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1 Fondamenti della carta
1.1 L’autorita d’ambito e I'affidamento della gestione

L’Ambito Territoriale Ottimale n. ...... e stato definito dalla regione Lazio, in atioae della
Legge 5 gennaio 1994 n. 36, con propria legge &2 gennaio 1996 e poi modificato dalla
Legge regionale n. 31 del 4 novembre 1999.

Esso comprende i territoried i Comunidi .......................

Detti Comuni, ai sensi dell’art. 30 del Decreto Istafivo 267 del 18 agosto 2000, hanno deliberato
di cooperare ai fini del servizio idrico integrattpulando una apposita convenzione e costituendo
una Autorita d’Ambito coordinata dalla Provincia di e dotata di una segreteria tecnico

operativa (S.T.O.).

L’Autorita ha negoziato l'affidamento della gestordel Servizio Idrico Integrato (S.l.1.),
nell'intero territorio dell’Ambito, salvo quanto gcisato nel citato par. 1.5, con la

A detta S.p.A. il servizio idrico integrato e staffidato con delibera n. ....... del ..........
della Conferenza dei Sindaci, recepita da tuttiomQni interessati con atti deliberativi in data
compresatrail ..........cooeiiiinn. eil oo

L’affidamento é regolato da una “convenzione ditigeg”, cui la presente carta e allegata e della
guale costituisce parte integrante, nei limiti @i @ successivi artt. 1.5 e 1.6.

La convenzione € soggetta a periodiche revisiogbn@te, che riguarderanno anche la presente
Carta.

L’Autorita d’Ambito controlla il rispetto dei conteiti di detta convenzione di gestione da parte del
gestore ed in particolare I'aderenza ai principiederesente carta nel rapporto con l'utente-ckent

1.2 1l gestore

Nella ..., sono confluite le infrastrutturele conoscenze, l'esperienza
accumulatesi nell'azienda del Comune di .................... pagtire dal ............. , anno nel quale
il Comune stesso trasferi alla preesistente azienda...................... , insieme all'incarico di

Le tappe essenziali dello sviluppo acquedottissioccessivo sono state:
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- nel 'acquisizione della restante palééservizio, fino ad allora gestita dalla Societa.....

1.3 Quadro giuridico di riferimento

Questa carta si ispira ai principi contenuti:

a) Nella direttiva del Presidente del Consiglio deinMiri del 27 gennaio 1994 “Principi
sull’'erogazione dei servizi pubblici”;

b) Nel DPCM 19 maggio 1995 “Prima individuazione dettgri di erogazione dei servizi
pubblici ai fini della emanazione degli schemi gaitiedi riferimento di Carte dei Servizi
Pubblici;

c) Nella Legge 11 luglio 1995 n. 273 “Conversione egde, con modificazioni, del decreto
legge 12 maggio 1995 n. 163, recante misure urgpati la semplificazione dei
procedimenti amministrativi e per il miglioramentdell’efficienza delle pubbliche
amministrazioni”;

d) Nel DPCM 29 aprile 1999 “Schema generale di rifemto per la predisposizione della
Carta del Servizio Idrico Integrato”.

Le norme contenute nel DPCM del 29 aprile 199h&ndono comunque inserite nella presente
Carta, anche se non esplicitamente richiamate.

| principi generali di cui sopra hanno ispiratorlerme che seguono, finalizzate ad orientare la
gualita generale del servizio reso all’'utenza gualita percepita dall’'utenza stessa.

Per quanto attiene piu specificamente alla qual@bservizio stesso (compresa anche la qualita
dell'acqua distribuita), si fara inoltre riferimentai criteri generali ed alle norme particolari
contenuti:

e) nella Legge 5 gennaio 1994 n. 36 e successive mobdi{D.Lgs n. 152/2006)

f) nel DPCM 4 marzo 1996 n. 47, “Disposizioni in metet risorse idriche”;

g) nel decreto del Ministro LLPP 8 gennaio 1997 n.‘R8golamento sui criteri e sul metodo
in base ai quali valutare le perdite degli acquie@adelle fognature”;

h) nel D. Lgs. 11 maggio 1999 n. 152 “disposizioniatiitela delle acque dall’inquinamento e
recepimento della direttiva 91/271 CE concerndrttattamento delle acque reflue urbane e
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i) della direttiva 91/676 CE relativa alla proteziatelle acque dell'inquinamento provocato
dai nitrati provenienti da fonti agricole” e sucswe modifiche (D.Lgs n. 152/2006);

j) nel D. Lgs. 2 febbraio 2001 n. 31 “Attuazione dalleettiva 98/83 CE relativa alla qualita
delle acque destinate al consumo umano” contersartiee riferimenti transitori al DPR 24
maggio 1988, n. 236;

k) nella Direttiva 2000/60 Ce del 23 ottobre 2000 a$kguisce un quadro per l'azione
comunitaria in materia di acque;

) L.R. 6/96 individuazione degli Ambiti TerritorialDttimali e organizzazione del Servizio
Idrico Integrato in attuazione della legge 5 geari#l94, n. 36

m) L.R.26/98 Norme di attuazione dell’art. 18 legggioeale 22 gennaio 1996, n. 6 e dellart.
21, comma 5 della legge 5 gennaio 1994, n. 36

n) D.Igs 6 settembre 2005, n. 206 (Codice del Consumo)

0) Raccomandazione 98/257/CE e 2001/310/CE

Gli atti che lo integreranno o modificheranno ataleere del tempo si intendono immediatamente
recepiti dalla presente Carta.

1.4 Principi fondamentali del servizio
Il SII & gestito nel rispetto dei principi generdiiseguito elencati

a) Eguaglianza ed imparzialita di trattamento

Il gestore del S.I.1. garantisce l'uguaglianzadieiti degli utenti e la non discriminazione degli
stessi per nessun motivo, nonché, a parita di e@miimpiantistico-funzionali, la parita di
trattamento degli utenti in tutto il territorio diompetenza. Le condizioni impiantistico-
funzionali, alquanto differenziate all'inizio dekpodo di convenzione, saranno gradualmente
unificate secondo i criteri descritti nella seziéhe

b) Efficacia ed efficienza

Il gestore persegue I'obiettivo del progressivo tocaro miglioramento dell’efficacia e
dell'efficienza del servizio, adottando le soluZidecnologiche, organizzative, procedurali,
strutturali, piu rispondenti allo scopo.

c) Continuita del servizio

Costituisce impegno prioritario del gestore garantin servizio continuo e regolare ed evitare
eventuali disservizi o ridurne la portata, anchiwatdo servizi sostitutivi di emergenza.

Il gestore e altresi consapevole dei disagi e @eicpli provocati da una interruzione del
servizio di allontanamento e trattamento delle aagflue ed € quindi impegnato a risolvere in
tempi rapidissimi i corrispondenti disservizi.

d) Cortesia, correttezza, comprensibilita, reciprongarapporto con l'utenza.

Il gestore si impegna a curare in modo particolhraspetto e la cortesia nei confronti
dell'utente, fornendo ai dipendenti le opportuntuEoni tramite corsi di formazione del
personale per il raggiungimento dei presenti obiett
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Il gestore pone la massima attenzione alla serophifone del linguaggio utilizzato nei rapporti
con l'utente.

1.5 Validita della carta
La carta si applica in tutto il territorio .................... con la sola eccezione per i servizi

transitoriamente gestiti dalle seguenti gestioni:

Comuni Serviti Servizio Gestore Fine Gestione

La presente carta si applica a partire dall'assneidella responsabilita nella gestione del
servizio per ogni singolo comune e sostituisceddecprecedentemente vigenti nel territorio
interessato, che si intendono annullate.

1.6 Procedura di aggiornamento
Gli allegati alla convenzione di gestione che ragbfapporto tra I’Autorita d’Ambito ed il gestore

Sono soggetti a periodici aggiornamenti, negomiatie parti.

In tali occasioni si provvedera anche ad eventualiifiche od integrazioni della presente carta, per
tenere conto delle diverse condizioni al contomaturate nel frattempo.
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2 Servizi, strutture, tariffe
2.1 Servizio acquedottistico

Il gestore e impegnato:

- allapposizione di contatori presso tutte le uteclze attualmente ne sono sprovviste;

- ad ultimare il piano di progressiva eliminaziondladlistribuzioni a luce tarata dove
presente;

- ad avviare un piano di graduale passaggio daltdagpe d’'utenze “condominiali” a quelle
“divisionali”, iniziando dai nuovi allacciamenti;

- a garantire I'affidabilitd del sistema e gli stardtlai qualitd dl servizio, anche mediante
idonei programmi di manutenzione, riabilitazionénnovo delle strutture obsolete e
completamenti vari.

2.2 Servizio di fognatura e depurazione

Il sistema fognario sara gradualmente esteso fimaggiungere tutti gli insediamenti con piu di
2000 ab. eq., come previsto dalle vigenti disposize secondo le prescrizioni del Piano di Tutela
delle Acque della Regione Lazio (di implementazide#a Direttiva 2000/60)

Ove sia prevista l'adozione di sistemi misti, saostituito l'allaccio delle acque sia nere che
bianche.

Il sistema di depurazione sara progressivamenteguade ai livelli stabiliti dalle vigenti
disposizioni.

2.3Usi impropri della risorsa - definizione della predura per [lindividuazione e la
regolarizzazione dei prelievi non conformi al regwhento del servizio idrico integrato
vigente.

Per usi impropri della risorsa idrica, devono imkersi:
a) sigilli manomessi,anche senza prelievo abusivo;
b) spostamento non autorizzato del misuratore;
c) manomissione e rottura del contatore, anche saefiayw abusivo;
d) presenza di by pass su condotta fornita di misteat
e) inversione del misuratore ;
f) prelievo abusivo da bocca antincendio;
g) allaccio in fognatura in assenza di nulla osta,;
h) perdita
La presente elencazione non é tassativa, ma sehopificativa.
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Definizioni

Sigillo: segno materiale che si appone sulle amoduiature al fine di impedire o evidenziare alcune
violazioni.

Utente: e l'utilizzatore della risorsa idrica, pama fisica o giuridica, che abbia sottoscritto un
contratto di fornitura con il gestore.

Presa stradale: derivazione d’allacciamento deltelotta principale.

Divieti

1. E’ fatto divieto di prelevare acqua senza urola@ contratto o allacciandosi senza l'intervento
del gestore sulla rete idrica gestita dall’Aziestisssa, di utilizzare I'acqua per usi diversi dallqu
consentiti dal regolamento, di prelevare I'acquazaeun idoneo contatore o di prelevarne, anche
parzialmente, mediante presa a monte del conté&2o&ono ritenuti abusivi tutti i prelievi effettiia

da condotte, tubazioni e impianti gestiti dall’Az@a se non espressamente autorizzati dell’azienda
stessa.

3. | prelievi d’'acqua dalla rete idrica sono corigeasclusivamente per le destinazioni indicate ne
contratto di fornitura e con le modalita in essedificate. E’ pertanto vietato I'uso dell'acqua per
destinazioni anche parzialmente diverse da quéldatate ed autorizzate; anche tali prelievi sono
comunque considerati abusivi.

4. Si considera Uso Improprio anche l'allaccio a#ée fognaria gestita dall’azienda in assenza di
regolare contratto.

Sanzioni

1.1 prelievi abusivi accertati sono assoggettiatimmborso dell’acqua consumata, al rimborso delle
spese sostenute per ricerche e accertamenti 8petti rimborso dei danni sulle condotte di
adduzione, al rimborso dei costi di rifacimentolaelerivazione e del gruppo di misura e del
relativo alloggiamento e di ogni altro adeguamentpiantistico. Per I'importo dei costi e delle
penali applicabili si rinvia al disposto successivo

2. In caso di allaccio in fogna senza contrattdehte sara tenuto al rimborso delle spese per il
servizio di fognatura fruito, calcolato sulla badell’acqua prelevata, oltre che degli ulteriori
importi

A — Irregolarita per causa non imputabile all’'utent

In questa tipologia ricadono i casi in cui l'irrégota non deriva da un fatto commesso dall’'utente,

ma, ad esempio, dal’'omessa trasmissione compkstaati da parte del precedente Gestore (es.
mancanza di contratto per i servizi di fognaturdepurazione, quando l'utente sia in possesso
dell'autorizzazione all’allaccio o allo scarico gdarte del precedente gestore e quest’ultimo dichiar

di non aver inserito a ruolo e dunque trasferitGestore la posizione contrattuale regolare).

In caso di verbalizzazione dellirregolarita datpadel gestore, non viene applicata alcuna penale,
ma l'utente é tenuto a pagare € 50,00 a titolandborso per le spese di ricerca, oltre al pagamento
del corrispettivo del consumo pregresso relativeealizio mai fatturato.

In caso di autodenuncia o di disguidi imputabilieaponsabilita del gestore, non viene addebitata
alcuna somma a titolo di rimborso, ma solo il pesgo.
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B1 — Uso improprio, senza vantaggio indebito

Rientrano in questa tipologia i casi di manomisside! sigillo o spostamento non autorizzato del
contatore, senza che vi sia stato vantaggio inolgi il cliente.

Vi rientrano altresi i casi di mancanza di contrgiéer i servizi di fognatura e depurazione in cui
'utente sia in possesso della sola autorizzazaihallaccio o allo scarico da parte del precedente
gestore.

In caso di verbalizzazione dell’'uso improprio datpalel gestore, I'utente € tenuto a pagare una
penale di € 150,00, oltre ad € 150,00 a titolambiorso per spese di ricerca, oltre i normali cdsti
verifica e istruttoria.

In caso di autodenuncia, ovvero in caso di manocataunicazione dell’avvenuto subentro da parte
del reale utilizzatore del servizio e sempre cBaltino saldate tutte le fatture, non sono ricl@est
somme a titolo di rimborso e la penale & dimezzata.

B2

Rientrano in questo caso le ipotesi di uso diffexeta quello autorizzato nel contratto o la modific
d'uso successiva alla stipula del contratto e n@mumicata, ovvero i casi di mancata
comunicazione del subentro da parte del realezgtore del servizio, quando vi siano delle fatture
insolute.

In caso di verbalizzazione da parte del gestorgerte deve saldare il consumo pregresso alla
tariffa corretta per la tipologia d'uso effettiva esi applica una penale di

€ 150,00 piu il 30% dell'importo fatturato per itggresso, oltre al rimborso spese di ricerca di €
150,00, oltre i normali costi di verifica e istrt.

| casi di auto-denuncia sono trattati come nel gasoedente.

C — Abuso

In questa tipologia ricadono i casi di uso del ovsenza contratto, o senza Nulla Osta all’al@cc

in fognatura o comunque di prelievo non autorizzeffettuato con qualsiasi mezzo e/o artificio
perpetrato dal titolare del contratto, o i casiuxa dolosa o inversione del contatore.

In caso di verbalizzazione da parte del gestorterte € tenuto a pagare il corrispettivo del
consumo  pregresso e viene applicata una penale €0,0B0 oltre ad

€ 500,00 a titolo di rimborso spese di ricercaealinormali costi di verifica e istruttoria.

Nei casi di autodenuncia, I'utente paga il pregrekspenale dimezzata, ma non le spese di ricerca.

D — Altre violazioni

Rientrano in tale tipologia le violazioni perpetratagli utenti che oltre ad usufruire del Servizio
Idrico Integrato utilizzino come aggiuntiva fonteaghprovvigionamento idrico il pozzo.

Dal momento che lI'impiego dell’acqua estratta da#zm comporta un maggiore volume di scarico
non registrato e quindi non fatturato, la propgatavede I'applicazione di una penale pari ad €
50,00, oltre al corrispettivo per i servizi di fagara e depurazione fruiti a partire dall'instaida

del pozzo, con obbligo per l'utente di installarermisuratore al pozzo o un misuratore di portata al
pozzetto di scarico.

Una volta installato tale misuratore, viene stipalan nuovo contratto per i soli servizi di fognatu

e depurazione, mentre il contratto esistente rinadineo per la sola distribuzione idrica.

Le precedenti elencazioni solo puramente esemgtifie: nelle relative casistiche andranno fatte
confluire tutte le violazioni che possano esserasierate simili, in particolare riguardo
all’elemento soggettivo che le contraddistingue.

8




CARTA DEI SERVIZI
Lazio

2.4Decentramento dei rapporti con l'utenza
onde avvicinare il gestore ai cittadini-utentistauttura del gestore., prevede un decentramento
territoriale sia delle strutture tecniche a servidella rete locale di distribuzione e relativi
allacciamenti sia delle strutture amministrativarcoerciali.

bY

Altra linea di decentramento “diffuso” e offerta da servizio telefonico gratuito

3 Standard di qualita del servizio
3.1Dialogo tra utente e gestore

Sono garantiti la facilita del rapporto tra uteet@estore, anche tramite la semplificazione delle
procedure, I'accessibilita al servizio ed alle imfi@azioni, la trasparenza degli atti.

* Semplificazione delle procedure

Il gestore:

-persegue, quale obiettivo centrale della polittzaendale, il costante miglioramento delle
procedure;

-si impegna a ricercare la continua semplificaziem&uzione degli adempimenti a carico degli
Utenti;

-adotta, nelle operazioni con gli Utenti, una mdgtida normalizzata, che agevoli la
comprensione delle operazioni da svolgere;

- dispone di sistemi informatizzati per il pagantedélle prestazioni;

- si impegna ad esaminare, aggiornare e migliotargorocedure relative alla gestione
amministrativa delle utenze;

-semplifica al massimo la documentazione necesséliidente per le operazioni contrattual,
applicando le norme sull’autocertificazione;

-si impegna ad acquisire alla fonte dati e docuimeettessari allo svolgimento delle pratiche in
base alle leggi vigenti ed accordi che attiveraistituzioni pubbliche e private.

» Accessibilita al servizio ed al contatto con I'utan

Il gestore:

-mette a disposizione degli utenti sportelli polerdi (contratti,allacci,reclami,pagamenti)

presso i punti di contatto principali con l'uteregaerti almeno .... (sei) ore nei giorni feriali dal
lunedi al giovedi e almeno .... (quattro) ore il wele

-istituisce,presso detti punti, nonché presso sediunali e circoscrizionali sistemi multimediali

per informazioni di tipo tecnico e commerciale;

-istituisce sistemi telefonici presidiati anche pattivazione, nei casi piu semplici, di contratti
d’utenza, nonché sistemi automatici per le inforimizcorrenti;

-diversifica e semplifica le forme e le modalitapdigamento (sportelli presidiati ed automatici
nei punti di contatto con l'utenza, uffici postafiportelli bancari, domiciliazioni postali o

bancarie, collegamenti informatici, ecc.) creandohe facilitazioni per le categorie d’utenti che
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si trovino in particolari condizioni di difficoltali spostamento (quali persone anziane con
difficolta motorie, portatori di handicap e paziesuttoposti a trattamenti di dialisi o soggetti a
trattamento con supporti e/o macchinari elettroraet) che dichiarino di essere privi di
assistenza pubblica e/o familiare;

-inoltre, al fine di garantire all'Utente una infoativa aggiornata circa le procedure e le
iniziative aziendali che possono interessarloegdtgre utilizza gli strumenti di seguito indicati:

Bollette

Le fatture di consumi sono utilizzate quale strutoeh comunicazione agli Utenti di messaggi
utili al miglioramento della qualita del servizio.

Organi di informazione

Per talune informative generali e interessanti glitutenti, alcune classi di utenze o parte del
territorio sul quale sono erogati i servizi, sam@muitilizzati organi di stampa, tv e radio locali, e
il sitointernet ..............o.ooel L

Opuscoli informativi

Periodicamente vengono distribuiti agli Utenti oprls esplicativi sulle procedure cui sono
interessati.

Campagne promozionali

Campagne promozionali finalizzate alla utilizzadorazionale delle risorse ambientali ed
energetiche, sono promosse con il coinvolgimentie @éssociazioni degli Utenti,

ambientaliste e delle categorie interessate.

Visite presso gli impianti aziendali

Il gestore garantisce I'accesso ai propri impiattiaverso visite organizzate periodicamente a
gruppi di cittadini che ne facciano richiesta, cparticolare riferimento agli istituti di
formazione.

» Facilitazioni per clienti particolari

Il gestore, per i portatori di handicap, anziancigadini segnalati dai servizi sociali, attiva
procedure, tempi di allacciamento, trasferimentopestino dei servizi piu rapidi rispetto a
quelli espressi negli standard applicabili allalkitd della clientela. Per portatori di handicap e
di cittadini con malattie e condizioni fisiche perquali sono controindicate attese, vengono
attuati percorsi preferenziali agli sportelli.

» Ufficio per il diritto di accesso

Infine, il gestore istituisce un apposito ufficicepso il quale qualsiasi cittadino, e quindi anche
'utente, pud richiedere l'accesso alle informaziczui € direttamente interessato, im
applicazione di quanto previsto dalla legge 7 ag@890 n° 241 (Sede aziendale telefono...).

3.2 Standard di qualita e loro evoluzione
3.2.1 Premessa

Il gestore si impegna a rispettare gli standardjudilita del servizio previsti dalla Carta del
servizio idrico, realizzando il programma di unifazione del servizio e attuando cosi il
principio di parita di trattamento di tutti gli urt.
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Resta confermato, comunque, I'impegno del gestaspesiare un miglioramento continuo del
servizio reso a tutta l'utenza.

Costituiscono “standard” di qualita del servizidivelli di qualita che il gestore garantisce agli
utenti circa il servizio fornito, relativi alle devse prestazioni che esso svolge. Detti standard
sono definiti “generali”, quando si riferiscono @mplesso delle prestazioni rese dal gestore,
ovvero “specifici”, quando si riferiscono alla solg prestazione resa all’'utente e, pertanto,
direttamente verificabili.

Per il calcolo dei tempi di erogazione del serviziei limiti degli standard assunti nella presente
Carta, non si tiene conto di tutti gli eventi esteed indipendenti dalla volonta e capacita
aziendale e gli stessi saranno espressi in giavorétivi. In particolare, sono da considerare tra
guesti eventi:

- tempi di rilascio da parte di terzi di autorizzadjcconcessioni e licenze (per I'ottenimento
dei quali il gestore garantisce il massimo impegpe) la predisposizione dei lavori da
esequire;

- scioperi o stati di agitazione da parte delle oigaazioni sindacali, sia diretti che indiretti;

- tempi necessari alla predisposizione di opere edildi altri adempimenti a carico
dell'utente;

- difficolta di accesso in proprieta privata.

3.2.2 Standard generali
Il gestore somministra acqua, per usi potabilite asi, di cui assicura la conformita ai requisiti
delle norme vigenti, fino al punto di consegnaiaéinte.

Il gestore fornisce inoltre il servizio di raccqlalontanamento e trattamento delle acque reflue
urbane, svolto secondo le vigenti normative. Dattque, se previsto dal contratto d’'utenza,
potranno comprendere anche quelle bianche proverdegli edifici interessati dall’utenza
stessa.

| servizi vengono garantiti durante le 24 ore degilarnata e per tutti i giorni dell’anno, tranne
nei casi di forza maggiore e di guasti, di manutamg, di potenziamenti o ampliamenti degli
impianti, nel qual caso sono previsti standard ifjpec

3.2.3. Standard specifici
Di seguito si elencano gli standard specifici dalifa del servizio idrico integrato.
Servizio Idrico

- Continuita e regolarita dell’erogazione

a) |l gestore adotta un servizio Bronto Intervento con orario continuato nelle24 ore
anche nei giorni festivi. Nel caso in cui pervenganumero consistente di reclami
contemporaneamente l'operatore provvede ad infanglr utenti sul conseguente
aumento dei tempi necessari per l'intervento, fodwe alcune prime indicazioni di
comportamento;

b) Il gestore perinterventi programmati, per i quali siano necessarie interruzioni del
servizio che interessino gli utenti, provvede gligtino entro |24 ore Per tali lavori
sara assicurato yreavvisodi almeno/2 oredall'interruzione, mediante annunci sui
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c) quotidiani locali e, qualora necessario, con affisise utilizzo di altri strumenti di
informazione indicando i tempi previsti di sospens dell’erogazione.

d) Qualora si dovessero verificare carenze o sospaindsb servizio idropotabile superiori
alle 24 oreil gestore € tenuto ad attivare s@rvizio sostitutivo di emergenza.

- Tempestivita nel ripristino del servizio in caso diguasto

a) Nel caso di situazioni di pericolo determinatesi geasto a tubazioni in rete o radiali o
apparecchiatura interrata connesse anche al detasnidi situazioni nocive per la salute
umana il gestore e tenuto ad intervenire in urptemassimo di 6 ore.

b) Nel caso di mancanza d’acqua

Il gestore é tenuto ad effettuare il primo inteeein un tempo massimo di 8 ore, per

segnalazioni che pervengono nelle ore serali nt(wvvero dopo le ore 23 ed entro 10 ore.)

c) Nel caso di guasto a tubazione o apparecchiatteaata.

Il gestore garantisce il primo intervento in un penmassimo di 24 ore.

d) Nel caso di guasto al contatore o di altri appdreeccessori di competenza del gestore
installati fuori terra.

Il gestore garantisce il primo intervento entrooré.

e) Ripristino del servizio.

Il gestore garantisce il ripristino del servizioun tempo massimo di 48 ore dalla segnalazione.

- Servizio di assistenza per le prime indicazioni coportamentali

Il gestore si impegna a fornire le prime indicazicomportamentali in caso di piu segnalazioni
contemporanee di pericolo e di un conseguente aondehtempo di intervento.

Per qualsiasi segnalazione di guasto o di intesnezidel servizio, il gestore mette a
disposizione il numero telefonico ........................ , attrase il quale 'utente pud accedere
al servizio.

- Rapidita dei tempi di allacciamento
Al fine di meglio definire i tempi relativi alle @ita di allacciamento, occorre distinguere sia le
diverse condizioni in cui si trova il luogo oveatiare l'utenza, sia le diverse fasi del lavoro
(preventivazione-esecuzione dei lavori-attivazide#'utenza).
Il Gestore assicura i seguenti tempi:

a) Per le richieste di allaccio o spostamento di wgper le quali sia gia predisposta I'opera di
derivazione (voltura o riattivazione a parita dnd&ioni contrattuali)

a-1) Attivazione dell'utenza

Il Gestore esegue I'attivazione 9ngiorni lavorativi.

Il tempo é calcolato dalla data della stipula dahtcatto con l'utente alla data della posa del

contatore.

b) Per le richieste di allaccio o spostamento di wepzsso luoghi ove non siano necessari
lavori di adeguamento della rete ma la sola reatimne della derivazione di utenza o
guando sia prevista una variazione dei consumiudietiza che possano richiedere una
variazione delle condizioni contrattuali.

b-1) Preventivazione

Il gestore garantisce lo svolgimento delle attidtgreventivazione igiorni 15 lavorativi.
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BN

Il tempo e calcolato dalla data di ricevimento aelichiesta del preventivo, alla data della

comunicazione di invito all’'Utente per I'accettazeéodel preventivo predisposto.

b-2) Esecuzione

Il gestore garantisce I'esecuzione dei lavori pngivati, esclusa la posa del misuratore3in

giorni lavorativi.

Il tempo é calcolato dalla data di pagamento daepdell’'utente delle somme dovute per |l

preventivo, alla data di esecuzione dell’'operardsp.

b-3) Attivazione dell'utenza

Il gestore esegue l'attivazione 9ngiorni lavorativi cosi come descritto nel punto a).

Il tempo é calcolato dalla data della stipula dahtcatto con l'utente alla data della posa del

contatore, sempre che i lavori preventivati sialati eseguiti prima della stipula del contratto.

Ove la stipula avvenga prima dell’esecuzione devtiapreventivati, i tempi di esecuzione e di

attivazione si sommano.

c) per le richieste di allaccio presso luoghi ove ssitano lavori di intervento o adeguamento
della rete.

Il gestore fornisce risposta scritta entro 10 gg.Ja complessita del preventivo non consente |l

rispetto del tempo di risposta prefissato I'uteviene tempestivamente informato sullo stato

della pratica e sulla fissazione di un nuovo teamin

d) Trasformazioni da bocca tarata a contatore

Le procedure sono del tutto simili a quelle prexsér le richieste di allaccio presso luoghi ove

non necessitano lavori di intervento o adeguameelia rete ma la sola opera di presa.

| tempi previsti sono i seguenti:

c-1) Preventivazione:30 giorni lavorativi

c-2) Esecuzione: 03yiorni lavorativi

c-3) Attivazione dell’'utenz&d giorni lavorativi

Sempre che l'utente abbia predisposto I'impiantacal privato in modo da rendere possibile
I'attivazione dell’'utenza.

- Correttezza della misura dei consumi

Il gestore:

a) dispone di un ufficio per la verifica dei contatadrici. La verifica viene effettuata su
richiesta dell’'utente e su iniziativa aziendale;

b) garantisce I'esecuzione dellarifica dell’apparecchio di misura in un tempo massimoQdi 1
giorni lavorativi dalla data di ricevimento della richiesta.

In caso di fondatezza del reclamo, il gestore pedeva proprio carico, mentre, in caso

contrario, pone a carico dell’'utente le relativesg

C) garantisce, previa comunicazione all’'utente,stastituzione degli apparecchi di misura
entro 10 giorni lavorativi dalla data di accertamento dell’irregolare funzioeato degli
stessi;

d) esegue, su richiesta,\larifica della funzionalita dei contatoin contraddittorio presso un
laboratorio di prova entro 30 giorni lavorativi dalla data di ricevimento della richiesta.

e) Provvede, di propria iniziativa, alla sostituziodegli apparecchi di misura che, se pur
regolarmente funzionanti, non rispondano piu aigenze, anche di natura tecnologica,
dell’Azienda.

Dell'intervento per la sostituzione sara data coiwazione agli utenti interessati.
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L’esito della verifica verra comunicato all’'uterttamite lettera e qualora i risultati confermino
situazioni anomale la modalita di ricostruzione cmasumi non correttamente misurati in base
all’'andamento dei consumi precedenti.

- Verifica del livello di pressione

L’'utente puo chiedere la verifica del livello diggsione.

Il gestore garantisce I'esecuzione de#aifica del livello di pressione nel punto di consegma
untempo massimo diO giorni lavorativi dalla data di ricevimento della richiesta.

Servizio di fognatura e depurazione acque reflue
Gli allacci alla rete fognante vengono eseguitielamente a cura dell'utente. Le richieste
seguiranno la seguente procedura:
1) Le richieste di allaccio in fogna devono essareltrate al gestore tramite il Comune
territorialmente competente che provvedera adtate$a regolarita urbanistica dellimmaobile.
2) Il gestore esegue l'istruttoria delle praticherecaso di esito favorevole, rilascia prescrizion
tecniche e Nulla Osta tecnico all’esecuzione delbocco in fogna entr80 giorni lavorativi
dalla data di arrivo al gestore della richiestapdae dell'ufficio comunale competente, corredata
della documentazione necessaria.
3) Il gestore provvedera a verificare la corretseorizione delle opere di allacciamento che
dovranno essere eseguite a cura e spese dell'u@ntpotra avvenire unicamente a seguito di una
comunicazione di inizio lavori da parte dell’utent&s comunicazione dovra pervenire al gestore
con un’anticipazione di almer8giorni lavorativi sulla prevista data di inizio dei lavori.
4) Qualora le opere eseguite a cura dell’'utente nsuitassero conformi al progetto approvato o
alle prescrizioni tecniche del gestore, lo stesgmdaver invitato I'utente ad apportare le modiich
richieste, potra provvedere direttamente ad eseglavori addebitando i costi sostenuti all’'utente
5) Verificata la regolare esecuzione delle opdregiestore procedera al rilascio dell'attestato di
regolare imbocco in fogna ent4® giorni lavorativi dal completamento delle opere stesse.
6) Nel caso che, al momento della richiesta, nistaesete fognante o che essa, ancorché esistente,
non recapiti i reflui a trattamento presso idormapianto, il gestore fornira risposta scritta erzto
gg. per comunicare I'impossibilita di allaccio alla flica fognatura.

Qualora le opere di allaccio possano essere eseguoiittestualmente alla realizzazione della rete
fognante a cura del gestore, la richiesta sedmisaguente procedura:

1. il Comune avvisera i cittadini nelle zone dedgio territorio interessate alla realizzaziondalel
nuove reti fognanti;

2. gli interessati richiederanno l'allaccio in f@gal Comune che provvedera, accertata la regolarita
urbanistica degli immobili per cui e stato rich@sallaccio, ad inoltrare le richieste al gestore;

3. il gestore invitera l'utente a sottoscrivere pecettazione il preventivo di spesa ertéogiorni
lavorativi dalla data di arrivo al gestore stesso della estiai da parte dell’ufficio comunale
competente;

4. il gestore curera la realizzazione della paitealthcciamento esterna alla proprieta privata
contestualmente alla costruzione della rete fognari

- Continuita e regolarita del servizio
Il gestore adotta un servizio di Pronto Interverda orario continuato nel4 oreanche nei giorni
festivi.
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- Tempestivita nel ripristino del servizio in caso diguasto
Il gestore garantisce la massima rapidita di irgety in casi di guasti alla rete fognaria, onde
evitare situazioni nocive all'igiene pubblica. lmarpcolare, il gestore si impegna al rispetto dei
seguenti standard:
a) Guasto o occlusione di tubazione o canalizzazioterrata che comporti situazioni di
pericolo per la sicurezza e/o I'igiene pubblica.
Il Gestore garantisce I'avvio dell'intervento in :
un tempo massimo di 12 ore.
b) Guasto o occlusione di tubazione o capatibne interrata.
Il Gestore garantisce I'avvio dell'intervento in
un tempo massimo di 24 ore.

- Tempo massimo per awvio interventi di pulizia e spigo a seguito di esondazioni e
rigurgiti.
a) Rigurgito di tubazione interrata 0 esondaziohe comporti situazioni di pericolo per la
sicurezza e/o I'igiene pubblica.
Il Gestore garantisce I'avvio dell'intervento in :
un tempo massimo di 12 ore.
b) Rigurgito di tubazione interrata.
Il Gestore garantisce I'avvio dell'interventoun tempo massimo di 24 ore.

Servizio idrico integrato

» Cessazione della fornitura
L’intervento tecnico per la cessazione della fam@tverra effettuat@ntro 15 giorni lavorativi
dalla data della richiesta, salvo causa di forzggitae o difficolta di accesso in proprieta privata

» Situazioni di morosita
In caso di morosita il gestore procede alla sogpeagiel servizio.
Il gestore provvede, prima di sospendere l'erogsioad inviare al medesimo sollecito di
pagamento, con preavviso di distacco.
Il gestore, nei casi in cui proceda a distacchimerosita o per errore, effettua il riallacantro il
giorno lavorativo successivoal pagamento delle bollette insolute o entro drgo lavorativo
successivo alla produzione del documento comprevBawvenuto pagamento, ad eccezione dei
casi in cui la sospensione sia stata effettuatd’ebminazione dell'impianto.
In considerazione di detti tempi, il gestore noogedera ad interventi di distacco per morositéenell
giornate di venerdi e in quelle prefestive.

» Fatturazione
La fatturazione dei consumi avverra almepu@ttro volte I'anno.
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e Letture
La lettura verra effettuata almedae volte I'anno.
Il gestore attivera la procedura dell’autolettusapairte dell’'utente.
Qualora la lettura del contatore non fosse stdédtefta si procedera ad una fatturazione in accont
sulla base dei dati storici di consumo.

* Procedure di controllo della fatturazione dei consmi

a) Nei casi di reclami fondati, presentati allo spiboteda parte degli utenti per errata
fatturazione, il gestore ritira la fattura di consue procede alla correzione e remissione
della fattura stessa, ent80 giorni lavorativi dal reclamo.

b) Reclami fondati, presentati dopo il 30° giorno dalhta di emissione della fattura, potranno
causare implicazioni tecnico-amministrative non utabili al gestore che comunque si
adoperera tempestivamente per il ripristino delimagione di normalita gestionale
dell'utenza.

» Tempi di attesa agli sportelli

- Il tempo mediodi attesa € d80 minuti.

- Il tempo massimadi attesa & d60 minuti.
Il tempo e da intendersi valido nelle normali canaii di servizio. A fronte di eccezionali afflussi
della clientela, indipendenti dalla volonta del tges, sara data segnalazione preventiva della
inapplicabilita temporanea delle condizioni deltagente Carta.

* Risposta alle richieste scritte dall’'utente
Il tempo massimo per la risposta €& previst@@ngiorni lavorativi dal ricevimento della richiesta
dell'utente.
Per i casi piu complessi la risposta verra datammpi piu lunghi dei quali I'utente verra comunque
informato entro i trenta giorni di cui sopra.

3.3Modalita di verifica degli standard di qualita
3.3.1 Premessa

Il rispetto degli standard di qualita del serviziene tenuto sotto controllo tramite verifiche dia
tipo interno che esterno:

- le prime sono misurazioni periodiche che il gesfmoae in essere sugli standard di qualita
garantiti;

- le seconde sono date da indagini sul grado di staddone dell'utente.

La logica di questo doppio approccio al controkdla qualita € data dalla necessita di:

a) valutare tramite sondaggi periodici se la clientekoddisfatta del servizio reso;

b) controllare, a prescindere dalle segnalazioni eaetdami provenienti dalla clientela, che gli
standard garantiti siano effettivamente rispettatimodo da porre in essere, in caso di
mancato rispetto, le misure tecniche e/o organiazattte a ripristinare le condizioni
standard del servizio.

Queste misurazioni possono, inoltre, evidenziaafzacita del gestore di garantire, eventualmente,
standard migliorati rispetto a quelli gia garangitdo introdurre nuovi servizi/soluzioni che vadano
maggiormente incontro alle reali esigenze dellentéla.
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Di seguito le due tipologie di verifica vengonagtrate in dettaglio.

3.3.2 Valutazioni interne: il rispetto degli standard djualita

Come ulteriormente precisato al punto 4.4, il gesdispone di un ufficio preposto al controllo
interno degli standard previsti dalla Carta deivi&erche verifica in modo sistematico il rispetto
degli impegni descritti sulla Carta e misura in mambntinuativo il livello di qualita del servizio
erogato.

Per le misurazioni interne, il gestore si dota disistema di informazioni e di indicatori interni,
capaci di tradurre in informazioni di tipo tecniogganizzativo gli standard di qualita offerti
all'utenza.

3.3.3 Valutazioni esterne: la soddisfazione deléate

Il gestore realizza inoltre un monitoraggio contindel livello di soddisfazione degli utenti,
attraverso I'analisi dei reclami, in qualsiasi farpresentati dagli stessi, e I'effettuazione diceitp
sondaggi sul livello di gradimento del servizio gato.

Inoltre, gli utenti possono far pervenire i propuiggerimenti, per il miglioramento della qualitd de
servizio, presso il citato Ufficio Carta dei Seiyanche utilizzando appositi moduli predisposti da
Gestore.

3.41l personale dipendente

Il gestore garantisce la riconoscibilita degli aeri di sportello e dei tecnici munendo i primi di
cartellino riportante le generalita e la qualifidal dipendente stesso e i secondi di tesserino di
riconoscimento che il cliente puo richiedere inasione di visite a domicilio.

In ogni caso, tutti i dipendenti, nel momento in siutrovino ad avere a che fare con l'utenza, sono
tenuti ad indicare il proprio nome e cognome sia napporti diretti sia nelle comunicazioni
telefoniche. A richiesta, saranno indicati I'ufoicdi appartenenza ed il nominativo del superiore
diretto.

Tutto il personale dell’Azienda e impegnato e impegg a soddisfare le richieste della clientela ed

e tenuto a rapportarsi con essa con rispetto esiartll personale stesso sara dotato di adeguati
livelli di educazione civica e istruzione e saradestrato a rispondere pacatamente a eventuali
comportamenti anomali di alcuni utenti.
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4 Tutela dell’'utente

4.11 diritti dell’'utente

L'uso dell'acqua per il consumo umano € un didttodamentale, irrinunciabile ed inviolabile
dell'individuo ed é prioritario e gli altri usi sonammessi solo quando la risorsa € sufficiente e a
condizione che non ne pregiudichino la qualita .

Tutti i diritti contenuti nella presente Carta sodibettamente esercitabili @ non possono essere
oggetto di contrattazione, fatto salvo un eventuadeordo transattivo raggiunto in sede di
conciliazione paritetica.

4.2 Partecipazione alla gestione del servizio idric

Al fine di assicurare un governo democratico deiéstione del servizio idrico integrato, deve
essere garantita la partecipazione dell’'utentepsratutelare il diritto alla corretta erogazions d
servizio, sia per favorire la collaborazione dejgetti gestori .

L’'utente ha diritto di accesso alle informazionpiossesso del soggetto gestore che lo riguardano. |
diritto di accesso si esercita senza formalitagiséo le modalita disciplinate dalla legge 241/90.

4.3 Copertura assicurativa

Il gestore deve predispone una copertura assiearatintro i danni alle persone ed alle cose causati
dallo svolgimento delle proprie attivita, con selsclusione di quanto provocato da imprevedibili
cause di forza maggiore.

4.4 Rimborsi

4.4.1 Standard soggetti a rimborso

Il gestore attiva le procedure di rimborso nei chsnosservanza dei seguenti standard:
a) attivazione dell’'utenza presso luoghi ove nagcessitano lavori di intervento, estensione o
adeguamento della rete o dell’opera di presa;
b) preventivazione, esecuzione lavori, attivaziomella utenza presso luoghi ove non
necessitano lavori di intervento, estensione o aalegnto della rete ma la sola opera di presa e
guando sussistono variazioni di portata;
C) preventivazione, esecuzione lavori, attivaziondadetenza per le trasformazioni da bocca

tarata a contatore;

d) operazioni di cessazioni in seguito a richiestéudehte;
e) remissione di fatture di consumi in caso di errore,
f) omessa risposta al reclamo
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4.5 Indennizzi

Il Gestore prevede un rimborso pariedo 25,00 nei casi di cui ai precedenti punti a), b) epayi
ad euro 35,00per i casi di cui ai precedenti punti d) ed e} jpa euro50,00per i casi di cui al
precedente punto f).

Detti importi verranno rivalutati annualmente sk all'indice Istat del potere d’acquisto

Il gestore procede automaticamente all'indennizegutb con accredito nella prima bolletta di
consumo utile.

4.6 Diritto alla rateizzazione

Il gestore e tenuto a fornire all’'utente ogni imfi@zione sul diritto di ottenere la rateizzazionkasu
bolletta relativa al pagamento dei conguagli.

Il gestore ha il dovere di:

1) suddividere il corrispettivo dovuto, relativo @nguaglio, in un numero di rate successive di
ammontare costante, pari almeno al numero di belleli acconto e/o stimate ricevute
successivamente alla precedente bolletta di cotigumgomunque non inferiore a due;

2) scadenzare le rate, non cumulabili, con unagita corrispondente a quella di fatturazione;

3) ricalcolare su tutto il periodo di fatturazioire acconto, applicando la tariffa determinata nel
rispetto delle agevolazioni, dei minimi impegndt degli scaglioni di consumo e/o di reddito;

3) far maturare gli interessi su obbligazioni peatig, solo nel caso in cui siano state effettlate
letture contrattualmente previste e debitamenteucirate all’'utente;

4) adeguare i piani di rateizzazione, previa corcazione all’'utente di tale diritto e su esplicita
richiesta dello stesso.

Il Gestore deve rendere chiaramente leggibile rattara la mancata rilevazione dei consumi reali
ed invitare l'utente a comunicare I'autoletturaggossibile, al fine di evitare I'addebito di impor
eccessivamente onerosi.

E’ fatto obbligo di applicare il principio di buorfade nell’esecuzione del contratto, principio che
implica un generale obbligo di solidarieta ed impanciascuna delle parti di preservare gli intéress
dell’altra parte.

5. Segnalazioni al Garante Regionale del Servizibito Integrato

a) a livello regionale

La Regione Lazio ha istituito la figura del Garaded Servizio Idrico Integrato, ai sensi dell’at.
L.R. 26/98, che opera ai fini della piena tutegaeanzia dell’'utente.

Il Garante e Presidente di diritto della Consuéigionale degli utenti e Consumatori e presiede il
Consiglio dei Responsabili delle Segreterie TecriOperative d’Ambito territoriale Ottimale.

Il Garante verifica la correttezza dei procedimeamiministrativi e svolge un’attivita di assistenza-
tutela non giurisdizionale degli utenti, tendenla asoluzione tempestiva e bonaria dei problemi
posti e delle eventuali controversie insorte.
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Il Garante ha il diritto di visionare direttamerngni atto o documento aziendale per I'ottenimento
delle informazioni necessarie alla valutazionerdelamo.

L’'Utente puo rivolgersi al Garante per iscritto mgranto riguarda i servizi resi e le tariffe
praticate, le situazioni di criticita’, di igelare funzionamento dei servizi o di inosservaselée
normative vigenti in materia di tutela degli utenti

b) a livello provinciale

Gli Organismi di tutela degli Utenti e Consumat@@TUC) sono istituiti dalla Provincia con il
compito di esaminare e verificare tutti i reclamieesegnalazioni degli utenti che non risultano
soddisfatte dalle iniziative assunte o dalle rispdsrnite dai soggetti gestori e propongono alla
Provincia e ai soggetti gestori le necessarieatii& a tutela degli interessi degli utenti.

Gli stessi organismi forniscono alla Consulta degginti e consumatori informazioni statistiche sui
reclami, sulle istanze e sulle segnalazioni deignti, singoli o associati in ordine alle modatitia
erogazione del servizio.

5. 1 Reclami al Gestore

Gli utenti possono presentare reclami circa laazmne dei principi stabiliti nella presente al
Gestore del Servizio Idrico .

Il reclamo pud essere presentato verbalmente, queittd, via fax o telefonicamente dal diretto
interessato 0 da persona dallo stesso delegatauffizh del Gestore non possono rifiutarsi di
ricevere il reclamo e devono trasmettere tempastivae |'atto ricevuto all’'unita organizzativa
competente. L'Ufficio che riceve il reclamo devkasciare ricevuta scritta da cui si evinca la data
della consegna e I'operatore che I'ha ricevuta.

Alla presentazione del reclamo, 'ufficio deve camnmare all’'utente il nominativo del responsabile
del procedimento e la facolta di presentare ulten@morie e documentazioni.

Al reclamo deve essere data risposta scrittentro 30 giorni dalla ricezione La mancata
comunicazione della risposta al reclamo, nei ternmdicati, dara diritto all’'utente di un ristoro
secondo le modalita previste dal presente titolo.

La comunicazione data all’'utente, in risposta alaimo, deve contenere una sintetica relazione in
cui vengono indicate le verifiche effettuate e sutiati delle stesse, nonché deve essere
compiutamente motivato le ragioni del Servizio ddrilntegrato mancato accoglimento delle
singole doglianze. La comunicazione deve inoltrentenere l'avvertenza che in caso di
insoddisfazione della risposta , I'Utente ha dirite segnalare allOTUC le ragioni di
insoddisfazione dalle iniziative assunte o alaisposte fornite dai soggetti gestori. La
comunicazione deve inoltre contenere la procedwe grcedere alla conciliazione paritetica,
secondo le modalita previste nei protocolli d'istéstitutivi delle camere di conciliazione.

5.2 La Camera di Conciliazione

Tutti gli Utenti del Servizio Idrico Integrato passo accedere alla procedura conciliativa in caso di
mancata o insoddisfacente risposta al reclamo mi@se al gestore sui diritti contenuti nella
presente Carta e negli altri casi concernenti:
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CARTA DEI SERVIZI
Lazio

a) errori di fatturazioni dovute ad errata ricostrumali consumi

b) applicazione di errata tipologia d’uso;

c) inserimento di lettura errata;

d)trattamento perdite dell'impianto interno e perdicculte;

e)allacci in fogna ;

flogni altra patologia contrattuale dovuta ad ewahtproblemi tecnici concernenti allacci e
misuratori.

Nei casi sopra elencati il Gestore e obbligatoracexlere il credito vantato nei confronti dell’uen
che ha proposto reclamo a terzi per la duratanaeab quattro anni.

Presso il Gestore del Servizio Idrico Integratosiuita una camera di conciliazione paritetica
composta da un rappresentante delle associazieondumatori e da un rappresentante del Gestore
La procedura di conciliazione € gratuita per I'U&en

Nel corso dello svolgimento della procedura di déaione, il Gestore non puo intraprende azioni
esecutive né sospendere I'erogazione del servilriooi integrato fino ai 15 giorni successivi al
ricevimento del verbale di conciliazione.

La procedura per listituzione od il funzionamerdella conciliazione paritetica e stabilita dal
protocollo d’intesa tra le associazioni di conswmag il gestore secondo le linee guida di cui al
regolamento riportato nell’allegato #la presente Carta dei Servizi e ne costituisce pategrante
ed essenziale.

Al fine di facilitare gli utenti sulle procedure p&a risoluzione delle controversie ai sensi degli
articoli 5, il Garante tutela dei consumatori pspdne, rispettivamente, i formulari ----, € neaur
la pubblicazione sul sito web del Garante.

Gli utenti hanno la facolta di rivolgersi alle foemalternative di conciliazione ( Camera di
Commercio, Arbitrato) e l'utilizzo della proceduda conciliazione non preclude o limita la tutela
dei diritti in via giurisdizionale e/ stragiudizeal

5.3 Pubblicizzazione e diffusione della Carta derfzi

Il Gestore provvedera a propria cura e spese a@laillizione della Carta dei Servizi a tutti gli
utenti ed alla sua pubblicizzazione attraversooléetie ed in tutte le sedi aperte al pubblico.
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ALLEGATO A

LINEE GUIDA
REGOLAMENTO DI CONCILIAZIONE

Art. 1
Natura e ambito di applicazione della procedura

1. Le Associazioni dei consumatori firmatarie del Protocollo d’Intesa (di seguito
“le Associazioni”) e il Gestore. (di seguito ....), concordano la Procedura di
conciliazione di cui possono avvalersi gli Utenti per la risoluzione
extragiudiziale delle controversie che insorgano tra il Gestore e gli Utenti
medesimi.

2. La Procedura si applica ai sensi del Codice del Consumo, che consente alle
Associazioni dei consumatori di agire a tutela degli interessi collettivi dei
consumatori e degli utenti, oltre che nel rispetto dei principi posti dalle
Raccomandazioni 98/257/CE e 2001 /310/CE.

3. Le controversie che possono essere trattate mediante la Procedura sono quelle
concernenti: errori di fatturazione dovuti ad errata ricostruzione dei consumi,
applicazione di errata tipologia d’uso, inserimento di lettura errata, ritardo nel
trattamento della pratica, trattamento perdite dellimpianto interno, nonché
ogni altra patologia contrattuale o ad eventuali problemi tecnici concernenti
allacci e misuratori.

4. Il presente Regolamento acquistera validita a partire dal .....
Art. 2
Segreteria di conciliazione

1. Presso la sede legale del Gestore ¢ istituita una Segreteria di conciliazione, alla
quale fanno capo le attivita disciplinate dal presente Regolamento.

2. La Segreteria di conciliazione fornisce ai Conciliatori e all’'Utente il necessario
supporto organizzativo nello svolgimento delle rispettive funzioni e attivita.

3. Alla Segreteria di conciliazione € destinato personale del Gestore, che opera in
raccordo con i Conciliatori e che ha l'obbligo di riservatezza sulle informazioni
acquisite nel corso della procedura.

4. Le spese ordinarie di funzionamento della Segreteria di Conciliazione sono a
carico del Gestore

5. Il presente Regolamento ¢ messo a disposizione del pubblico sul sito internet
del Gestore e del garante, presso gli sportelli aperti al pubblico della stessa,
nonché presso le sedi delle Associazioni firmatarie e sui loro siti web. Presso la
Segreteria di conciliazione e sul sito web del Gestore € disponibile I'elenco dei
Conciliatori, che viene redatto sulla base delle segnalazioni comunicate, per
quanto rispettivamente di competenza, dal Gestore e dalle Associazioni. Sono
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. altresi fornite informazioni relative al funzionamento della Procedura, ai tipi di
controversie che possono essere trattate, alle disposizioni che regolano 1’avvio e

. lo svolgimento della Procedura stessa, ai risultati pratici e all’efficacia giuridica
delle soluzioni adottate.

Art. 3

Compiti della Segreteria di conciliazione

. Presso la Segreteria di conciliazione € istituito un archivio, a disposizione delle
parti, che raccoglie le richieste di conciliazione e i verbali delle procedure
istituite.

. La Segreteria di conciliazione:

riceve le domande necessarie per attivare la Procedura di conciliazione, di
cui all’art. 5, e ne cura il protocollo;

cura l’elenco dei Conciliatori e trasmette ai Conciliatori, individuati sulla
base delle Domande di conciliazione, la relativa documentazione;

predispone l'avviso della convocazione e lo trasmette ai Conciliatori. In tale
avviso sono specificatamente indicati:

la data e il protocollo di iscrizione;

la data e il luogo fissato per la riunione dinanzi alla Commissione paritetica
di conciliazione;

l'oggetto della Procedura;
gli eventuali documenti allegati;
il nominativo dei Conciliatori componenti la Commissione paritetica.

risponde direttamente all’'Utente nel caso in cui la Domanda di accesso alla
procedura sia irricevibile per i motivi di cui al successivo art. 6;

trasmette all’'Utente il Verbale di conciliazione, ne riceve risposta e la
comunica inviandone copia ai Conciliatori, ai sensi del successivo art. 9
punto 5;

tiene copia dei Verbali di conciliazione.
Art. 4

Commissione di conciliazione

. La controversia é curata da una Commissione Paritetica formata da n. 2

Conciliatori, di cui uno in rappresentanza del Gestore e uno delle
Associazioni in rappresentanza degli Utenti.
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2.

d)

La Commissione di Conciliazione compone la controversia con riferimento e
nei limiti degli impegni contrattuali e della normativa di settore,
assicurando l'osservanza del principio di indipendenza.

L’elenco dei Conciliatori comprende i nominativi designati dal Gestore e
delle Associazioni firmatarie. II Gestore si incarica di predisporre
periodicamente dei corsi di formazione per i Conciliatori, i cui programmi
saranno concordati con le Associazioni firmatarie.

Per poter essere inseriti negli elenchi dei Conciliatori, i rappresentanti delle
Associazioni e quelli del Gestore devono aver necessariamente partecipato
ai corsi di formazione di cui al comma precedente.

Art. 5

Forma della Domanda

. I modulo per la Domanda di conciliazione € disponibile sul sito ............

nella sezione modulistica e sui siti delle Associazioni firmatarie, oltre che
presso gli sportelli del Gestore e sul sito del Garante e le sedi delle
Associazioni firmatarie. La Domanda contiene, a pena di irricevibilita ai
sensi del successivo art. 6:

i dati per l'identificazione dell'Utente (il nome, il cognome e la residenza o il
domicilio e l'indirizzo di fornitura se diverso), il codice utente e n. contratto,
la tipologia del servizio interessato e una breve descrizione dei fatti;

la data del reclamo e il suo esito;

I'indicazione del conciliatore o dell’Associazione a cui conferisce mandato.
Qualora 1'Utente non segnali nella Domanda I’Associazione a cui vuole
conferire mandato, la stessa € assegnata, a cura della Segreteria, ad una
delle Associazione firmatarie della presente Convenzione secondo un
criterio turnario;

l'autorizzazione, ai sensi del D.Lgs. 196/2003, al trattamento da parte dei
Conciliatori dei propri dati personali e dunque all’accesso a tutti i
documenti tecnico amministrativi attinenti la controversia oggetto del
tentativo di conciliazione;

la dichiarazione di accettazione del presente Regolamento e del fatto che le
argomentazioni, le informazioni e le proposte relative alla controversia siano
liberamente presentate su base confidenziale e che resteranno tali.

. Nella Domanda deve essere specificato che I'Utente sia a conoscenza del

fatto che in ogni momento ha il diritto di rifiutare di partecipare alla
procedura, di abbandonarla e di adire altri meccanismi di risoluzione
extragiudiziale della controversia o il sistema giudiziario ordinario.
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3. La Domanda di conciliazione deve essere sottoscritta dall’'Utente.
Nell’eventualita in cui la Domanda sia inoltrata per fax o per via telematica,
la sottoscrizione dovra risultare dall’originale che sara depositato nel corso
della riunione della Commissione Paritetica di conciliazione. La Domanda

4. puo essere, altresi, presentata presso una delle Associazioni firmatarie, che
provvede a trasmetterla tempestivamente alla Segreteria dell’'Ufficio di
Conciliazione.

Art. 6
Casi di irricevibilita della Domanda

1. La Domanda di accesso alla Procedura di conciliazione si ritiene irricevibile
nei seguenti casi:

a) se la fattura oggetto della Domanda sia scaduta e I'Utente non abbia
inoltrato reclamo nel termine di scadenza della stessa;

b) se la fattura oggetto della Domanda non sia stata pagata entro i termini di
scadenza e successivamente reclamata;

c) se l'oggetto della richiesta non rientra nell’elencazione di cui al precedente
art. 1 comma 3;

d) se nella Domanda manchi uno degli elementi di cui al precedente art. 5
comma 1;

e) se la Domanda non sia sottoscritta dall’'Utente, eccetto per i casi invio
telematico ai sensi del precedente art. 5 comma 3;

f) se la Domanda non sia corredata da idonea documentazione.

2. La Segreteria dell’Ufficio di conciliazione provvede a fornire all'Utente una
risposta scritta, indicando i motivi dell’irricevibilita della Domanda.

Art. 7
Procedimento di conciliazione

1. L’Utente conferisce al rappresentante dell’Associazione, componente la
Commissione di Conciliazione, mandato ad individuare una proposta per la
composizione della controversia.

2. La Procedura € gratuita per I’'Utente.

3. La Procedura si esaurisce entro 60 giorni dal ricevimento della domanda,
da parte della Segreteria di Conciliazione.

4. Per poter accedere alla Procedura di conciliazione ’'Utente deve trovarsi in
una delle seguenti situazioni:

a) aver presentato reclamo motivato entro la data di scadenza della fattura;

25



b)

<)

d)

qualora la fattura sia gia scaduta si puo inoltrare reclamo qualora se ne
dimostri il pagamento;

aver inoltrato reclamo come ai punti a) € b) e non aver ricevuto risposta
entro 30 giorni;

aver inoltrato reclamo come ai punti a) e b) e aver ricevuto risposta non
soddisfacente;

Ricevuta la Domanda, la Segreteria di Conciliazione invia ai Conciliatori
I’avviso di convocazione per l'espletamento del tentativo di conciliazione.

Entro 10 giorni dal ricevimento dell’avviso di convocazione, i Conciliatori
possono presentare presso la Segreteria ulteriori argomentazioni, con le
relative informazioni ed eventuali prove.

Le attivita inerenti la Procedura di conciliazione sono interrotte dal 01
Agosto al 15 Settembre. I termini per la conclusione della Procedura sono
sospesi per tale periodo e riprendono a decorrere dal 16 settembre.

Art. 8

Mancata accettazione dell’incarico o assenza del Conciliatore

. I Conciliatori devono confermare la propria presenza alla convocazione

fissata dalla Segreteria ai sensi del precedente art. 3 comma 2, entro i 5
giorni precedenti la data dell’incontro.

. In caso di indisponibilita del Conciliatore o di mancata conferma della

presenza, ne viene convocato un altro in base ad un criterio turnario.

In caso di assenza di uno o di entrambi i Conciliatori il giorno fissato per la
convocazione, si sospendono i termini della Procedura; gli stessi riprendono
a decorrere dalla data del nuovo incontro, fissata dalla Segreteria, la quale
provvede anche a darne notizia alle parti.

Art. 9
Riunione dinanzi alla Commissione Paritetica di Conciliazione

La Commissione esamina il caso e la documentazione correlata ed ascolta
le ragioni dell’'Utente, qualora questi abbia espresso la volonta di essere
ascoltato.

La Commissione, di propria iniziativa o su richiesta, anche di una sola
delle parti, puo fissare un’ulteriore riunione di approfondimento, non oltre
il trentesimo giorno dalla data di presentazione della Domanda.

I Conciliatori possono, nel corso dell'incontro, richiedere l'intervento di un
esperto del Gestore, qualora vi fosse la necessita di approfondire
determinati aspetti tecnici della controversia.

Dopo aver esaminato il caso, la Commissione individua la proposta di
soluzione e dispone l'invio del Verbale di conciliazione all’'Utente tramite la
Segreteria.
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1.
a)

b)

2.

L’Utente entro i 10 giorni lavorativi successivi alla ricezione del Verbale,
contenente la proposta di conciliazione, deve farne pervenire ’accettazione
alla Segreteria di Conciliazione, la quale provvede poi ad inviarne copia ai
Conciliatori.

L’accettazione della proposta avviene mediante firma del Verbale di
conciliazione. Qualora I’'Utente ometta di firmare o di rinviare il Verbale, la
proposta si intendera rifiutata.

La Commissione puod, dopo aver esaminato il caso, non individuare alcuna
ipotesi/proposta di soluzione; in questo caso, viene dato atto a Verbale
della mancata proposta di conciliazione.

Art. 10
Conclusione della procedura

La conclusione della Procedura avviene:

nel caso di cui all’art. 9 comma 7 con la trasmissione ai Conciliatori e
all’Utente del Verbale da cui risulti la mancata conciliazione;

nel caso di cui all’art. 9 comma 4, trascorsi 15 giorni lavorativi dalla
ricezione del Verbale di conciliazione da parte dell’'Utente.

Il Verbale firmato per accettazione dall’'Utente ha efficacia di accordo
transattivo, ai sensi dell'art. 1965 cod. civ. ed € immediatamente vincolante
tra le parti dal momento dell’effettiva conoscenza e le stesse parti
riconoscono nel contenuto della conciliazione l’espressione della loro
concorde volonta contrattuale.

E cura della Segreteria consegnare o inviare ad ognuna delle parti una
copia del verbale.

Art. 11
Provvedimenti in materia di sospensione del servizio

Nel corso dello svolgimento della Procedura di conciliazione, il Gestore non
intraprende iniziative di autotutela fino ai 15 giorni successivi al
ricevimento da parte dell’'Utente del Verbale di conciliazione, decorsi i quali
si applicano le ordinarie procedure di gestione della morosita.

Art. 12

Relazione dell’attivita svolta

. il Gestore e le Associazioni firmatarie pubblicano, con cadenza annuale,

una relazione sull’attivita di Conciliazione svolta nel rispetto del presente
Regolamento.

. Tale relazione viene resa disponibile sul sito del Gestore.......... e su quello

delle Associazioni firmatarie e viene inviato alle istituzioni preposte alla
tutela dei diritti dei consumatori.

27



