preventivo  potrà  essere  
ǎǳŎŎŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ   ǇǊŜǘŜǎƻ   Řŀƭ   ƎŜǎǘƻǊŜ   ƴŜƛ   ŎƻƴŦǊƻƴǘƛ   ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜ   ŦƛƴŀƭŜ   ǇŜǊ ƭΩŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ ŘŜƛ 
lavori oggetto del preventivo medesimo. 

 
7.2 Esecuzione di interventi 
 
Gli interventi di modifica degli allacci idrici e fognari esistenti devono avvenire secondo le seguenti 
tempistiche: 
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INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO 

Tempo di 
esecuzione di 
lavori semplici 

Tempo 
intercorrente tra la 
data di accettazione 
formale del 
preventivo da parte 
ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜ 
finale e la data di 
completamento 
lavori da parte del 
gestore 

10 giorni lavorativi 
 

ол ϵ 

Tempo di 
esecuzione di 
lavori complessi 

c.s. Җол ƎƛƻǊƴƛ ƭŀǾƻǊŀǘƛǾƛ 
 

 
Le definizioni di lavori semplici e complessi richiamano quelli al punto 5.3 
bŜƭ Ŏŀǎƻ ƛƴ Ŏǳƛ ǇŜǊ ƭΩŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ Řƛ ƭŀǾƻǊƛ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛ ǎƛŀ ƴŜŎŜǎǎŀǊƛƻ ƭΩƻttenimento di atti  
autorizzativi, il tempo di esecuzione delle prestazioni viene calcolato al netto del tempo che intercorre 
ǘǊŀ ƭŀ ǊƛŎƘƛŜǎǘŀ ŘŜƭƭΩŀǳǘƻǊƛȊȊŀȊƛƻƴŜ Řŀ ǇŀǊǘŜ ŘŜƭ ƎŜǎǘƻǊŜ Ŝ ƭΩƻǘǘŜƴƛƳŜƴǘƻ ŘŜƭƭŀ ǎǘŜǎǎŀΣ ŀ ŎƻƴŘƛȊƛƻƴŜ ŎƘŜ 
almeno il primo atto autorizzativo sia stato   richiesto   entro   30   giorni   lavorativi   dalla   data   di   
comunicazione   di   accettazione del preventivo da parte del soggetto richiedente. In tal caso,  il  
ƎŜǎǘƻǊŜ  ŎƻƳǳƴƛŎŀ  ŀƭƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜ ƭΩŀǾǾŜƴǳǘŀ ǊƛŎƘƛŜǎǘŀ ŘŜƎƭƛ ŀtti autorizzativi entro cinque (5) giorni 
lavorativi successivi a tale richiesta. 
 
 
8 Accessibilità al servizio 
8.1 Periodo di apertura al pubblico degli sportelli  
 
Gli sportelli sono aperti al pubblico alla mattina dal lunedi al sabato dalle 08.30 alle 12.30 e  il 
pomeriggio dal lunedi al venerdi dalle 14.00 alle 18.00 presso la sede di Sicam in Castel Goffredo (MN) 
Largo Anselmo Tommasi, 18. 
Lƭ DŜǎǘƻǊŜ ƎŀǊŀƴǘƛǎŎŜ ƛƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ŀ ǘǳǘǘƛ Ǝƭƛ ǳǘŜƴǘƛ ŎƘŜ ǎƛ ǘǊƻǾŜǊŀƴƴƻ ƴŜƛ ƭƻŎŀƭƛ ŀƭƭƻ ǎŎŀŘŜǊŜ ŘŜƭƭΩƻǊŀǊƛƻ Řƛ 
apertura. 
Lƭ DŜǎǘƻǊŜ ǇǳōōƭƛŎŀ ƛƴ ōƻƭƭŜǘǘŀ Ŝ ǎǳƭ ǇǊƻǇǊƛƻ ǎƛǘƻ ƛƴǘŜǊƴŜǘΣ ǇŀǊƛƳŜƴǘƛ ŀƛ ƴǳƳŜǊƛ ǳǘƛƭƛ Řƛ ŎƻƴǘŀǘǘƻΣ ƭΩŜƭŜƴŎƻΣ 
ƭΩǳōƛŎŀȊƛƻƴŜΣ ƛ ƎƛƻǊƴƛ Ŝ Ǝƭƛ ƻǊŀǊƛ Řƛ ŀǇŜǊǘǳǊŀ ŘŜƎƭƛ ǎǇƻǊǘŜƭƭƛΦ 9ǾŜƴǘǳŀƭƛ ǾŀǊƛŀȊƛƻƴƛ ŘŜƎƭƛ ƻǊŀǊƛ ǾŜǊǊŀƴƴƻ 
tempestivamente comunicate agli Utenti. 
Lƭ ƎŜǎǘƻǊŜ ǎƛ ǊŜƴŘŜ ŘƛǎǇƻƴƛōƛƭŜ ŀ ŎƻƴŎƻǊŘŀǊŜ Ŏƻƴ ƭΩ¦ǘŜƴǘŜ ŀǇǇǳƴǘŀƳŜƴǘƛ ǇŜǊǎƻƴŀƭƛȊȊŀǘƛ ƛƴ ƻǊŀǊƛƻ 
di lavoro.  
I tempi indicati di attesa sono i seguenti e devono intendersi per condizioni normali di servizio: 
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INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO 

Tempo massimo 
di attesa agli 
sportelli 

Tempo 
intercorrente 
tra il 
momento in 
cui 
ƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜ 
si presenta 
allo sportello 
fisico e 
il momento in 
cui il 
medesimo 
viene 
ricevuto 

60 minuti 
 

 

Tempo medio di 
attesa agli 
sportelli 

Tempo 
intercorrente 
tra il 
momento in 
cui 
ƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜ 
si presenta 
allo sportello 
fisico e 
il momento in 
cui il 
medesimo 
viene 
ricevuto 

Җ20 minuti 

 

 
 
8.2 Svolgimento di pratiche per via telefonica  
 
Il Gestore garantisce agli Utenti un servizio telefonico (Servizio Clienti) con chiamata gratuita da 
numero fisso ŎƘŜ ŎƻƴǎŜƴǘŜ ƭΩŀŎŎŜǎǎƻ ŀƭƭΩƻǇŜǊŀǘƻǊŜΤ ƛƭ ƴǳƳŜǊƻ ǾŜǊŘŜ (800 472 644) è chiaramente 
indicato sulle bollette nonché sul sito internet. Il personale di sportello telefonico è 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: 
 

Attività  Note 

Contratto di fornitura [ΩǳǘŜƴǘŜ ǇǳƼ ǊƛŎƘƛŜŘŜǊŜ ƭΩŀǘǘƛǾŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŜ ŦƻǊƴƛǘǳǊŀΤ ǊƛŎŜǾŜ ǘǳǘǘŜ ƭŜ 
informazioni necessarie in merito alla documentazione da preparare. Al 
momento della stipula del contratto dovrà recarsi presso lo sportello per la 
sottoscrizione del contratto stesso. 

Volture / Subentri / 
Disdette 

[ΩǳǘŜƴǘŜ ǇǳƼ ǊƛŎƘƛŜŘŜǊŜ ƭΩŀǘǘƛǾŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŜ ŦƻǊƴƛǘǳǊŀΤ ǊƛŎŜǾŜ ǘǳǘǘŜ ƭŜ 
informazioni necessarie in merito alla documentazione da preparare.  

Informazioni [ΩǳǘŜƴǘŜ può richiedere informazioni in merito ad aspetti amministrativi e 
tecnici relativi al ciclo idrico integrato. 
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Richieste di preventivi [ΩǳǘŜƴǘŜ può inoltrare una richiesta di preventivo per allacciamento. ; riceve 
tutte le informazioni necessarie in merito alla documentazione da preparare 
Sarà in seguito contattato da un tecnico per la raccolta delle informazioni 
necessarie o per fissare un eventuale sopralluogo. 

 
I requisiti specifici per il servizio telefonico sono i seguenti: 

INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD 

Accessibilità al 
servizio telefonico 
(AS) 

Rapporto tra unità di 
tempo in cui almeno 
una 
linea è libera e 
numero complessivo 
di unità 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 hanno 
effettivamente parlato 
con un 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 

җул҈ 

Tempo medio di 
attesa per il 
servizio telefonico 
(TMA) 

Tempo intercorrente 
ǘǊŀ ƭΩƛƴƛȊƛƻ ŘŜƭƭŀ 
risposta, 
anche se effettuata 
con risponditore 
ŀǳǘƻƳŀǘƛŎƻΣ Ŝ ƭΩƛƴƛȊƛƻ 
della conversazione 
con 
ƭΩƻǇŜǊŀǘƻǊŜ ƻ Řƛ 
conclusione della 
chiamata in 
caso di rinuncia prima 
ŘŜƭƭΩƛƴƛȊƛƻ ŘŜƭƭŀ 
conversazione con 
ƭΩƻǇŜǊŀǘƻǊŜ 

Җнпл ǎŜŎƻƴŘƛ 

 
 
8.3 Sportello on - line 
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Il sito internet www.sisamspa. consente ŀƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜ Řƛ ƻǘǘŜƴŜǊŜ ǎƛŀ ƭŜ ƛƴŦƻǊƳŀȊƛƻƴƛ ƎŜƴŜǊŀƭƛ ǊŜƭŀǘƛǾŜ ŀƭ 
ǎŜǊǾƛȊƛƻΣ ǎƛŀ ǉǳŜƭƭŜ ǇŜǊǎƻƴŀƭƛȊȊŀǘŜ ƳŜŘƛŀƴǘŜ ŀŎŎŜǎǎƻ ŀƭƭΩŀǊŜŀ ǊƛǎŜǊǾŀǘŀΤ ŝ ƛƴƻƭǘǊŜ ǇƻǎǎƛōƛƭŜ ƛƴƻƭǘǊŀǊŜ 
ǎǇŜŎƛŦƛŎƘŜ ǊƛŎƘƛŜǎǘŜΣ ǇǊŜǎŜƴǘŀǊŜ ǊŜŎƭŀƳƛΣ ŦƻǊƴƛǊŜ ƭΩŀǳǘƻƭŜǘǘǳǊŀΦ 
Dal sito è possibile inoltre scaricare la Carta dei Servizi, il Regolamento, modulistica, copia del 
modulo per la presentazione di reclami, nonché espletare on-line alcune pratiche quali richiesta di 
preventivi per lavori, allacciamenti idrici, richiesta di volture, riattivazioni, disdette, presentazione 
reclami e rettifiche di fatturazione.. 
 
8.4 Facilitazioni per alcune categorie di Clienti 
Il Gestore ǎƛ ƛƳǇŜƎƴŀ ŀ ǇǊŜǎǘŀǊŜ ǳƴŀ ǇŀǊǘƛŎƻƭŀǊŜ ŀǘǘŜƴȊƛƻƴŜΣ ƴŜƭƭΩŜǊƻƎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƛ ǎŜǊǾƛȊƛΣ ƴŜƛ ŎƻƴŦǊƻƴǘƛ 
dei soggetti disabili, nonché degli anziani e di appartenenti a fasce sociali deboli. 
 
 
8.5 Rispetto degli appuntamenti concordati  
Lƭ DŜǎǘƻǊŜ ǎƛ ƛƳǇŜƎƴŀ ŀ ǊƛǎǇŜǘǘŀǊŜ Ǝƭƛ ŀǇǇǳƴǘŀƳŜƴǘƛ ŎƻƴŎƻǊŘŀǘƛ Ŏƻƴ ƭΩǳǘŜƴǘŜΣ ǎŜŎƻƴŘƻ ƭŜ ǎŜƎǳŜƴǘƛ 
modalità: 
 

INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO 

Tempo massimo per 
ƭΩŀǇǇǳƴǘŀƳŜƴǘƻ 
concordato 

Tempo intercorrente 
tra il giorno in cui il 
gestore riceve la 
ǊƛŎƘƛŜǎǘŀ ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜ 
finale e il 
giorno in cui si 
verifica 
ƭΩŀǇǇǳƴǘŀƳŜƴǘƻ 

7 giorni lavorativi 

 

Tempo massimo per 
ƭΩŀǇǇǳƴǘŀƳŜƴǘƻ 
concordato per 
verifica del misuratore 

Tempo intercorrente 
tra il giorno in cui il 
gestore riceve la 
ǊƛŎƘƛŜǎǘŀ ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜ 
finale e il 
giorno in cui si 
verifica 
ƭΩŀǇǇǳƴǘŀƳŜƴǘƻ 

10 giorni lavorativi 

 

Preavviso minimo per 
la disdetta 
ŘŜƭƭΩŀǇǇǳƴǘŀƳŜƴǘƻ 
concordato 

Tempo intercorrente 
tra il momento in cui 
la 
disdetta 
ŘŜƭƭΩŀǇǇǳƴǘŀƳŜƴǘƻ 
concordato viene 
comunicata 
ŀƭƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜ Ŝ 
ƭΩƛƴƛȊƛƻ ŘŜƭƭŀ 
fascia di puntualità in 
precedenza 
concordata 

24 ore 
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Fascia di puntualità 
per gli appuntamenti 

Tempo entro il quale 
viene concordato un 
appuntamento con il 
richiedente per 
ƭΩŜŦŦŜǘǘǳŀȊƛƻƴŜ Řƛ ǳƴ 
sopralluogo o di un 
intervento 
necessario ai fini 
ŘŜƭƭΩŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŜ 
prestazioni 

3 ore 

ол ϵ 

 
[ƻ ǎǘŀƴŘŀǊŘ ǊŜƭŀǘƛǾƻ ŀƭ ǘŜƳǇƻ ƳŀǎǎƛƳƻ ǇŜǊ ƭΩŀǇǇǳƴǘŀƳŜƴǘƻ ŎƻƴŎƻǊŘŀǘƻ ǎƛ ŀǇǇƭƛŎŀ ŀƴŎƘŜ agli 
appuntamento concordati per la verifica del misuratore e del livello di pressione, salvo esplicita 
ǊƛŎƘƛŜǎǘŀ ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜΦ [Ŝ  ǊƛŎƘƛŜǎǘŜ  Řƛ  ŀǇǇǳƴǘŀƳŜƴǘƻ ǇŜǊǾŜƴǳǘŜ  ŀƭ  ƎŜǎǘƻǊŜ  ƻƭǘǊŜ  ƭŜ  ƻǊŜ  му   ƴŜƛ  
giorni  lavorativi possono  essere  trattate  dal  gestore  come  pervenute  il  primo  giorno  lavorativo 
successivo 
Lƭ   ƎŜǎǘƻǊŜ   ŘŜƭ   {LL   Ƙŀ   ŦŀŎƻƭǘŁ   Řƛ   ǇǊƻŎŜŘŜǊŜΣ   ǇǊŜǾƛƻ   ŎƻƴǎŜƴǎƻ   ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜΣ    
ŀƭƭΩŜǾŜƴǘǳŀƭŜ ŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ ŀƴǘƛŎƛǇŀǘŀ ŘŜƭƭŀ ǇǊŜǎǘŀȊƛƻƴŜ ƻ ŘŜƭ ǎƻǇǊŀƭƭǳƻƎƻΦ [ΩǳǘŜƴǘŜ  finale  
deve  assicurare  la  disponibilità,  propria  o  della persona  da  lui  incaricata,  a  ricevere  il  gestore  
per  tutta  la  fascia  di  puntualità  concordata  con  il  gestore medesimo. 
 
 
 
 
8.6 Riconoscibilità, presentabilità, comportamenti, modi e linguaggi del personale dipendente 
Tutto il personale del Gestore è munito di apposito tesserino di riconoscimento sul quale sono 
riportate le generalità del dipendente. Il personale in servizio è tenuto ad esporre il proprio cartellino 
di identificŀȊƛƻƴŜ Ŝ ŀŘ ŜǎƛōƛǊƭƻ ƛƴ Ŏŀǎƻ Řƛ ǊƛŎƘƛŜǎǘŀ ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜΦ 
Il personale del Gestore è tenuto a rispettare i principi generali stabiliti nella presente Carta. 
Tutto il personale deve trattare gli Utenti con rispetto e cortesia ed agevolarli nell'esercizio dei diritti e 
nell'adempimento degli obblighi. 
 
 
9 Continuità del servizio 
9.1 Continuità e servizio di emergenza  
Il servizio viene effettuato con continuità 24 ore su 24 ƛƴ ƻƎƴƛ ƎƛƻǊƴƻ ŘŜƭƭΩŀƴƴƻΦ [ŀ ƳŀƴŎŀƴȊŀ 
del servizio può essere imputabile solo a eventi di forza maggiore, a guasti o a manutenzioni 
necessarie per il corretto funzionamento degli impianti utilizzati e per la garanzia di qualità e 
Řƛ ǎƛŎǳǊŜȊȊŀ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻΣ ŦƻǊƴŜƴŘƻ ŀŘŜƎǳŀǘŜ Ŝ ǘŜƳǇŜǎǘƛǾŜ ƛƴŦƻǊƳŀȊƛƻƴƛ ŀƭƭΩǳǘŜƴȊŀΦ 
Il Gestore assicura: 
ü la riparazione di guasti ordinari entro 12 ore dalla segnalazione per gli impianti;  
ü la riparazione entro 12 ore per le tubazioni sino a 300 mm di DN, e entro 24 ore per le tubazioni di 

diametro superiore; 
ü ŎƻƴǘǊƻƭƭƻ ŘŜƭƭΩŜǾƻƭǳȊƛƻƴŜ ǉǳŀƴǘƛǘŀǘƛǾŀ Ŝ ǉǳŀƭƛǘŀǘƛǾŀ ŘŜƭƭŜ Ŧƻƴǘƛ Řƛ approvvigionamento. 
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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 ore. ! ǎŜŎƻƴŘŀ ŘŜƭƭŜ ŜǎƛƎŜƴȊŜΣ ǇŜǊ ƎŀǊŀƴǘƛǊŜ ƭΩŜŦŦƛŎŀŎŜ 
svolgimento di tale servizio si fa ricorso ad unità mobili di potabilizzazione e autobotti. 
 
9.2 Tempi di preavviso per interventi programmati  
[Ω!ȊƛŜƴŘŀ ǇǊƻǾǾŜŘŜ ŀŘ ŀǾǾƛǎŀǊŜ ǘǳǘǘƛ Ǝƭƛ ¦ǘŜƴǘƛ ƛƴǘŜǊŜǎǎŀǘƛ ŀƭƭŀ ǎƻǎǇŜƴǎƛƻƴŜ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ǇŜǊ ƭŀǾƻǊƛ Řƛ 
manutenzione programmata con almeno 48 ore di anticipo. Quanto sopra non si applica a 
manutenzioni conseguenti a guasto o comunque impreviste. 
Le modalità di comunicazione utilizzate, separatamente o congiuntamente, possono essere: 
ü avvisi scritti ubicati lungo le vie interessate o presso i singoli edifici; 
ü comunicazioni porta a porta; 
ü diffusione per mezzo dei quotidiani e Tv locali 

 

9.3 Durata delle sospensioni programmate 
 Il Gestore si impegna a contenere la durata massima delle sospensioni programmate entro le 18 ore. 
 
 
9.4 Crisi idrica per scarsità  
Lƴ Ŏŀǎƻ Řƛ ǎŎŀǊǎƛǘŁ ŘΩŀŎǉǳŀΣ ǇǊŜǾŜŘƛōƛƭŜ ƻ ƛƴ ŀǘǘƻΣ ŘƻǾǳǘŀ ŀ ŦŜƴƻƳŜƴƛ ƴŀǘǳǊŀƭƛΣ ƭΩŜǊƻƎŀǘƻǊŜ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ 
informa i clienti, quanŘƻ ǇƻǎǎƛōƛƭŜ Ŏƻƴ ŀŘŜƎǳŀǘƻ ŀƴǘƛŎƛǇƻΣ Ŝ ǇǊƻǇƻƴŜ ŀƭƭΩ!ǳǘƻǊƛǘŁ ǇǊŜǇƻǎǘŀ ƭŜ ƳƛǎǳǊŜ Řŀ 
adottare per limitare i disagi. 
Come primo provvedimento potrà essere emanato un invito al risparmio idrico e potranno essere 
proibiti o limitati i consumi di acqua non essenziali, utilizzo di risorse destinate ad altri usi, limitazione 
dei consumi mediante riduzione della pressione in rete, turnazione delle utenze. 
 
 
10 Procedure di reclamo, modalità di rimborso  
10.1 Risposta alle richieste scritte di informazioni  
Il Gestore si impegna 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 
ŎƻǊǊƛǎǇƻƴŘŜƴȊŀ ǊƛǇƻǊǘŀ ƭΩƛƴŘƛŎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭ ǊŜǎǇƻƴǎŀōƛƭŜ ŘŜƭ procedimento ed il numero telefonico. 
{Ŝ ƭŀ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǘŁ ŘŜƭƭŀ ǊƛŎƘƛŜǎǘŀ ƴƻƴ ŎƻƴǎŜƴǘŜ ƛƭ ǊƛǎǇŜǘǘƻ ŘŜƭ ǘŜƳǇƻ Řƛ ǊƛǎǇƻǎǘŀ ǇǊŜŦƛǎǎŀǘƻΣ ƭΩǳǘŜƴǘŜ ǾŜǊǊŁ 
tempestivamente informato sullo stato di avanzamento della pratica di reclamo. 
 
INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO 

Tempo per la 
risposta a 
richieste scritte di 
informazioni 

Tempo 
intercorrente tra 
la data di 
ricevimento 
della richiesta 
ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜ Ŝ 
la data di 
invio della risposta 
motivata scritta 

30 giorni lavorativi 

ол ϵ 
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10.2 Procedure di reclamo  
Qualsiasi violazione ai principi della presente Carta può essere denunciata al Gestore attraverso un 
ǊŜŎƭŀƳƻ ǎŎǊƛǘǘƻ ƻ Řƛ ǇŜǊǎƻƴŀΣ ǇǊŜǎǎƻ Ǝƭƛ ǎǇƻǊǘŜƭƭƛ ŀǇŜǊǘƛ ŀƭ ǇǳōōƭƛŎƻΣ ǳǘƛƭƛȊȊŀƴŘƻ ƭΩŀǇǇƻǎƛǘƻ ƳƻŘǳƭƻΦ !ƭ 
momento della presentazione del reclamo, ƭΩǳǘŜƴǘŜ deve fornire tutti gli estremi in suo possesso 
(nome del funzionario che ha seguito la pratica, eventuali fotocopie della medesima, ecc.) 
ǊŜƭŀǘƛǾŀƳŜƴǘŜ ŀ ǉǳŀƴǘƻ ǎƛ ǊƛǘƛŜƴŜ ƻƎƎŜǘǘƻ Řƛ ǾƛƻƭŀȊƛƻƴŜΣ ŀŦŦƛƴŎƘŞ ƭΩǳŦŦƛŎƛƻ ǎǘŜǎǎƻ Ǉƻǎǎŀ ǇǊƻǾǾŜŘŜǊŜ ŀŘ 
una ricostruzioƴŜ ŘŜƭƭΩƛǘŜǊ ǎŜƎǳƛǘƻΦ 
Lƭ ǊŜŎƭŀƳƻ ŘŜǾŜ ŜǎǎŜǊŜ ǇǊŜǎŜƴǘŀǘƻ ŘŀƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜ ǇŜǊ ƛǎŎǊƛǘǘƻ ǘǊŀƳƛǘŜ Ǉƻsta, o form web disponibile sul 
ǎƛǘƻ ƛƴǘŜǊƴŜǘΣ ŜǾŜƴǘǳŀƭƳŜƴǘŜ ŀǾǾŀƭŜƴŘƻǎƛ ŘŜƭƭΩŀǎǎƛǎǘŜƴȊŀ ŘŜƭƭŜ !ǎǎƻŎƛŀzioni di tutela dei consumatori o 
delle Associazioni imprenditoriali. 
: Ŧŀǘǘŀ ǎŀƭǾŀ ƭŀ ǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŁ ǇŜǊ ƭΩ¦ǘŜƴǘŜ Řƛ ƛƴǾƛŀǊŜ ŀƭ DŜǎǘƻǊŜ ƛƭ ǊŜŎƭŀƳƻ ǎŎǊitto senza utilizzare il modulo 
messo a disposizione dal Gestore stesso, purché la comunicazione contenga almeno i seguenti 
ŜƭŜƳŜƴǘƛ ƳƛƴƛƳƛ ƴŜŎŜǎǎŀǊƛ ŀ ŎƻƴǎŜƴǘƛǊŜ ƭΩƛŘŜƴǘƛŦƛŎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜ ŎƘŜ ǎǇƻǊƎŜ ǊŜŎƭŀƳƻ Ŝ ƭΩƛƴǾƛƻ ŘŜƭƭŀ 
risposta da parte del Gestore: 
a) nome e cognome; 
b) indirizzo di fornitura; 
Ŏύ ƛƴŘƛǊƛȊȊƻ ǇƻǎǘŀƭŜΣ ǎŜ ŘƛǾŜǊǎƻ ŘŀƭƭΩƛƴŘƛǊƛȊȊƻ Řƛ ŦƻǊƴƛǘǳǊŀΣ ƻ ǘŜƭŜƳŀǘƛŎƻΤ 
d) servizio a cui si riferisce il reclamo scritto (SII o singoli servizi che lo compongono). 
Per tutti i casi di reclamo, presentati secondo le modalità sopra esposte, il Gestore assicura la 
ǘǊŀǎǇŀǊŜƴȊŀ Ŝ ƭŀ ǘǊŀŎŎƛŀōƛƭƛǘŁ ŘŜƭƭΩŀǾǾŜƴǳǘƻ ǊŜŎƭŀƳƻΦ tŀǊǘƛŎƻƭŀǊƳŜƴǘŜ ǳǘƛƭŜ ŎƘŜ ŦǊŀ ƛ Řŀǘƛ ŦƻǊƴƛǘƛ 
ŘŀƭƭΩǳǘŜƴǘŜ risulti un recapito di telefonia mobile e/o un indirizzo di posta elettronica. 
 
Entro il termine massimo di 30 giorni dalla data di ricevimento, che decorrono dalla data della ricevuta 
di ritorno o in alternativa dalla data di recepimento al protocollo aziendale, il Gestore riferisce al 
/ƭƛŜƴǘŜ ƭΩŜǎƛǘƻ ŘŜƎƭƛ ŀŎŎŜǊǘŀƳŜƴǘƛ ŎƻƳǇƛǳǘƛ Ŝ ǎƛ ƛƳǇŜƎƴŀ ŀƴŎƘŜ ŀ ŦƻǊƴƛǊŜ ǘŜƳǇƛ Ŝ ƳƻŘŀƭƛǘŁ Řƛ ǊƛƳƻȊƛƻƴŜ 
delle irregolarità riscontrate.  

 
INDICATORE DEFINIZIONE STANDARD INDENNIZZO AUTOMATICO 

Tempo per la 
risposta a 
reclami 

Tempo 
intercorrente tra la 
data di 
ricevimento 
del reclamo 
ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƛƴŀƭŜ Ŝ 
la data di invio 
della risposta 
motivata scritta 

30 giorni lavorativi 

ол ϵ 

 
Tutte le risposte ai reclami scritti dovranno riportare il riferimento al reclamo scritto ricevuto, 
ƭΩƛƴŘƛŎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭ ǊƛŦŜǊƛƳŜƴǘƻ ƻǊƎŀƴƛȊȊŀǘƛǾƻ ŘŜƭ DŜǎǘƻǊŜ ŀƭ ǉǳŀƭ ǇƻǘŜǊ ǊƛŎƘƛŜŘŜǊŜ ŜǾŜƴǘǳŀƭƳŜƴǘŜ ǳƭǘŜǊƛƻǊƛ 
chiarimenti, la valutazione documentata effettuata dal Gestore rispetto alla fondatezza o meno della 
lamentela presentata nel reclamo, corredata 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 è garantito solo per i reclami inoltrati secondo le 
modalità previste dalla Carta dei Servizi. 
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In relazione a più reclami che si riferiscono allo stesso disservizio, il Gestore ha facoltà di dare 
risposta a mezzo stampa, nonché, se opportuno, tramite invio della medesima comunicazione ai 
Sindaci dei Comuni interessati. In tali casi non 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 loro eventuali aspettative; acquisisce secondo le modalità di volta in volta 
più opportune, ƛ ƎƛǳŘƛȊƛ ŘŜƭƭΩǳǘŜƴȊŀΦ ! ǘŀƭŜ ǎŎƻǇƻ può effettuare rilevazioni campionarie con adeguati 
ǎǘǊǳƳŜƴǘƛ ŎƘŜ ŎƻƴǎŜƴǘŀƴƻ Řƛ ǾŜǊƛŦƛŎŀǊŜ Ŏƻƴ ƭŀ ƳŀƎƎƛƻǊŜ ǊƛǎǇƻƴŘŜƴȊŀ ǇƻǎǎƛōƛƭŜ ƭΩŜŦfettivo grado di 
soddisfazione. 
. 
 
10.4 Indennizzi automatici 
 
bŜƭƭΩŀƭƭŜƎŀǘƻ м ŘŜƭƭŀ ǇǊŜǎŜƴǘŜ /ŀǊǘŀ Ŝ ǎǳƭ ǎƛǘƻ ƛƴǘŜǊƴŜǘΣ ǎƻƴƻ ƛƴŘƛŎŀǘƛ Ǝƭi standard specifici di qualità per i 
quali, in caso di mancato rispetto dello standard per cause attribuibili al Gestore, è prevista la 
ŎƻǊǊŜǎǇƻƴǎƛƻƴŜ ŀƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜ Řƛ ǳƴ ƛƴŘŜƴƴƛȊȊƻ ŀǳǘƻƳŀǘƛŎƻ ōŀǎŜΦ 
[ΩƛƴŘŜƴƴƛȊȊƻ ŀǳǘƻƳŀǘƛŎƻ ōŀǎŜΣ ŀŘ ŜŎŎŜȊƛƻƴŜ ŘŜƎƭƛ ƛƴŘŜƴƴƛȊȊƛ ǊŜƭativi al mancato rispetto della fascia di 
puntualità degli appuntamenti concordati, è crescente in relazione al ritardo ƴŜƭƭΩŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ 
prestazione, come di seguito indicato: 
ŀΦ ǉǳŀƭƻǊŀ ƭΩŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ ǇǊŜǎǘŀȊƛƻƴŜ ŀǾǾŜƴƎŀ ƻƭǘǊŜ ƭƻ ǎǘŀƴŘŀǊŘΣ Ƴŀ ŜƴǘǊƻ ǳƴ ǘŜƳǇƻ ŘƻǇǇƛƻ 
ŘŜƭƭƻ ǎǘŀƴŘŀǊŘΣ ŝ ŎƻǊǊƛǎǇƻǎǘƻ ƭΩƛƴŘŜƴƴƛȊȊƻ ŀǳǘƻƳŀǘƛŎƻ ōŀǎŜΤ 
ōΦ ǉǳŀƭƻǊŀ ƭΩŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ ǇǊŜǎǘŀȊƛƻƴŜ avvenga oltre un tempo doppio dello standard, ma 
ŜƴǘǊƻ ƛƭ ǘŜƳǇƻ ǘǊƛǇƭƻ ŘŜƭƭƻ ǎǘŀƴŘŀǊŘΣ ǾƛŜƴŜ ŎƻǊǊƛǎǇƻǎǘƻ ƛƭ ŘƻǇǇƛƻ ŘŜƭƭΩƛƴŘŜƴƴƛȊȊƻ ŀǳǘƻƳŀǘƛŎƻ 
base; 
ŎΦ ǉǳŀƭƻǊŀ ƭΩŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ ǇǊŜǎǘŀȊƛƻƴŜ ŀǾǾŜƴƎŀ ƻƭǘǊŜ ǳƴ ǘŜƳǇƻ ǘǊƛǇƭƻ ŘŜƭƭƻ ǎǘŀƴŘŀǊŘΣ ǾƛŜƴŜ 
corrisposto iƭ ǘǊƛǇƭƻ ŘŜƭƭΩƛƴŘŜƴƴƛȊȊƻ ŀǳǘƻƳŀǘƛŎƻ ōŀǎŜΦ 
[ΩƛƴŘŜƴƴƛȊȊƻ ŀǳǘƻƳŀǘƛŎƻ ǎŀǊŁ ŎƻǊǊƛǎǇƻǎǘƻ ŀƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜ Ŏƻƴ ƭŀ prima bolletta utile e comunque entro 180 
ƎƛƻǊƴƛ ǎƻƭŀǊƛ Řŀƭƭŀ ŦƻǊƳŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭΩƻōōƭƛƎƻ ƛƴ ŎŀǇƻ ŀƭ DŜǎǘƻǊŜ Řƛ ŜǊogare la prestazione oggetto di 
standard specifico. 
bŜƭ Ŏŀǎƻ ƛƴ Ŏǳƛ ƭΩƛƳǇƻǊǘƻ ŘŜƭƭŀ ǇǊƛƳŀ ōƻƭƭŜǘǘŀ ŀŘŘŜōƛǘŀǘŀ ŀƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜ ŦƻǎǎŜ ƛƴŦŜǊƛƻǊŜ ŀƭƭΩŜƴǘƛǘŁ 
ŘŜƭƭΩƛƴŘŜƴƴƛȊȊƻ ŀǳǘƻƳŀǘƛŎƻΣ ƭŀ ōƻƭƭŜǘǘŀ ŘƻǾǊŁ ŜǾƛŘŜƴȊƛŀǊŜ ǳƴ ŎǊŜŘƛǘƻ ŀ ŦŀǾƻǊŜ ŘŜƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜΣ ŎƘŜ ǎŀǊŁ 
detratto dalla successiva bolletta oppure corrisposto mediante rimessa diretta. 
Lƭ DŜǎǘƻǊŜ ƴƻƴ ŝ ǘŜƴǳǘƻ ŀ ŎƻǊǊƛǎǇƻƴŘŜǊŜ ƭΩƛƴŘŜƴƴƛȊȊƻ ŀǳǘƻƳŀǘƛŎƻΥ 
a. nel caso in cui il mancato rispetto dello standard sia riconducibile a cause di forza maggiore, cause 
ƛƳǇǳǘŀōƛƭƛ ŀƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜ ƻ ŀ ǘŜǊȊƛΣ ƻǾǾŜǊƻ Řŀƴƴƛ ƻ ƛƳǇŜŘƛƳŜƴǘƛ provocati da terzi; 
ōΦ ƴŜƭ Ŏŀǎƻ ƛƴ Ŏǳƛ ŀƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜ ǎƛŀ ƎƛŁ ǎǘŀǘƻ ŎƻǊǊƛǎǇƻǎǘƻ ƴŜƭƭΩŀƴƴƻ ǎƻƭŀǊŜ ǳƴ ƛƴŘŜƴƴƛȊȊƻ ǇŜǊ ƳŀƴŎŀǘƻ 
rispetto del medesimo standard; 
c. in caso di reclami o altre comunicazioni per i quali non sia ǇƻǎǎƛōƛƭŜ ƛŘŜƴǘƛŦƛŎŀǊŜ ƭΩ¦ǘŜƴǘŜ perché non 
contengono le informazioni minime previste indiŎŀǘŜ ŀƭƭΩŀǊǘΦоΦс ŘŜƭƭŀ ǇǊŜǎŜƴǘŜ Carta. 
bŜƭ Ŏŀǎƻ ƛƴ Ŏǳƛ ƭΩ¦ǘŜƴǘŜ Ǌƛǎǳƭǘƛ ƳƻǊƻǎƻΣ ƛƭ DŜǎǘƻǊŜ ǇƻǘǊŁ ǎƻǎǇŜƴŘŜǊŜ ƭΩŜǊƻƎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭΩƛƴŘŜƴƴƛȊȊƻ 
automatico fino al pagamento delle somme dovute. 
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11 ±![L5L¢!Ω 
La presente Carta dei Servizi ha validità a partire dal 30/11/2017 
9ǾŜƴǘǳŀƭƛ ǊŜǾƛǎƛƻƴƛ ŘŜƭƭŀ ά/ŀǊǘŀ ŘŜƛ {ŜǊǾƛȊƛέ ǎƻƴƻ ǘŜƳǇŜǎǘƛǾŀƳŜƴǘŜ ǇƻǊǘŀǘŜ ŀ ŎƻƴƻǎŎŜƴȊŀ ŘŜƛ /ƭƛŜƴǘƛ 
attraverso idonei strumenti informativi. 
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12 ALLEGATO 1  
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13 Modulo di reclamo 
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