COMUNE DI BORGIO VEREZ/ZI

CARTA DEL SERVIZIO ACQUEDOTTO

PRINCIPI FONDAMENTALI DEL SERVIZIO PUBBLICO

I Comune di BORGIO VEREZZI (di seguito anche: ‘Bestore”) gestisce in economia lattivita di
erogazione dell’'acqua potabile all'interno del $aovlidrico Integrato, rispettando i principi fondantal

stabiliti dalle Leggi che regolano il funzionamenliamgni servizio pubblico.

Brevemente gli stessi possono essere riassunti:

Eguaglianza e imparzialita di trattamento:il sdovigrogato € uguale per tutti gli Utenti, senzailisone
alcuna;

Continuitad e regolarita del servizio: di norma digazione del servizio e continua e quanto piu pdssi
regolare. Il Gestore adotta tutte le misure atidwre al minimo eventuali disagi agli Utenti;
Partecipazione: gli Utenti possono contribuire, fanmandosi a criteri di educazione e di spirito
collaborativo, al miglioramento del servizio consews/azioni e proposte: possono anche verificark, ne
rispetto delle Leggi di settore che regolano I'asce la qualita del servizio e piu in generaldasipetto dei
parametri di Legge;

Cortesia: i rapporti del personale a contatto tpulbblico sono improntati al rispetto e alla cerde

Efficacia ed efficienza del servizio: le opere eiglerventi quotidianamente svolti sulla rete safiettuati
ottimizzando le risorse umane, tecnologiche e fzrare disponibili in modo da conseguire il migkor
risultato possibile;

Chiarezza dell'informazione: gli Utenti sono infaithcon messaggi chiari e completi e tempestivi;
Condizioni di fornitura: uniformandosi a principi mhassima trasparenza nel rapporto di forniturial Jggnti
sono informati, anche attraverso il vigente reg@ata per la distribuzione dell’acqua potabile ersurmali

mezzi di comunicazione, sulle principali condizidherogazione del servizio.

ACQUEDOTTO COMUNALE DI BORGIO VEREZZI

La rete dell'acquedotto si € sviluppata nel temgmoivando ad estendersi per circa 21,85 Km di ecte

servire circa 3.300 utenze, collegando poco a puarie frazioni che fanno parte del comune.



PREMESSA

Il Servizio Idrico

L’acqua che fuoriesce ogni giorno dai nostri ruttinren rappresenta un bene inesauribile.

L’evoluzione della nostra societa vuole che perpotusufruire dell’acqua disponibile in natura acao
innanzitutto creare, poi mantenere e gestire irticoazione un complesso sistema che segue 'acajusud
prelievo (pozzi, sorgenti), all'utilizzo (rete disttibuzione) sino alla sua restituzione all’amltéeprevio
colletta mento (fognatura) e successivo pretrattaone(depurazione) fino ad essere reimmessa
nell’ambiente: questo é quello che viene chiam&ervizio Idrico Integrato”.

Il caso dell'uso piu frequente, quello civile e destico, denominato "Ciclo Idropotabile”, pud essere
descritto cosi: 'acqua € prelevata dalle sorgewtalle falde attraverso i pozzi e, se necesspoi@abilizzata
con idonei sistemi.

Attraverso la rete di distribuzione l'acqua é distita nelle unita abitative e utilizzata per scopiersi:
alimentazione, igiene e quanto altro necessario.

A sua volta le acque nere di scarico, convoglitttezerso le fognature all'impianto di depurazioseno
nuovamente restituite al ciclo naturale (mari, fiutaghi) subendo processi piu 0 meno complessi che
permettono I'abbattimento delle sostanze inquinanti

L'insieme delle attivita che permettono di rendéequa disponibile all'uso umano viene definitoet&izio

Idrico", cio di cui tratta la presente Carta.

La carta del servizio Idrico

Le carte dei servizi sono strumenti a tutela deftddei cittadini in quanto fruitori di pubbligervizi.
Apparse all'inizio degli anni novanta in alcuni paeuropei e negli Stati Uniti, le carte sono diven
obbligatorie in Italia nel 1994 in seguito ad uneettiva del Presidente del Consiglio dei Minist#7
gennaio 1994 — principi sull’erogazione dei seryiabblici. La suddetta direttiva stabilisce cheafgende
erogatrici di servizi pubblici nei campo della gandella previdenza e assistenza sociale, istmazipasporti
e telecomunicazioni, nonché energia elettrica, acg@as) sono tenute a pubblicare, e rispettardanoa
carta dei servizi.

Per quanto riguarda il servizio Idrico, il 29 april999 e stato emanato un Decreto del Presidemte de
Consiglio dei Ministri ("Schema generale di rifeemo per la predisposizione delle carte del seyihico
integrato") che congiuntamente alle ulteriori vigjemormative indica i principi e le linee guida cogni
azienda deve attenersi nella stesura della propria.

La presente carta del Servizio Idrico, dunque, miesd livelli di servizio che I'acquedotto comumalli
BORGIO VEREZZI garantisce ai propri utenti.



Gli Standard qualitativi

Lo “standard” (DPCM 29/04/99), o livello di senazipromesso € il valore da prefissare, da parte del

soggetto erogatore, in corrispondenza di ciascdicatore di qualita.

Di tutte le prestazioni ed i livelli di servizio sigitti in questa Carta, solo alcuni sono formusatia base di
indicatori quantitativi, come ad esempio la quantiell'acqua garantita quotidianamente ad ogradiitio,
univocabilmente quantificabile, mentre altri, coas esempio la cortesia del personale, sono forimulat
maniera qualitativa.

Gli standard formulati sulla base di indicatori giiativi, a loro volta, possono essere ulteriorteen
suddivisi in due tipi:

a)Standard specifici: quando sono riferiti a prastai rese al singolo utente e dallo stesso veific
b)Standard generali: quando sono espressi da uorevahedio relativo a prestazioni globali rese
nell'’erogazione del Servizio.

| valori numerici degli standard specifici sonoaiati gia in questa Carta, quelli degli standaethagali
sono resi noti a consuntivo nella relazione sulialith del servizio che viene pubblicata annualment

Gli standard di servizio possono variare nel tenipagmune di BORGIO VEREZZI — Servizio Acquedotto

si impegna ad aggiornarli periodicamente, tenerala debita considerazione le esigenze degli Utenti

Le destinazioni della fornitura

La presente Carta del Servizio Idrico fa riferinteatdiverse categorie di utenti cui & destinafaraitura:
-Destinazione civile domestica (abitazioni) ;

-Destinazione civile commerciale e/o industriale;

-Destinazione uso agricolo e allevamento animali;

-Destinazioni diverse (altri usi).

| FATTORI DI QUALITA'’

I livelli di servizio descritti in questa carta somaggruppati in sette diversi fattori di qualiynsiderati

determinanti nella gestione del servizio idrico:

1) QUALITA’ DELL’ACQUA DISTRIBUITA

2) REGOLARITA’ DEL SERVIZIO

3) RAPIDITA’ DI ESECUZIONE DEI LAVORI

4) FACILITA’ DI ACCESSO AL SERVIZIO

5) PRECISIONE NELLA FATTURAZIONE DEI CONSUMI
6) EFFICACIA DELLA COMUNICAZIONE

7) TUTELA DEGLI UTENTI



1) QUALITA’ DELL’ACQUA DISTRIBUITA

L'acqua potabile

Oltre alle acque gia naturalmente non adatte all'pstabile, 'uomo ha contribuito ulteriormente con
linquinamento apportato dall'industrializzazionedalle attivith umane in genere a far si che l'acqu
reperibile in natura non sia sempre direttamergeribile senza possibili danni alla salute.

Nella nostra era, infatti, I'acqua dei laghi, dieinfi e delle falde sotterranee pud contenere vibagteri e
sostanze chimiche provenienti da scarichi di imiisfognature, discariche non controllate di tifio
fertilizzanti agricoli, pesticidi ed erbicidi.

In via prioritaria, quindi, per essere considegatabile I'acqua non deve contenere virus, bagtesostanze
chimiche nocive (parametri batteriologici e chirjiiana deve essere anche gradevole al gusto, eiquind
incolore, insapore e inodore: infatti alcune saatarse presenti in dosi eccessive, conferiscoracqlia un
colore, un sapore ed un odore sgradevoli (vedsadgpio il ferro di cui sono costituiti molti tuldg zolfo ed

il manganese).

Infine, per avere un'acqua potabile, occorre cHErstessa sia contenuta una giusta concentraziosali
minerali, alcuni di essi molto importanti per lduta umana, sali che peraltro dovrebbero essegiusta
guantita per ottenere un buon compromesso.

Attualmente la normativa di settore per le cardtiehe delle acque destinate al consumo umandigitde
dal D.P.R. 236/1988 (Supplemento Ordinario alla.@W06/1988 — n.° 152) e successive modificazéohi

integrazioni.

| controlli

L’acqua distribuita dall’acquedotto comunale di BGIR VEREZZI é sottoposta alla vigilanza dellASL® n.
2 Savonese, che periodicamente, controlla nei miatisignificativi della rete che tutti i paramesiano
conformi a quanto stabilito dal sopraindicato D.FhR236/1988.

Il Gestore inoltre effettua un servizio di conteolinalitico periodico dei parametri microbiologichimico —
fisici ed organolettici parallelo a quello eseguitormalmente dallASL, appoggiandosi a strutture e/
laboratori esterni.

L’acquedotto comunale di BORGIO VEREZZI, col prappersonale, che quotidianamente € impegnato
ognuno per le rispettive mansioni, esegue in ogadb@nche le operazioni di seguito riportate:

a)Controllo della funzionalita degli impianti di tabilizzazione;

b)Controllo della funzionalita delle opere di cagitame (vasche, pompe, condutture), di adduzior®agioni

e quanto altro necessario al trasporto dell'acqaite daree di prelievo agli impianti di trattamerdoai
serbatoi), di accumulo (serbatoi) e di distribueioftubazioni e quanto altro indispensabile al twasp

dell'acqua sino al punto di consegna utenti);



Prevenzione delle situazioni a rischio

Nonostante tutti i provvedimenti adottati dal SeiwiAcquedotto, per assicurare la potabilita detiaa
distribuita, ove cause di forza maggiore od eviemgirevedibili dovessero dare luogo a situazioniisthio
igienico sanitario per la salute umana, il Sindattve ad avvertire gli utenti ed in genere la gdapmne con
appositi avvisi e/o ordinanze di limitazione deditudell’acqua, avvertira e collaborera con le atator

competenti per ristabilire una situazione normale.

2) REGOLARITA’ DEL SERVIZIO

Il servizio acquedotto, onde garantire continuitegolarita del servizio di erogazione dell’acqudapile,

assicura che tutti i sistemi di captazione, adcwzie distribuzione siano gestiti nel migliore deddm

secondo criteri di efficienza ed efficacia.

L'adozione di questi sistemi consente di assicueayi utenti il rispetto dei requisiti minimi di sgzio

stabiliti dalle vigenti normative.

Per le utenze domestiche:

- Standard generale Disponibilita giornaliera djusec

Disponibilita giornaliera di acqua per ogni singatente: non meno di litri 150 (per disponibilit@galiera
si intende il volume di acqua che l'utente pudnggtire nell’arco delle 24 ore)

- Standard generale Portata minima:

Portata minima per ogni singola utenza: non meritsd.10 (un decilitro al secondo: per portatms#nde
la quantita di acqua che riesce a passare attmlersezione di una condotta in un determinato tertip
valore di portata di cui sopra e riferito al puwlioconsegna, ossia nel punto in cui 'acqua vieasférita
dalla rete di distribuzione gestita dall’acqued@mmunale all'impianto dell’Utente)

- Standard generale Pressione minima di eserctaado idraulico):

Pressione minima di esercizio di kg/cmqg 0.5 (0.5 barrispondenti ad un carico idraulico di 5 mefuesto
valore di pressione minima é riferito al livellol delaio di copertura del piano abitabile piu eteya

- Standard generale Pressione massima di esefc&ioco massimo):

Pressione massima di esercizio pari a kg/cmq 73@r, corrispondenti ad un carico idraulico diniétri:

questo valore di pressione massima é riferitovallt del piano stradale)

Le misure delle pressioni minime e massime soreitatite al punto di consegna.

In situazioni particolari, e limitatamente ad aleusree poste in posizione sfavorevole rispettoralia di
distribuzione, sono ammesse deroghe in meritostdlodard generale della pressione massima di gigerci
In questi ultimi casi sono gli utenti a dover psgatirre gli impianti idonei a portare i valori diggsione in
eccesso o in difetto entro i limiti utili. Di taleecessita sono informati dal Servizio Acquedoti i

momento della predisposizione dell’allaccio sia alipula del contratto di fornitura.

Per le altre utenze: scuole, edifici pubblici, edifommerciali, artigiani, operatori del terziafgestinazioni

civili non domestiche e altre destinazioni, inclisatrutture industriali)



I livelli minimi di disponibilitd giornaliera e dportata minima sono definiti al momento dell’allax;cse
necessario anche nel contratto di fornitura.
Per quanto riguarda i livelli minimi e massimi diepsione sono validi i medesimi standard defirgti e

abitazioni (destinazioni civili domestiche).

La verifica del livello di pressione

Su richiesta motivata dell’'utente, il Servizio Aeglotto esegue una verifica del livello di pressioneete al
punto di consegna (punto in cui 'acqua é trasdatdlla rete di distribuzione gestita dal Servikaguedotto
all'impianto dell’'Utente).

- Standard specifico Tempo massimo per la verifietlivello di pressione in rete: 7 gg. lavoratolél

momento della richiesta.

La manutenzione degli impianti e della rete diridisizione

Al fine di prevenire eventuali disservizi, il Sexid Acquedotto svolge una sistematica attivita di
manutenzione degli impianti e delle reti di distidibne.

Se per I'esecuzione di tali lavori si rendesse s&mgo sospendere temporaneamente I'erogazioriacdeih
potabile, gli Utenti saranno avvertiti con congraiaticipo del giorno e dell’ora di inizio e dellardta
approssimativa della sospensione con i consuetifesdino con avvisi tramite megafono.

Per quanto riguarda il tempo minimo di preavvida durata massima della sospensione, valgono iesgigu
standard:

- Standard specifico: Tempo minimo di preavviso [@esospensione del servizio a seguito di lavori di
manutenzione programmata: 2 giorni

- Standard specifico: Durata massima della sospeeslel servizio per lavori di manutenzione progreata

0 in caso di riparazioni urgenti: 24 ore

| casi di emergenza

Il servizio sostitutivo

L’erogazione idrica fornita dal Servizio Acquedoéia@i norma continua e regolare: possono peroivers
cause di forza maggiore, e guasti improwvisi.

Se per i motivi di cui sopra si verificassero caeemel servizio di erogazione dell’acqua potabilsio
rendesse inevitabile la sua sospensione, il SerAziquedotto attiva tempestivamente (non oltre 48 o
dall'inizio della sospensione) un servizio soshitotdi emergenza nel rispetto di quanto eventuatmen
disposto dalle Autorita Sanitarie Locali competenti

A seconda dei casi e delle esigenze, per garamiefficace servizio sostitutivo, si potra anche facorso
ad unita mobili (autobotti).

Se l'intervento di emergenza richiede una ripam@idi guasti ordinari a impianti e tubazioni, i f@ndi

ripristino del servizio di erogazione dell’acquaainle sono garantiti dal seguente standard:



- Standard specifico Tempo di ripristino del sedrovizli erogazione dell’acqua potabile in seguito a
riparazioni di emergenza:
-Entro 12 ore dall'inizio dell'intervento per cortlure sino a 100 mm di diametro;

-Entro 24 ore dallinizio dell'intervento per corttlure di diametro superiore;

3) RAPIDITA’ DI ESECUZIONE DEI LAVORI

Il Servizio Acquedotto si impegna a eseguire i favichiesti dagli Utenti nel piu breve tempo pdslE e
comungue sempre entro i limiti indicati negli stardiqui riportati, tuttavia, in casi di particolacsticita,
non si puo escludere che si verifichino ecceziopaba situazioni contingenti tali da non permettiére
rispetto degli standard indicati in questa carta.

In relazione agli standard occorre comunque falle @eecisazioni: innanzitutto la rapidita di eseiome dei
lavori garantita non puo includere i tempi necassitw svolgimento di opere o pratiche burocratidiaecui
responsabilita non appartiene al Comune , e preeiste:

-Tempi occorrenti per il rilascio di autorizzaziogipermessi da parte di terzi (privati, Provindaas,
Ferrovie, ecc.);

-Tempi necessari per la predisposizione di opeiteceiinpiantistiche da parte dell’'utente;

-Ogni eventuale ritardo la cui causa non sia ricaitale al Servizio Acquedotto.

Inoltre, se l'utente richiede esplicitamente vaoakz nei tempi di esecuzione dei lavori indicatigtie

standard, sono da ritenersi validi i nuovi tempm mstesso concordati.

L'avvio del servizio

Unita immobiliari gia allacciate alla tubazioneastale

Per le unitd immobiliari gia allacciate alla retedistribuzione, il Servizio Acquedotto garantid@vvio del
servizio di erogazione dell'acqua potabile nei teimgicati dallo standard:

- Standard specifico Tempo massimo per l'attivagidell’erogazione di acqua potabile a unita immats
gia allacciata alla tubazione stradale: 7 giorirdamento in cui I'utente presenta la domanda aineto

di attivazione della fornitura.

Unita immobiliari non allacciate alla rete di dibtrizione o modifiche ad impianti esistenti

Per le unita immobiliari non allacciate alla reteadale o per modifiche ad impianti esistenti, én8zio

Acquedotto garantisce la comunicazione del preverste richiesto nei tempi indicati dal seguentadsad:

- Standard specifico Tempo massimo per la comuitinazdel preventivo se richiesto: 30 giorni laviviat
dal momento in cui l'utente presenta la domandmainento in cui gli viene comunicato il corrispettiv

dovuto per I'esecuzione di lavori.



Una volta che il Servizio Acquedotto abbia riscatdril pagamento degli oneri di allacciamento, o se
'utente ha scelto di eseguire i lavori senza pnéive, i lavori vengono eseguiti entro i limiti dempo
garantiti dallo standard:

- Standard specifico Tempo massimo per I'esecuztbhneiovi allacciamenti o modifiche all'impianto03
giorni lavorativi dal momento in cui viene riscaat il pagamento o dato il via libera agli addeer
I'allacciamento diretto al momento dell’esecuzialedio stesso.

Lo standard di esecuzione dei nuovi allacciamentl&lo solo se il punto di consegna dell’acquaitdhte

é attivabile mediante allacciamento alla rete estst ovvero ove la condotta di adduzione sia gisepte
nella pubblica via sulla quale l'unita da serviraffaccia.

Se invece il punto di consegna si affaccia su dipubblica via ove non é presente la condotta diizidne

e occorre realizzare estensioni o adeguamenti didksa, lo standard cessa di essere efficacBavilzio
Acquedotto provwvede a comunicare all’'utente i temqii costi specifici necessari ad eseguire le eper

indispensabili.

Volture

Quando un nuovo utente subentra quale fruitoresdelizio idrico ad un utente precedente e si rende
necessaria la riattivazione del contatore, il sdovacquedotto garantisce la riattivazione del igarvdi
erogazione dell’acqua potabile nel tempo massin®giorni lavorativi.

Lo standard viene garantito ove non si renda nadgesacquisire da parte del nuovo utente atti audwamti

previsti da norme di legge vigenti in materia digazione di servizi pubblici.

La cessazione del servizio

Quando l'utente richiede la cessazione del serwizierogazione dell’acqua potabile, mediante ristaie
scritta, il servizio acquedotto provvede alla chmasdel contatore, alla lettura finale dei consuenilla

risoluzione del contratto nel tempo massimo di ibdrg,.

4) FACILITA’ DI ACCESSO AL SERVIZIO

Il Servizio Acquedotto facilita i propri utenti likando al minimo indispensabile gli adempimentiolor
richiesti e che necessitano di accessi pressaladsl Gestore.

Gli utenti sono invitati a segnalare disservizivarzare proposte relative al Servizio Acquedotiarnando
I'Ufficio Acquedotto (019 - 618211), il Comune diBRGIO VEREZZI oppure inviando una lettera o un fax
(019-618226), oppure inviando una e-mail agli iizdir  di posta  elettronica:

areatecnica@comuneborgioverezzi.it




Svolgimento delle pratiche

Per lo svolgimento delle pratiche inerenti il senwiidrico gli utenti possono recarsi allo spodell
dell’'acquedotto comunale, ufficio tributi, sitowa Municipio n. 17 o inviare lettera o FAX oppur&iando
una e-mail agli indirizzi di posta elettronicabtti@comuneborgioverezzi.it.

Gli orari di apertura dell'ufficio acquedotto sono:

lunedi — mercoledi — venerdi: ore 10.00 - 12.30.

Il rispetto degli appuntamenti

Per le attivita che richiedono una visita a dorugill personale del Servizio Acquedotto concordea c
I'Utente il giorno e la fascia oraria dell’appuntamto.

La fascia oraria hon puo superare le 4 ore, ovaeéilatente non pud essere richiesto di essere itgmemn
casa propria per un periodo di tempo superiorecaitgtro ore.

Nel caso di sopralluoghi per I'attivazione, riafttione e cessazione del servizio, gli appuntanmsorio
concordati al momento di presentazione della rgthiea parte dell’'utente o al massimo entro 15ngior
lavorativi.

Nel caso di assenza dell'utente nel giorno e rfellgia oraria convenuta, 'addetto provvedera eidas
presso il domicilio un avviso con le indicazionilitd concordare un secondo appuntamento.

Se per motivi contingenti il Servizio Acquedottotebvasse nella necessita di disdire un appuntament

concordato, provvedera ad avvertire I'Utente conealo un giorno di anticipo.

La richiesta di informazioni

Per ottenere informazioni sul servizio idrico, e particolare sui loro diritti e sugli adempimentird
richiesti, gli utenti possono recarsi presso lorglo dell'acquedotto comunale, telefonare o iriana
lettera oppure inviando una e-mail agli indirizzpdsta elettronica: tributi@comuneborgioverezzi.it

Allo sportello o al telefono le informazioni vengoifornite immediatamente, salvo nei casi particatae
richiedano verifiche o ricerche di documenti.

Alle richieste a mezzo lettera viene data rispestao il tempo massimo di 30 giorni.

Le principali informazioni relative all'erogaziordgel servizio sono disponibili anche sul sito intgridel

Comune.

5) FATTURAZIONE DEI CONSUMI

Rilevazione dei consumi

La rilevazione dei consumi viene effettuata secotaoperiodicita di legge da parte del personale
dell'acquedotto munito di tesserino di riconosciteen direttamente dall’'utente comunicando la propri
lettura mediante:

* servizio FAX al numero 019 - 618226;



* via e-mail a: tributi@comuneborgioverezzi.it;

* cartolina di auto lettura qualora il contatorenrsia accessibile;

Il sistema di fatturazione

La fatturazione viene effettuata con cadenza alnsmmoestrale anche sulla base di acconti determmati

base al consumo storico. In ogni caso viene gasagitneno una lettura effettiva nel corso dell'anno

Rettifiche

Nel caso in cui l'utente segnali una o piu inesaiein una o piu fatture a lui recapitate, il sEi
acquedotto esegue le opportune verifiche e, seedmatazione dell'utente risulta esatta, provvede ad
annullare le fatture sbagliate e ad emetterne aveul tempi necessari all’esecuzione delle retidi sono:

- 7 giorni se non sono necessarie verifiche teen@b amministrative

- 30 giorni se sono necessarie verifiche tecnichemministrative

Qualora l'utente abbia versato una somma super@redovuto il servizio acquedotto provvede a

restituirgliela attraverso la tesoreria comunale.

Modalita di pagamento

Le modalita di pagamento sono indicate nella biallet

Casi di morosita

Il pagamento delle somme dovute dovra essere wdtetdall’'utente entro le rispettive scadenze;casb di
ritardato pagamento il servizio acquedotto appliahen’indennita di mora del 5% oltre agli interelegjali
con addebito sulla successiva fattura.

Qualora il mancato pagamento si protragga oltnenta giorni dalla scadenza della bolletta, il Smov
Acquedotto invia un sollecito con l'invito a saldal debito.

Se, tuttavia, anche il sollecito si rivela infraso il servizio acquedotto provvede al recupercitcma
dell'intero credito e delle spese e, dopo un prisavdi otto giorni, puo sospendere I'erogaziond asjua
(come espressamente previsto dal D.P.C.M. 29/04@) a che non sia effettuato il saldo delle somme
dovute.

Non appena l'utente provvede a saldare il corrigmetiovuto, il servizio di erogazione dell'acquatabile
viene riattivato nel tempo massimo di 2 giorni,co#ti dal momento in cui viene esibita la ricevuta

dell'avvenuto pagamento.

La verifica del contatore

L'utente puo richiedere una verifica “in loco” deltorretta rilevazione dei consumi, che viene wffea
entro 7 giorni; se le misure del contatore risutaffettivamente errate, I'ufficio acquedotto predere a

ricalcolare i consumi erroneamente misurati.
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L'utente, dietro presentazione di richiesta scripiad anche richiedere una verifica di laboratdebcorretto
funzionamento del contatore installato che vierfetefata nel tempo massimo di 90 giorni prelevaido
contatore sospetto ed inviandolo alla ditta costost 0 ad un laboratorio certificato per le praligportata
del misuratore, prove tendenti a verificare seiltatore risulta nella tolleranza di Legge.

Se la verifica comprova I'esattezza del contatoteod limiti di tolleranza, I'utente e tenuto aniborsare per

intero le spese di rimozione, spedizione e verifica

6) COMUNICAZIONE

Il Servizio Acquedotto si impegna affinché le infazioni fornite agli Utenti siano il piu possibiterrette,

complete e facilmente comprensibili.

La nota informativa sull’acqua distribuita

Il Servizio Acquedotto rende disponibile periodieate una nota informativa che riassume le carstie
gualitative dell’acqua distribuita, e piu precisanse

-La durezza totale, ovvero la presenza di salatiiioc (Ca) e di magnesio (Mg), espressa in milligna per
litro secondo le varie unita di misura;

-La concentrazione di ioni idrogeno, ovvero il grati acidita, espressa in unita e decimi di pH;

-Il residuo fisso, ovvero la presenza di sali matiea 180°C, espressa in milligrammi per litro;

-La presenza di nitrati (NOH3), espressa in miligmi per litro;

-La presenza di nitriti (NOH2), espressa in mikigrmi per litro;

-La presenza di ammoniaca (NH4), espressa in matigni per litro;

-La presenza di fluoro (F), espressa in micrograpenilitro;

-La presenza di cloruri (Cl), espressa in milligrainper litro.

Gli strumenti di comunicazioni con gli utenti

Per rendere piu agevole la comunicazione con irptaenti I'acquedotto comunale ha predisposto serée

di strumenti informativi:

- LA PRESENTE CARTA DEL SERVIZIO ACQUEDOTTO che vie resa disponibile sul sito internet del
Gestore e distribuita ai nuovi utenti in forma aada ed a chiunque ne faccia richiesta.

-IL REGOLAMENTO DEL SERVIZIO ACQUEDOTTO disponibilsul sito internet del Gestore E presso
I'ufficio acquedotto.

-MESSAGGI IN FATTURA. Attraverso la fattura vengonfrnite informazioni sulle modalita di

fatturazione e di pagamento delle fatture stesske, tariffe applicate ecc.
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7) TUTELA DEI CLIENTI

Reclami

Ogni qualvolta gli utenti lo ritengano opportunospono inoltrare reclami all'acquedotto comunale:

- presso lo sportello dell’'ufficio acquedotto peclami inerenti la fatturazione o presso lo splarigell’
ufficio tecnico per reclami inerenti I' erogam®dell’ acqua

- telefonicamente o via fax

- mediante lettera inviata all’ufficio oppure iawido una e-mail agli indirizzi di posta elettronica
tributi@comuneborgioverezzi.it.

Compiuti i necessari accertamenti l'ufficio ne aorita gli esiti allutente immediatamente per ilaaa

telefonici o verbali che non richiedono sopralluioghverifiche; entro 30 giorni dal momento in cuére

ricevuto il reclamo per i reclami inviati via falgttera o per quelli verbali o telefonici che rietiono

sopralluoghi o verifiche.

Se la complessita della pratica di reclamo non emtesall’ufficio di rispettare il tempo massimordiposta,

I'utente viene tempestivamente informato sullostiitavanzamento della pratica e sui tempi necieggeata

risposta.

LA RELAZIONE SULLA QUALITA' DEL SERVIZIO

Il sistema di monitoraggio

Per valutare e tenere costantemente sotto contieligualita del servizio fornito agli utenti, il S&io

Acquedotto adotta un sistema di monitoraggio a¢trsw il quale sono periodicamente rilevati:

- Il giudizio degli utenti sul servizio fornito (@lita percepita e attesa): ogni anno viene invéaan numero
rappresentativi di utenti scelti a sorteggio uesiionario da compilare e restituire al Servizayéedotto;

- Le prestazioni effettivamente rese (qualita eraga Servizio Acquedotto € incaricato di racdegt ed
elaborare i dati relativi al livello di osservandegli standard di servizio;

- | reclami degli utenti (qualita disattesa): lsti@ne e classificazione dei reclami inoltrati &tga dal

Servizio Acquedotto.

La relazione annuale sulla qualita del servizio

A partire dal primo anno successivo alla pubblicaeidella carta del servizio, sulla base dellermézioni

ricavate dal sistema di monitoraggio, ogni ann8dtvizio Acquedotto pubblica una relazione sullaligg

del servizio nella quale sono resi noti:

- | giudizi sulla qualita del servizio espressi llatenti nelle rilevazioni periodiche;

- Il livello di osservanza degli standard di seiwizonseguito nel corso dell'anno, con indicazidnmotivi
all'origine delle eventuali inosservanze;

- Le azioni e i programmi attraverso i quali il Came intende migliorare il proprio servizio.
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La relazione sulla qualita del servizio e a dispiosie di chiunque ne faccia richiesta presso diciuflel

Servizio Acquedotto.

VALIDITA' DELLA CARTA

La presente carta e valida dalla data di esecatilgtla delibera di approvazione.

MODIFICHE PERIODICHE

La presente carta del servizio potra essere aggera modificata in base ai successivi provvediment

normativi che ne rendano necessaria una revisione.

PROCEDURE DI CONCILIAZIONE PER LA RISOLUZIONE DELLEONTROVERSIE

Visto l'art. 21, comma 19 del decreto-legge delcgmibre 2011 n. 201 convertito con legge del 22rdlare
2011 n. 214, che, con riguardo all'Agenzia nazemar la regolazione e la vigilanza in materiaadjua, ha
previsto il subentro dell'Autorita per I'energiatélica e il gas nelle funzioni di regolazione edntrollo dei
servizi idrici, stabilendo che siano esercitate icoredesimi poteri attribuiti all'Autorita stessalld legge 14
novembre 1995, n. 481;

Visto il Decreto del Presidente del Consiglio denigtri 20 luglio 2012: “Individuazione delle fuimmni
dell'Autorita per I'energia elettrica ed il gasraghti alla regolazione e al controllo dei servilzici”:

Il Gestore del servizio comunica agli utenti ladi& di potersi avvalere deSeérvizio conciliazione clienti
energia”.

Il servizio & stato introdotto dall’Autorita per I'energia puettere a disposizione dei consumatori una
procedura semplice e veloce di risoluzione di exantcontroversie con gli operatori. Il servizioepede
l'intervento di un conciliatore appositamente foimnehe aiuta le parti a trovare un accordo serzargre a
vie giudiziarie.

Il servizio, gestito d@&cquirente Unicgoer conto dell'Autorita, € volontario, gratuitg@iesvolge interamente

on line, in conformita con la normativa europed'enrgia e sulla risoluzione alternativa dellatooversie
(ADR). Per avere piu informazioni e per utilizzéagprocedura si puo accedere al sito dell’Autorita:

Www.autorita.energia.it/it/consumatori//conciliaz@ahtm

oppure contattare il seguente numero verde: 8066
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