LARIO RETI HOLDING

Provincia di Lecco la fug acqua, la nosira passione

CARTA DEL SERVIZIO
IDRICO INTEGRATO

Approvato con Deliberazione nr 58 del 07.11.2022 del Consiglio provinciale di Lecco



Sommario

P REIMIE S S A .o et e e aa, 4
1 La Carta del Servizio IAriCO INTEOIALO .........oiii ittt e e e e e e e ere e e e e e e e e aanes 4
A B 1= 1o 74T o ] o | RSP PR PSP 4
1.3 RIFEMMENT NOMMALIVI. ...eiiiiiiiiie ettt e e e e et e e s sbb e e s enbbe e e s anbeeeeennees 9
1.4 Validita della Carta del Servizio IdriCO INTEGIato .........ccccvveiiiiiie i 9
1.5 Diffusione della Carta del Servizio IdriCO INtegrato..............eeiiiiiiiiiiiiii e 10
1.6 La Provincia e I'affidamento della GeSHONE .........cuevi i 10
1.7 Presentazione@ el GESIOIE ......cuuiii ittt sttt e e s sab et e e s sbbe e e e s sbbeeeesanbeeeeanes 10

2 PRINCIPI FONDAMENTALI ...t e e e e e et e e e et e e et e e e an e e ann s 11
2.1 Eguaglianza ed imparzialita di trattamento .............euviii i 11
2.2 CONINUITA A I SEIVIZIO ....eii ittt ettt e e sttt e e s bt e e e e snbb e e e s snbbeeeesnneeeens 11
2.3 Partecipazione, trasparenza € iINfOrMAaziONE.............ooiiiiiiiiiiiii e 11
A @14 1] - PPNt 12
2.5 Efficacia €d €ffiCIENZA.......ocuiii e 12
2.6 Chiarezza e comprensibilita dei MESSAGGI . ...cciiiiuiiiiiiie e eae e 12
2.7 FACIItAZIONT PAITICOIAIT .. ceiiiiiiiieee ettt e e e e e e s et b e e e e e e e s e e anbbeeeaaaaeas 12
2.8 RISPEIIO AEIIA PIIVACY ....eeiiiiiiiiiitie ettt ettt e e e e e e bbbt e e e e e e e e aanbb e et e e e e e e aannbbeeaaaaaaas 12
2.9 Corretto utilizzo della riSOrSA IAMCA ........eiiiiiiiie et e s 12

3 RAPPORTO CON IL CLIENTE ..ot e e e e e e e 14
3.1, ACCESSIDIITA @l SEIVIZIO ........cviiiiiii et e e e e e e et r e e e e e e s e eanaraeeaaaa s 14
.2 SEIVIZI WEB ......uuuiiiiiuiiinitieieieieieeeteeeeseeesteesseessessesssesessssssssstssetesesstesesesesssesesesesesesesssesesnsesesnnnnnsnsnsnsnnnsnnnnns 14
3.3 Richieste informazioni per via telefONICA .........cooociiiiiii e 15
3.4 Sportelli aperti @l PUDDIICO ..........uuiiiie e e e 15
3.5 Richieste sCritt@ di INfOIM@AZIONI ... ....uuuiiiiiiiiiiiiiei e e re e e e s rersrersrsrarsrsrsrsrsssrsssssssrnrnnns 15
3.6 Preventivi di esecuzionNe AllaCCI € |QVOIi .........uuuuiiiiiiiiiiiiiiieiiieiiieieieiaererersererere e 16
3.7 Preventivi standardizzabili ... 17
3.8 Rispetto degli appuntamenti CONCOIAAL ...........cccuviiiiiii e 17
3.9 CONLINUITA AEI SEIVIZIO ...ueeiii ittt e e e e e e e e e e e st b e e e e e e e s e aabb e e e e eaeessenabbeeeaaaanas 17
3.10 Tempi di preavviso per interventi ProgrammMati ... 18
I A 0 o (o T o) (=T 07T 0 (o L PO 18
K 2 O TS o | o= PP 18
3.13 Diritto di @CCESSO @G AL ... e e raaa e 19

4 SPECIFICHE DELL’ACQUA E DEL SERVIZIO ...ccei et 20
4.1 Caratteristiche chimico-fisiche dell’acqua potabile.............ccccvviviiii i 20
o Y = X = W o L1 =TT = o .4 [ 3 20
R e (oY o T g g 1T 1T F= =T =T = 20
4.4 Verifica della funzionaliti del MISUFAtOre ..........oocuiiiiiiiiie e s 21
4.5 Verifica del IVEllO di PrESSIONE ........uuiiiii ettt e e s e s e e e e e e s s s e e e e e e s as e e e e eeessannnrnneees 22
4.6 Sostituzione amministrativa del MiSUratore ... 22

LT T = N Y 23
Lo AN o =Y a1 = 0T = 1 PP 23
IV (T or F= T Lo T 11 (o PO 23
5.3 Tempi di attesa per risposta ai reclami scritti degli Utenti ..., 23

6 TARIFFE, FATTURAZIONI E CONTESTAZIONI SUL PAGAMENTO .....iiiiiiiieeieeve e 25
6.1 RIlEVAZIONE A I CONSUIMI ..eeiiiiiiieiiiiii ettt ettt ettt et e ettt e e st et e e e s bb e e e e sabbe e e e snbbe e e e snbbeeeesnnbeeens 25
I = L R0 [ = VA 0] o 1= PP PPPPPPRE 25



SRR 11 {{of= e (<1 =W k= 11 (8] = V4T 0] o 1= 26

6.4 Forme € modalita di PAGAMENTO ........uuiiiiiiiie ittt e et e e s e e e anaaee s 27
6.5 Modalita per la rateizzazione dei PAGAMENT ........oiuiiii i 27
6.6 Pagamento della bolletta € reCupero Crediti..........cccceeiiiiciiiiiiei e 28
7 INDICATORI DI QUALITA” CONTRATTUALE — STANDARD SPECIFICI E GENERALI .........ccuu.... 30
) = Ta e F= Udo Mo 1o 10T 111 = U PRSPPI 30
7.2 Tempo di preventivazione per gli allacciamenti idrici @ fognari...........ccccccooiiiiiiiiiieeen, 30
7.3 Tempo di esecuzione dell’allacciamento idrico € fOgNArio ...........cccvvveeveeeii i 30
7.4 Tempo di attivazione della fOrNitUIa...........ooiiie i e e e 31
7.5 Tempo diriattivazione e subentro della fOrnitura ... 31
7.6 Tempo di riattivazione della fornitura in seguito a disattivazione per morosita...................... 31
7.7 Tempo di disattivazione della fFOrNITUIA ...........cooiiiiiiiiiic e e ae s 31
7.8 Tempo di €5eCUZIONE AEIlAa VOIUIAL..........viiiiiie e e e e e reeeee s 32
7.9 Tempo di preventivazione per I’esecuzione di lavori complessi € sempliCi ........cccccoevviiiiiiennnn. 32
7.10 TeMPO di €SECUZIONE i TAVOIT ..eeiiiiiiiiiiiieiei et et e e e e e e e anb e eeaaae s 33
7.11 Tempo massimo per 'appuntamento CONCOIAAtO .........ccvvveieeeii i 33
7.12 Fascia di puntualita per gli appuntamenti CONCOrdati.........ccccceevviiiiiiieeee e 33
7.13 Tempo diintervento per la verifica del MiSUratore ...........cc.uveeiiiiiiiiiii e 33
7.14 Tempo di comunicazione dell’esito della verifica del misuratore ............cccooccviiieiiiiiiiiiiienenen. 33
7.15 Tempo di sostituzioNe del MISUFALOIE .........cciiiiiiiiiiiieee e e e e e e s reeaee e 33
7.16 Tempo diintervento per la verifica del livello di pressione ...........occcvvveveeeiicciiiieeee e 34
7.17 Tempo di comunicazione dell’esito della verifica del livello di pressione..........cccccceevvicvivnenn.n. 34
7.18 Tempo di arrivo sul luogo di chiamata per pronto intervento ...........ccccceeeiiiiiiiieee e 34
7.19 Tempo perI’emissione della fattUra ... e 34
7.20 Tempo dirisposta motivata a reClami SCHtli............eeeieeiiiiiiii e 35
7.21 Tempo di risposta motivata a richiesta scritta di informazioni.............cccccooiiiiiniie, 35
7.22 Tempo di risposta motivata a richiesta scritta di rettifica di fatturazione ...............cccccceee. 35
7.23 Tempo direttifica di FAttUrazionNe ...........ovviiiiie e aae s 35
7.24 Tempo di attesa agli SPOITEIli........eieei i e e e e e s s e e s e aaee s 35
7.25 Accessibilita al servizio telefonIiCO (AS) ......uiii it 35
7.26 Tempo medio di attesa per il servizio telefoniCo (TMA) ... 36
7.27 Livello del servizio telefOnICO (LS)...iiii i iiiiiiie ettt e e e e e e e e e e e e neeeeee s 36
7.28 Tempo dirisposta alla chiamata per pronto intervento (CPI)........cccvveevveeii i 36
7.29 Corretta gestione delle procedure per il contenimento della morosita............cccceevvcveeeiinnnnn, 36
8 INDICATORI DI QUALITA’ TECNICA — STANDARD SPECIFICH ...t 38
8.1 Durata massima della singola sospensione programmata (S1).......ccccovveeeriiiiiiinieeeeeiesiineeeeeeens 38
8.2 Tempo massimo per |’attivazione del servizio sostitutivo di emergenza in caso di sospensione
del servizio Idropotabile (S2) ... et a e eaaaaaeas 38
8.3 Tempo minimo di preavviso per interventi programmati che comportano una sospensione
Lo 1= = TR (T T (L= (5 ) I SRS 38
9 RIMBORSI ED INDENNIZZI ... ettt e e et aeaaanes 39
(SIS {T 0 p] e Te £l =To ITg Lo (=T o] 0174 [PPSR 39
9.2 Casi di esclusione del diritto all’indennizzo autoMAtiCO ............cceevieririiciiei e 39
.10 REDAZIONE DEL RESOCONTO ANNUALE ... e 41
R 7 N L O L R PP 43
F 7 L PP 44



CARTA DEL SERVIZIO

IDRICO INTEGRATO Ufficio d’ambito di Lecco PREMESSA

PREMESSA

1 La Carta del Servizio Idrico Integrato

La Carta del Servizio Idrico Integrato costituisce una precisa scelta di chiarezza e
trasparenza nel rapporto tra il Gestore e gli Utenti: permette al singolo cittadino di
conoscere cio che deve attendersi dal Gestore e costituisce, allo stesso tempo, un mezzo
per controllare che gliimpegni siano rispettati.

In particolare, la carta si prefigge il raggiungimento di due obiettivi principali:
-miglioramento della qualita dei servizi forniti;

-miglioramento del rapporto tra gli Utenti e il Gestore.

Piu nello specifico, la Carta del Servizio Idrico Integrato fissa i principi per I'insieme dei
servizi pubblici di captazione, adduzione e distribuzione di acqua, di fognatura e
depurazione delle acque reflue e deirelativi standard di qualita che il Gestore s’impegna
a rispettare;

La Carta del Servizio Idrico Integrato e stata concordata con le Associazioni di

Tutela dei Consumatori indicate nell’ elenco Allegato 1;

5) Nei casi di mancato rispetto degli standard, I’'Utente ha diritto ad un indennizzo, come
riportato nell’articolo 8.1 “Rimborsi ed indennizzi” e riepilogato nell’ Allegato 2.

1.2 Definizioni

e accettazione del preventivo e I’accettazione formale da parte del richiedente delle

e condizioni esposte nel preventivo;

e acquedotto e I'insieme delle infrastrutture di captazione, adduzione,

e potabilizzazione e distribuzione, finalizzate alla fornitura idrica,;

e albero fonico o IVR (Interactive voice responder) € un sistema costituito da un
risponditore automatico con funzioni interattive che, sulla base delle risposte
fornite dall’Utente finale via tastiera o riconoscimento vocale, permette di
accedere a un menu di servizi e di richiedere di essere messi in contatto con un
operatore;

¢ allacciamento idrico e la condotta idrica derivata dalla condotta principale e/o
relativi dispositivi ed elementi accessori e attacchi, dedicati al’erogazione del
servizio ad uno o piu utenti. Di norma inizia dal punto di innesto sulla condotta di
distribuzione e termina al punto di consegna dell’acquedotto;

¢ allacciamento fognario € la condotta che raccoglie e trasporta le acque reflue dal
punto discarico della fognatura, alla pubblica fognatura;

e appuntamento posticipato € I'appuntamento fissato, su richiesta del richiedente,

e in data successiva a quella proposta dal Gestore;

e atti autorizzativi sono le concessioni, autorizzazioni, servitu o pareri obbligatori, il cui
ottenimento €& necessario per I’esecuzione della prestazione da parte del
Gestore, escluse le concessioni, autorizzazioni o servitu la cui richiesta spetta al
richiedente;

e attivazione della fornitura & I’avvio dell’erogazione del servizio, a seguito o di un
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nuovo contratto di fornitura, o di modifica delle condizioni contrattuali (voltura);

autolettura e la modalita di rilevazione da parte del’Utente finale, con

conseguente comunicazione al Gestore del Sll, della misura espressa dal

totalizzatore numerico del misuratore;

Autorita (ARERA) € I’Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente, istituita ai

sensi della legge n. 481/95;

call center € un servizio telefonico dotato di tecnologie che permettono al Gestore

diregistrare I’inizio della risposta, I’eventuale richiesta di parlare con un operatore, se

la risposta avviene tramite risponditore automatico, e I'inizio della conversazione

con I’operatore o, se precedente, la fine della chiamata,

Carta dei servizi € il documento, adottato in conformita alla normativa in vigore, in

cui sono specificati i livelli di qualita attesi per i servizi erogati e le loro modalita di

fruizione, incluse le regole direlazione tra utenti e Gestore del SI;

Cassa e la Cassa per i Servizi Energetici e Ambientali;

cessazione é la disattivazione del punto di consegna o punto di scarico a seguito

della disdetta del contratto di fornitura da parte dell’Utente finale con sigillatura o

rimozione del misuratore;

codice di rintracciabilita € il codice, comunicato al richiedente in occasione della

richiesta, che consente dirintracciare univocamente la prestazione durante tutte le

fasi gestionali, anche attraverso piu codici correlati;

contratto di fornitura del servizio idrico integrato, ovvero di ciascuno dei singoli servizi

che lo compongono, e I'atto stipulato fra I’'Utente finale e il Gestore del servizio;

data diinvio é:

per le comunicazioniinviate tramite fax o vettore, la data risultante dallaricevuta del

fax ovvero la data di consegna al vettore incaricato dell’inoltro; nel caso in cui |l

vettore non rilasci ricevuta, € la data risultante dal protocollo del Gestore;

per le comunicazioni trasmesse per via telematica, la data di inserimento nel

sistema informativo del Gestore o la data invio della comunicazione, se trasmessa

tramite posta elettronica;

per le comunicazioni rese disponibili presso sportelli fisici, la data di consegha a
fronte del rilascio di una ricevuta;

data diricevimento e:

per le richieste e le conferme scritte inviate tramite fax o vettore, la data

risultante dalla ricevuta del fax ovvero la data di consegna da parte del vettore

incaricato dell’inoltro a fronte del rilascio di una ricevuta; nel caso in cui il vettore

non rilasci ricevuta, € la data risultante dal protocollo del Gestore;

per le richieste e le conferme scritte trasmesse per via telefonica o telematica, la

data diricevimento della comunicazione;

per le richieste e le conferme scritte ricevute presso sportelli fisici, la data di

presentazione a fronte del rilascio di una ricevuta;

dati di qualita sono i dati e le informazioni relativi alla qualita contrattuale del Sli

ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono comunicati dai gestori

all’ Autorita;
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depurazione € I'insieme degli impianti di trattamento delle acque reflue urbane
convogliate dalle reti di fognatura, al fine di rendere le acque trattate compatibili
con il ricettore finale, comprese le attivita per il trattamento dei fanghi;
disattivazione della fornitura e I'interruzione dell’erogazione del servizio al punto di
consegna, con la contestuale rimozione del misuratore e la risoluzione del
rapporto contrattuale; Ente di governo dell’lambito € la struttura dotata di
personalita giuridica di cui all’articolo 148 comma 4 del d.Igs. 152/06 (e s.m.i.);
fognatura €& I'insieme delle infrastrutture per I'allontanamento delle acque reflue
urbane, costituite dalle acque reflue domestiche o assimilate, industriali,
meteoriche di dilavamento e di prima pioggia; comprende anche le reti diraccolta,
i collettori primari e secondatri, gli eventuali manufatti di sfioro, ivi inclusi i connessi
emissari e derivatori;

Gestore e il soggetto che gestisce il Sll ovvero ciascuno dei singoli servizi che lo
compongono in virtu di qualunque forma di titolo autorizzativo e con qualunque
forma giuridica in un determinato territorio, ivi inclusi i Comuni che li gestiscono in
economia;

giorno feriale € un giorno non festivo della settimana compreso tra lunedi e sabato
inclusi;

giorno lavorativo € un giorno non festivo della settimana compreso tra lunedi e
venerdiinclusi;

indennizzo automatico €& I'importo riconosciuto all’Utente finale nel caso in cui il
Gestore non rispetti lo standard specifico di qualita;

lavoro semplice é la prestazione di lavoro che riguarda I’esecuzione a regola d’arte
di nuovi allacciamenti idrici o fognari o operazioni di qualsiasi natura su
allacciamenti esistenti (ad es. nuovi attacchi) o su misuratori esistenti (spostamento,
cambio, etc.) che non implichi specifici interventi per adattare alla nuova situazione
i parametri idraulici degli allacciamenti stessi o la realizzazione di lavori per i quali e
necessario I’ottenimento di atti autorizzativi da parte disoggetti terzi o la necessita di
interrompere la fornitura del servizio ad altri utenti;

lavoro complesso e la prestazione di lavori, da eseguire su richiesta dell’Utente
finale, non riconducibile alla tipologia di lavoro semplice;

livello di pressione € la misura della forza unitaria impressa all’acqua all’interno

della conduttura espressa in atmosfere;

livello o standard generale di qualita € il livello di qualita riferito al complesso delle prestazioni
da garantire agli utenti finali;

livello o standard specifico di qualita e il livello di qualita riferito alla singola prestazione
da garantire al singolo utente finale;

limitazione della fornitura: & la riduzione del flusso di acqua erogata al punto di
consegna nei casi di morosita, garantendo il quantitativo essenziale di acqua per le
6 utenze domestiche residenti;

misuratore e il dispositivo atto alla misura dei volumi in transito in ciascuno dei servizi
che compongono il Sl inclusi gli eventuali dispositivi presso i punti di attingimento
interni ai siti industriali i cui scarichi sono autorizzati in pubblica fognatura; sono
compresi infine i dispositivi di telecomunicazione correlati ai dispositivi di misura;
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misuratore accessibile e il misuratore per cui I'accesso da parte del’operatore
incaricato dal gestore ai fini della visualizzazione dei valori dei totalizzatori del
misuratore € consentito senza necessita della presenza di alcuna persona fisica;
misuratore non accessibile € il misuratore per cui I’accesso da parte dell’operatore
incaricato dal gestore ai fini della visualizzazione dei valori dei totalizzatori del
misuratore € consentito solo in presenza del titolare del punto di consegna
medesimo o di altra persona da questi incaricata;

misuratore parzialmente accessibile e il misuratore avente caratteristiche differenti
dal misuratore accessibile e dal misuratore non accessibile; in particolare a tale
misuratore il gestore puo normalmente accedere aifini della visualizzazione dei valori
dei totalizzatori in presenza di persona che consenta I’accesso al luogo dove il
misuratore e installato;

misure sono i valori di volume rilevati da un misuratore tramite lettura da parte di un
operatore presente fisicamente sul posto, oppure tramite lettura da remoto
(telelettura) o infine raccolti da parte del’utente finale e successivamente
comunicati al gestore del Sl (autolettura);

operatore € una persona incaricata in grado di rispondere alle richieste dell’utente
finale che contatta I Gestore relativamente a tutti gli aspetti principali della
fornitura di uno o piu servizi del SlI;

portata e la misura della quantita di acqua che attraversa la condotta nell’unita di
tempo;

prestazione €, laddove non specificato, ogni risposta a reclamo o richiesta scritta,
ovvero ogni esecuzione dilavoro o intervento effettuata dal Gestore;

punto di consegna dell’acquedotto € il punto in cui la condotta di allacciamento
idrico si collega all’impianto o agliimpianti dell’utente finale. Sul punto di consegna e
installato il misuratore dei volumi;

punto di scarico della fognatura & il punto in cui la condotta di allacciamento

fognario si collega all’impianto o agliimpianti di raccolta reflui dell’utente finale;
reclamo scritto € ogni comunicazione scritta fatta pervenire al Gestore, anche per
via telematica, con la quale I'utente finale, o per suo conto un rappresentante
legale dello stesso 0 un’associazione di consumatori, esprime lamentele circa la
non coerenza del servizio ottenuto con uno o piu requisiti definiti da leggi o
provvedimenti amministrativi, dalla proposta contrattuale a cui I'utente finale ha
aderito, dal contratto di fornitura, dal regolamento di servizio, ovvero circa ogni
altro aspetto relativo ai rapporti tra Gestore e utente finale, ad eccezione delle
richieste scritte direttifica di fatturazione;

REMSI: Regolazione della Morosita nel Servizio Idrico integrato.

riattivazione é il ripristino dell’erogazione del servizio al punto di consegna che
pone fine alla disattivazione della fornitura o alla sospensione della stessa per
morosita;

richiesta scritta di informazioni € ogni comunicazione scritta, fatta pervenire al
Gestore, anche per via telematica, con la quale un qualsiasi soggetto formula una
richiesta di informazioni in merito a uno o piu servizi del Sll non collegabile ad un
disservizio percepito;
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richiesta scritta di rettifica di fatturazione & ogni comunicazione scritta, fatta
pervenire al Gestore, anche per via telematica, con la quale un utente finale
esprime lamentele circa la non correttezza dei corrispettivi fatturati in merito a uno
O piu servizi del SlI;

RQSII € il Testo integrato per la regolazione della qualita contrattuale del servizio
idrico integrato, ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono;

servizio idrico integrato (Sll) & I’insieme dei servizi pubblici di captazione, adduzione
e distribuzione di acqua ad usi civili, di fognatura e depurazione delle acque reflue,
ovvero di ciascuno di suddetti singoli servizii, compresi i servizi di captazione e
adduzione a usi multipli e i servizi di depurazione ad usi misti civili e industriali, definiti
ai sensi della regolazione dell’unbundling contabile del SlI;

servizio telefonico e il servizio telefonico che permette all’utente finale di mettersi in
contatto conil proprio Gestore per richieste diinformazioni, prestazioni o servizi, inoltro
di reclami e ogni altra prestazione o pratica contrattuale che il Gestore rende
telefonicamente; per ogni servizio telefonico possono essere resi disponibili uno o piu
numeri telefonici; il servizio telefonico puo essere dotato di albero fonico o IVR;
Sospensione del servizio: € l'interruzione dell’erogazione del servizio al punto di
consegna, senza la rimozione del misuratore e la risoluzione del rapporto
contrattuale, effettuata dal gestore;

sportello fisico € un punto di contatto sul territorio, reso disponibile dal Gestore, per
richieste di informazioni, prestazioni o servizi;

subentro e la richiesta di riattivazione, con contestuale variazione nella titolarita del
contratto o dei dati identificativi, di un punto di consegna disattivo;

tempo per I'ottenimento degli atti autorizzativi e il tempo intercorrente tra la data di richiesta dell’atto

presentata per ultima e la data, quale risultante dal protocollo del Gestore, di ricevimento dell’atto
perfezionatosi per ultimo;

tipologia d’uso potabile, come prevista dal d.P.C.M. 29 aprile 1999, e, per il
servizio di acquedotto, la tipologia riferita ai seguenti usi potabili:

uso civile domestico;

uso civile non domestico, inteso come consumi pubblici (scuole, ospedali, caserme,
edifici pubblici; centri sportivi, mercati, stazioni ferroviarie, aeroporti, ecc.);

altri usi, relativi a settori commerciali artigianali e terziario in genere, con esclusione
di quello produttivo;

Ufficio d’Ambito: Azienda speciale della Provincia che svolge la funzione di Ente di

governo del’ambito;

utenza condominiale e I'utenza servita da un unico punto di consegna che
distribuisce acqua a piu unita immobiliari, anche con diverse destinazioni d’uso;
utente finale e la persona fisica o giuridica che abbia stipulato un contratto di
fornitura per uso proprio di uno o piu servizi del Sll. Le utenze condominiali sono a tutti
gli effetti equiparate alle utenze finali;

voltura é la richiesta di attivazione, con contestuale variazione nella titolarita del
contratto o dei dati identificativi, di un punto di consegna attivo.



CARTA DEL SERVIZIO

IDRICO INTEGRATO Ufficio d’ambito di Lecco PREMESSA

1.3 Riferimenti normativi

hw

© N o O

10.

11.

La Carta del Servizio é stata elaborata nel rispetto delle seguenti normative, per
guanto applicabili:

D.P.C.M. 27.01.1994 “Principi sul’erogazione dei servizi pubblici”;

D.P.C.M. 4/3/1996 "Disposizioni in materia di risorse idriche";

D.P.C.M. 29/04/1999 “Schema generale di riferimento per la predisposizione della
Carta del Servizio Idrico Integrato”;

Legge n. 244/2007, articolo 2, comma 461,

Deliberazione di Giunta della Regione Lombardia del 01 ottobre 2008 - n.
8/8129. “Schema tipo Carta dei servizi del Servizio Idrico Integrato”;

6) Deliberazione ARERA 655/2015/R/ibr del 23 dicembre 2015 “Regolazione della
qualita contrattuale del servizio idrico integrato ovvero di ciascuno dei singoli servizi
che lo compongono”;

Deliberazione ARERA 218/2016/R/ibr del 5 maggio 2016 “Disposizioni per I’erogazione
del servizio di misura del Sl a livello nazionale”;

Deliberazione ARERA 917/2017/R/ br del 27 dicembre 2017 “Regolazione della
gualita tecnica del servizio idrico integrato ovvero di ciascuno dei singoli servizi che
lo compongono (RQTI)”;

Deliberazione ARERA 311/2019/R/idr 16 luglio 2019 “Regolazione della morosita nel
servizio idrico integrato (REMSI)”.

1.4 Validita della Carta del Servizio Idrico Integrato

12.

13.

14.

15.

16.

17.

La presente Carta del S.1.I. € stata adottata dal gestore in data xx.xx.xxxx secondo le
modalita stabilite al momento dell’affidamento della gestione del S.1.I. allo stesso da
parte del’Ente di governo dell’ambito.

E previsto 'aggiornamento biennale della Carta del S.I.I. con contestuale revisione
degli standard di qualita del servizio.

Anche in tale occasione saranno consultate le Associazioni di tutela dei
consumatori e le altre categorie eventualmente interessate.

Eventuali variazioni e/o integrazioni saranno preventivamente approvate dall’Ente
di governo dellambito prima di essere applicate e divulgate dal Gestore o
effettuate a seguito di un processo di analisi svolto dal Gestore ma promosso
dall’Ente di governo del’ambito medesimo.

Le variazioni significative saranno rese note mediante comunicazione scritta
al’indirizzo di recapito delle bollette e mediante avvisi attraverso i media locali.
Ogni aggiornamento verra pubblicato sul sito www.larioreti.it.

La Carta del Servizio idrico integrato costituisce altresi elemento integrativo dei
contratti di fornitura e pertanto per tutto quanto non riportato nel presente
documento, si rimanda alle specifiche condizioni contrattuali e al Regolamento
del Servizio Idrico Integrato, disponibile presso gli sportelli al pubblico, nonché sul
sito internet del Gestore www.larioreti.it.
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1.5 Diffusione della Carta del Servizio Idrico Integrato

1. La Carta del S.LI. & scaricabile dal sito internet del Gestore: www.larioreti.it ed e
visionabile gratuitamente presso gli sportelli al pubblico.
2. Laversione scaricabile dal sito deve intendersi la versione vigente della stessa.

1.6 La Provincia e I'affidamento della Gestione
La presente Carta del S.1.I., si applica nel territorio della Provincia di Lecco.
1.7 Presentazione del Gestore

1. Il Gestore opera in base alla Convenzione stipulata in data 04/01/2016.
2. Descrizione del’azienda:

Lario Reti Holding S.p.A. —www.larioreti.it, con sede aLecco in via Fiandra 13 - € il Gestore

del Servizio Idrico Integrato nella Provincia di Lecco.

La societa e interamente partecipata da Enti Pubbilici.

L’azienda e organizzata in Divisioni, singolarmente focalizzata su specifiche attivita:
e Corporate, ha raccolto servizi di staff e amministrativi oltre che gestire i
e rapporti con I’Utenza;
¢ Conduzione, esercita attivita di manutenzione e conduzione degliimpianti e reti

del SlI;
¢ Ingegneria, si occupa della progettazione e realizzazione degli investimenti di
sviluppo e ammodernamento delle infrastrutture del SlI.
La societa possiede partecipazioniin aziende che operano nella distribuzione di gas
naturale, nella produzione di Energia da fonti rinnovabili e nella commercializzazione
di Gas metano ed Energia elettrica.

3. Altre informazioni relative alla struttura e ai servizi forniti dal Gestore e ad alcuni
dati impiantistici significativi (es. captazioni idropotabili, lunghezza della rete di
approvvigionamento idrico, mc di acqua erogata annualmente, impianti di
potabilizzazione, informazioni sulla rete fognaria, informazioni sugli impianti di
depurazione a servizio dei diversi comuni) sono reperibili sul sito internet del Gestore
www.larioreti.it.
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PRINCIPI FONDAMENTALI

2.1 Eguaglianza ed imparzialita di trattamento

1.

Il Gestore garantisce la piena eguaglianza dei diritti degli Utenti. Nell’erogazione dei
servizi non puo essere compiuta nessuna distinzione per motivi di sesso, razza,
lingua, religione e opinione politica. Le disposizioni che regolano i rapporti tra i
clienti, il Gestore e I’accesso ai servizi sono uguali per tutti.

L’eguaglianza e intesa come divieto di ogni discriminazione, e non quale uniformita
delle prestazioni, sia sotto il profilo delle condizioni personali che sociali.

| comportamenti del Gestore nei confronti dei Clienti sono improntati ai criteri di
obiettivita, giustizia e imparzialita. Tali criteri guidano I'interpretazione delle norme
che regolano I’erogazione del servizio.

2.2 Continuita del servizio

Costituisce impegno prioritario del Gestore garantire un servizio continuo e regolare
ed evitare eventuali disservizi o ridurne la durata.

Qualora questi si dovessero verificare per guasti 0 manutenzioni necessarie al
corretto funzionamento degli impianti utilizzati, il Gestore si impegna a limitare al
minimo i tempi del’interruzione e ad attivare servizi sostitutivi di emergenza,
assicurando le prestazioni indispensabili per la tutela della salute e la sicurezza del
Cliente.

I Gestore si impegna a garantire, ove possibile, una tempestiva e ampia
informazione ai cittadini indicando I’inizio, la durata e la causa della sospensione del
servizio.

Sono da ritenersi esclusi dagli standard di continuita, qualita, regolarita e
tempestivita nel’erogazione del servizio, fatti causati da terzi (con esclusione di
fornitori e subappaltatori), scioperi indetti senza il preavviso previsto dalla legge e
atti dell’ Autorita Pubblica, indipendenti dalla volonta del Gestore.

2.3 Partecipazione, trasparenza e informazione

1.

Il Gestore impronta i rapporti con i propri Utenti a criteri uniformi di trasparenza,
chiarezza e tempestivita, osservando in particolare i principi di buona fede e dilealta.
II Gestore ha il dovere di fornire all’utente le informazioni che lo riguardano;
quest’ultimo puo avanzare proposte, suggerimenti ed ha il diritto di inoltrare reclami.
Per gli aspetti di relazione con lutente, iI Gestore garantisce I'identificabilita del
personale e individua i responsabili delle strutture.

L’Utente, con le modallita stabilite dalla normativa vigente, ha diritto di richiedere ed
ottenere le informazioni che lo riguardano e che riguardano la sua fornitura.
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2.4 Cortesia

Il Gestore si impegna a curare in modo particolare il rispetto e la cortesia nei confronti
dell'Utente, fornendo ai dipendentile opportune istruzioni.

| dipendenti del Gestore, nonché di eventuali soggetti terzi incaricati, sono tenuti ad avere
sempre un rapporto corretto con i Clienti, a trattarli con rispetto e cortesia, ad agevolarli
nell’esercizio dei diritti e nel’ladempimento degli obblighi. Sono inoltre tenuti a segnalare
le proprie generalita, sia nel rapporto personale, sia nelle comunicazioni telefoniche.

2.5 Efficacia ed efficienza

Il Gestore persegue I’obiettivo del progressivo e continuo miglioramento dell’efficienza e
dell’efficacia del servizio, adottando le soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurali
piu funzionali allo scopo.

2.6 Chiarezza e comprensibilita dei messaggi

Il Gestore pone la massima attenzione all’efficacia, alla chiarezza e alla semplificazione
del linguaggio utilizzato nei rapporti con gli Utenti, sia esso verbale che scritto.

2.7 Facilitazioni particolari

1. Perisoggetti diversamente abili, per gli anziani, per le persone con difficoltas motorie
ed in genere per tutti coloro che si trovano in situazione di disagio fisico sono previste
le seguenti facilitazioni:

a) precedenza per attivazione della fornitura, allacciamenti;
b) precedenza nell’accesso agli sportelli;
Cc) percorsi di accesso agli uffici agevolati.

2. Per isoggetti diversamente abili, gli anziani e i malati gravi il Gestore si impegna a
ridurre al minimo i tempi di allacciamento, attivazione della fornitura e ripristino del
servizio.

3. llGestore provvede a garantire I’accesso alle informazioni anche ai Clienti stranieri.

2.8 Rispetto della privacy

Il Gestore si impegna a garantire che il trattamento dei dati personali dei Clienti avvenga
nel rispetto delle disposizioni di cui al DIgs n° 196/2003 Codice in materia
di protezione di dati personalie s. m. i

2.9 Corretto utilizzo della risorsa idrica

L’acqua costituisce una risorsa pubblica utile per I'intera collettivita che va tutelata ed
utilizzata secondo criteri di solidarieta. L’uso non controllato di una risorsa naturale, senza
prevederne I'impatto sulla quantita disponibile nel lungo periodo, pud portare
all’esaurimento della risorsa stessa.
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E quindi necessario gestire le risorse idriche in modo da garantirne uno sviluppo sostenibile,
nel rispetto dei diritti delle generazioni future a fruire di un integro patrimonio ambientale.
Le politiche disviluppo sostenibile sono assunte dal Gestore quali riferimenti fondamentali
per le proprie dinamiche e sono adottate al fine di applicare tecnologie e metodi idonei
a garantire il rispetto del’ambiente, con particolare riguardo alle emissioni in atmosfera,
al rumore e al’impatto sul regime delle acque. Da questi principi deriva pertanto che il
Gestore siimpegna a utilizzare e proteggere le proprie fonti di approvvigionamento idrico,
in modo tale da non turbare I’equilibrio dell’ecosistema, ridurre le dispersioni in rete e fare
in modo che gli scarichidelle acque depurate avvengano nel pieno rispetto dei parametri
dilegge. Il Gestore auspica, altresi, la piena collaborazione di tutti i Clienti che hanno
I'impegno morale, se non anche I’obbligo, di evitare sprechi della risorsa idrica, di dare
sempre priorita agli impieghi potabili e a quelli sanitari e di non alterare la qualita
del’acqua delle fonti superficiali, con il versamento di sostanze inquinanti.
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3 RAPPORTO CON IL CLIENTE

3.1 Accessibilita al servizio

Le informazioni riguardanti il servizio sono fornite sul sito internet del Gestore:
www.larioreti.it;

Gli Utenti possono chiamare il numero verde 800 085 588, nei seguenti giorni / orari: da
lunedi a venerdi dalle ore 08.30 alle ore 17.30;

Gli utenti possono far pervenire segnalazioni scritte, richieste scritte di informazioni, richieste
scritte di rettifica di fatturazione, al recapito postale Lario reti holding S.p.A. via Fiandra,
13 23900 Lecco, al numero fax 03411712020, all’indirizzo di posta elettronica
utenze.acqua@larioreti.it, all’indirizzo di posta elettronica certificata
segreteria@larioretipec.it.

Gli utenti possono inoltrare reclami scritti al recapito postale Lario reti holding

S.p.A. via Fiandra, 13 23900 Lecco, al’indirizzo di posta elettronica certificata
reclami@larioretipec.it, al numero fax 03411712020.

I nominativo del responsabile dell’ufficio relazioni con il pubblico € indicato sulla bolletta.

3.2 Servizi WEB

1. Il Gestore mette a disposizione dell’utente finale un sito internet attraverso il quale
pubblica:

a) la Carta dei Servizi;

b) ilregolamento d’utenza,

c) gliorari di apertura al pubblico degli sportelli fisici e del servizio telefonico;
d) iriferimenti e i numeri verdi gratuiti per contattare il Gestore.

2. Il sito internet consente, anche tramite apposite maschere o web chat per
I’assistenza in linea, di inoltrare:

a) reclamiscritti;

b) richieste direttifiche di fatturazione e dirateizzazione dei pagamenti;

c) richieste diinformazioni;

d) richieste di permesso allaccio alla rete di fognatura;

e) richieste di preventivazione ed esecuzione dilavori e allacciamenti;

f) richieste di attivazione, disattivazione, voltura, subentro nella fornitura;

g) richieste di appuntamenti, di verifiche del misuratore e del livello di pressione.

3. Il Gestore mette a disposizione dell’Utente I'indirizzo mail: utenze.acqua@larioreti.it
per inoltrare la modulistica e la documentazione relativa ai servizi elencati al
precedente comma, cosi come definito nella sezione “Come Fare Per” del sito
www.larioreti.it. Comprese le richieste di attivazione o disdetta fornitura.
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3.3 Richieste informazioni per via telefonica

1.

2.

L assistenza telefonica consente di inoltrare:

a) I'autolettura del misuratore;

b) I'aggiornamento di informazioni anagrafiche di base;

c) richieste di appuntamenti, di verifiche del misuratore e del livello di pressione;
d) richieste di informazioni;

Sempre telefonicamente & possibile richiedere I'invio mezzo mail personale
dell’Utente la documentazione necessaria ad avviare le:

a) richieste direttifiche difatturazione e dirateizzazione dei pagament;;

b) richieste di permesso allaccio alla rete di fognatura;

C) richieste di preventivazione ed esecuzione dilavori e allacciamenti;

d) richieste di attivazione, disattivazione, voltura, subentro nella fornitura,;

| tempi di attesa agli apparecchi telefonici sono:

a) tempo di attesa medio 240 second.i.

3.4 Sportelli aperti al pubblico

1.

Gli sportelli garantiscono apertura al pubblico secondo gli orari e nelle sedi riportati
nel sito internet del Gestore, all’indirizzo: www.larioreti.it/attivita/servizio-idrico-
integrato/clienti/sportelli.

Presso gli sportelli € possibile:

a) effettuare la stipula e risoluzione dei contratti;

b) presentare reclami scritti;

c) richiedere rettifiche di fatturazione e rateizzazione dei pagamenti;

d) richiedere informazioni;

e) richiedere la preventivazione e I’esecuzione di lavori e allacciamenti;

f) richiedere I’attivazione, la disattivazione, la voltura, il subentro nella fornitura;
g) richiedere appuntamenti, verifiche del misuratore e del livello di pressione.

Gli Sportelli aperti al Pubblico sono tenuti al rispetto dei seguenti tempi di attesa:

a) tempo di attesa medio 20 minuti;
b) tempo di attesa massimo 60 minuti.

Nei giorni immediatamente successivi le bollettazioni potranno verificarsi picchi di
presenze allo sportello.

3.5 Richieste scritte di informazioni

1. Le richieste scritte di informazioni possono essere presentate tramite uno dei

seguenti canali: posta, posta elettronica, sito internet.
Il Gestore siimpegna a rispondere motivatamente alle richieste scritte di informazioni
o alle richieste scritte di rettifica di fatturazione entro 30 giorni lavorativi dalla data

di ricevimento.
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3. La data diricevimento é la data risultante dalla ricevuta del fax ovvero la data di
consegna da parte del vettore incaricato dell’inoltro a fronte del rilascio di una
ricevuta ovvero la data risultante dal protocollo del Gestore.

4. |l gestore siimpegna a formulare risposte chiare, comprensibilie complete di tutte le
informazioni o allegati necessari. Nella risposta viene indicato il nominativo del
riferimento organizzativo incaricato di fornire, ove necessario, ulteriori chiarimenti.

3.6 Preventivi di esecuzione allacci e lavori

1. Larichiesta di preventivazione puo essere presentata dall’utente finale tramite uno
dei canali messi a disposizione dal Gestore: call center, posta, posta elettronica,
sportello fisico, sito internet.

2. Il preventivo deve contenere:

a) il codice di rintracciabilita con cui il Gestore identifica la singola richiesta di
prestazione;

b) il codice con cui il Gestore individua la prestazione da realizzarsi;

c) idatiidentificativi del richiedente;

d) il codice utente nel caso in cui la richiesta venga effettuata dal titolare di un
contratto di fornitura;

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

f) la data diinvio del preventivo al richiedente;

g) latipologia d’uso;

h) I'indicazione del tempo massimo di esecuzione della prestazione richiesta,
nonché, se tale prestazione €& soggetta ad un livello specifico di qualita,
I'indicazione dell’entita del’indennizzo automatico dovuto all’utente finale in
caso di mancato rispetto di tale livello specifico;

i) lindicazione del corrispettivo previsto per I’esecuzione del lavoro richiesto, in
coerenza con quanto previsto nel Regolamento d’utenza;

j) lindicazione degli elementi necessari per I’esecuzione del lavoro richiesto,
compresi i lavori eventualmente da realizzarsi a cura del richiedente e le
concessioni, autorizzazioni o servitu che eventualmente lo stesso richiedente
deve richiedere per consentire I’esecuzione del lavoro, con adeguata
documentazione tecnica;

k) la stima dei tempi previsti per I’ottenimento degli atti autorizzativi eventualmente
necessari per I’esecuzione del lavoro richiesto;

) I'indicazione delle modalita di manifestazione di accettazione del preventivo;

m) la durata di validita del preventivo;

n) il nominativo e il recapito telefonico della persona responsabile per conto del
Gestore nel caso di lavori complessi.

3. Il preventivo per gli allacciamenti deve contenere, oltre agli elementi previsti al
precedente paragrafo, le seguenti informazioni:

a) l'indicazione della documentazione che, in caso diaccettazione del preventivo, il
richiedente deve presentare per I’attivazione della fornitura, ove richiesta.
16



RAPPORTO
CARTA DEL SERVIZIO Ufficio d’ambito di Lecco

IDRICO INTEGRATO CON IL CLIENTE

Il preventivo ha validita non inferiore a tre mesi, superata la quale il Gestore si riserva
di rideterminare il contributo previsto per I’esecuzione della prestazione.
L’accettazione del preventivo ne prolunga la validita fino all’esecuzione della
prestazione richiesta. Nessun corrispettivo che non sia stato indicato in detto
preventivo potra essere successivamente preteso dal Gestore nei confronti
dell’'utente finale per I’esecuzione deilavori oggetto del preventivo medesimo.

3.7 Preventivi standardizzabili

Il Gestore individuera le tipologie di prestazioni per le quali € possibile standardizzare |l
relativo preventivo, che sara messo a disposizione del richiedente in maniera immediata,
tramite call center ovvero tramite sportello. Tali preventivi saranno altresi resi disponibili
all’utente finale nel Regolamento d’utenza e sul sito internet del Gestore www.larioreti.it.

3.8 Rispetto degli appuntamenti concordati

1.

Il Gestore si impegna a fissare la data di appuntamento entro 7 giorni lavorativi
dalla data di ricevimento della richiesta, concordando con il richiedente I'ora di
inizio della fascia di puntualita.

La data di ricevimento e la data risultante dalla ricevuta del fax ovvero la data di
consegha da parte del vettore incaricato dell’inoltro a fronte del rilascio di una
ricevuta ovvero la data risultante dal protocollo del Gestore.

Il Gestore siimpegna a rispettare gli appuntamenti concordati con I’Utente.

La fascia di puntualita degli appuntamenti € pari a 2 ore, per il mancato rispetto
della fascia é riconosciuto un indennizzo automatico.

L’Utente deve assicurare la disponibilita, propria o della persona da lui incaricata, a
ricevere il Gestore per tutta la fascia di puntualita concordata.

Qualora I Gestore o [I'Utente per motivi contingenti debbano disdire
I’appuntamento fissato, devono darne comunicazione con un anticipo di almeno
24 ore rispetto all’inizio della fascia di puntualita.

II Gestore ha facolta di procedere, previo consenso dell’utente, al’eventuale
esecuzione anticipata della prestazione o del sopralluogo.

3.9 Continuita del servizio

1.

Il Gestore fornisce un servizio continuo, regolare e senza interruzioni, assicurando la
reperibilita 24 ore su 24 in ogni giorno del’anno per recepire tempestivamente
allarmi o segnalazioni.

La mancanza del servizio potra essere imputabile solo a eventi di forza maggiore, a
guasti 0 a manutenzioni necessarie per il corretto funzionamento degli impianti
utilizzati e per la garanzia di qualita e di sicurezza del servizio stesso.

Il Gestore limitera al minimo necessario i tempi di disservizio compatibilmente con i
problemi tecnici insorti.
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Nel caso si verificassero sospensioni, siano esse programmate o non programmate,
di durata superiore a 36 ore, il Gestore attivera un servizio sostitutivo di emergenza,
nel rispetto delle disposizioni della competente Autorita sanitaria.

3.10 Tempi di preavviso per interventi programmati

1.

3.

In caso diinterruzioni per lavori programmati sugli impianti e sulle reti, qualora non sia
possibile adottare accorgimenti per evitare sospensioni dell’erogazione del servizio,
il Gestore avvisera gli utenti almeno 48 ore prima.

Le comunicazioni riguardo le interruzioni saranno fornite tramite:

a) Comunicazione/avvisiporta-porta;

b) Affissione negli edifici e negli spazi pubbilici;
C) Servizio sms;

d) E-mail.

L’interruzione programmata non avra durata superiore a 24 ore.

3.11 Pronto intervento

Il Gestore dispone diun servizio di Pronto Intervento attivo tuttii giorni dell’anno 24 ore
su 24, chiamando il numero verde 800 894 081.

Il Gestore garantisce un intervento immediato, compatibilmente con altri interventi
della stessa gravita eventualmente gia in corso.

Il Gestore garantisce, ai sensi del D.P.C.M. 04 marzo 1996, punto 8.2.9. (continuita
del servizio), una prestazione di primo intervento con sopralluogo entro 2 ore dal
momento della segnhalazione.

In seguito del verificarsi di situazioni di pericolo, il servizio di Pronto Intervento deve
fornire agli utenti le prime indicazioni comportamentali oltre che istruzioni e
provvedimenti generali da adottare per tutelare la propria e I’altrui incolumita in
attesa dell’arrivo sul luogo della squadra di Pronto Intervento.

3.12 Cirisi idrica

1.

In caso di scarsita, prevedibile o in atto, dovuta a fenomeni naturali o a fattori
antropici, comunque, non dipendenti dal’attivita dal Gestore, lo stesso
informera I'utenza mediante quanto indicato nel piano di gestione delle interruzioni
delservizio e nel contratto di fornitura, proponendo all’Ente di governo del’ambito le
misure da adottare per coprire il periodo di crisi.

Tali misure possono comprendere:

a) invito al risparmio idrico e alla limitazione degli usi non essenziali;
b) utilizzo delle risorse destinate ad altri usi;

c) limitazione dei consumi mediante riduzione della pressione di rete;
d) turnazione delle utenze.
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3.13 Diritto di accesso agli atti

1. E assicurato a ciascun Utente il diritto di accesso ai documenti amministrativi
detenuti dal Gestore, in conformita alla L. 7 agosto 1990, n. 241 e al D.P.R. 12 aprile
2006, n. 184 e ss.mm.ii.

2. Larichiesta di accesso deve essere presentata per iscritto:

¢ all’Ufficio Rapporti con I’Utenza,;

e all’Ufficio che detiene i dati, le informazioni o i documenti; ad altro ufficio
indicato dal Gestore nella sezione “Amministrazione trasparente” del sito
www.larioreti.it;

e al responsabile della prevenzione della corruzione e della trasparenza, ove
Ilistanza abbia a oggetto dati, informazioni o documenti oggetto di
pubblicazione obbligatoria.

3. Il Gestore deve rispondere al richiedente nel termine di 30 giorni lavorativi. Nei casi
di diniego totale o parziale del’accesso o di mancata risposta entro il termine, il
richiedente puo presentare richiesta di riesame al responsabile della prevenzione
della corruzione e della trasparenza, che decide entro il termine di 20 giorni.

4. L’accoglimento dellarichiesta consente all’Utente di esaminare i documenti e gli atti
e di estrarne copia, salvo il imborso all’azienda dei costi di riproduzione.
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SPECIFICHE DELL’ACQUA E DEL SERVIZIO

4.1 Caratteristiche chimico-fisiche dell’acqua potabile

1. Le caratteristiche chimico-fisiche dellacqua potabile comprendenti i parametri

considerati significativi per la valutazione della qualita dell’acqua sono riportati nelle
tabelle consultabili presso gli sportelli del Gestore e sul sito internet del Gestore
www.larioreti.it.

Le verifiche di potabilita delle acque avvengono nei punti piu significativi della rete e
sono effettuate nei luoghi e con la frequenza riportata nelle tabelle consultabili
presso gli sportelli del Gestore e sul sito internet del Gestore www.larioreti.it.

4.2 Portata di esercizio

1. Il Gestore garantisce non meno di 0,10 I/s per ogni unita abitativa, riferita al punto di
consegna.

4.3 Pressioni minima e massima

S

1. La pressione minima & garantita in 20 m di colonna d’acqua al contatore in

condizioni di portata nulla (pressione statica).

Per pressioni superiori al valore minimo e fino a un massimo di 70 m di colonna
d’acqua, I’eventuale riduzione della pressione e a carico del Cliente, che
provvedera a propria cura e spese all’installazione di un riduttore di pressione che
dovra essere adeguatamente dimensionato per contenere la pressione
del’limpianto interno entro i valori massimi sopportabili dalle normali
apparecchiature idrauliche; il Cliente & unicamente responsabile per ogni
eventuale danno causato alla sua proprieta, al Gestore o a terzi dal
malfunzionamento del riduttore.

La pressione massima stabilita dal precedente paragrafo puo essere superata in
talune localita e negli impianti collinari o montani; in questo caso I’Utente,
opportunamente informato, provvedera a propria cura e spese all’installazione di
un riduttore di pressione che dovra essere adeguatamente dimensionato per
contenere la pressione dell’impianto interno entro i valori massimi sopportabili dalle
normali apparecchiature idrauliche; il Cliente € unicamente responsabile per ogni
eventuale danno causato alla sua proprieta, al Gestore o a terzi dal
malfunzionamento del riduttore.

Qualora il Cliente necessiti invece di una pressione superiore a quella resa
disponibile, purché quest’ultima non sia inferiore al minimo garantito, dovra dotarsi,
a propria cura e spesa, di idonei dispositivi di sollevamento. Tali dispositivi dovranno
essere dotati di opportuna disconnessione idraulica, al fine di evitare I"aspirazione
diretta dalla rete principale di distribuzione e di idonee apparecchiature (valvole
di non ritorno) che impediscano il ritorno del’acqua nelle tubazioni del Gestore. La
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manutenzione delle apparecchiature di pressurizzazione, disconnessione e anti-
riflusso sono a cura e spese del Cliente.

4 .4 Verifica della funzionalita del misuratore

10.

L’Utente, in contraddittorio con i tecnici del Gestore, puo richiedere la verifica in loco
del corretto funzionamento del misuratore.

L’Utente ha la facolta di presenziare alla prova di verifica e quest’ultima avviene
sempre per appuntamento concordato.

Nei casi in cui il misuratore sia posto in luogo non accessibile al Gestore, se non in
presenza del’Utente finale, deve essere garantito I'accesso fissando un
appuntamento concordato.

In caso diriscontro di irregolare funzionamento del misuratore, lo stesso e sostituito a
spese del Gestore su cui gravano anche tutte le altre spese della verifica.

In caso di presunte anomalie tecniche, il cliente puo richiedere una verifica del
misuratore da effettuarsi presso laboratori autorizzati. In tal caso il Gestore procede
alla sostituzione del misuratore e all’invio del misuratore da verificare a un
laboratorio autorizzato.

Nei casi in cui a seguito delle verifiche il misuratore risulti correttamente
funzionante, iI Gestore addebitera all’utente finale i costi dell’intervento,
esplicitandone 'ammontare in bolletta, sul sito internet e nel Regolamento d’utenza.
Il Gestore, inoltre, ha I’obbligo di rammentare tale informazione all’utente finale in
sede di richiesta di verifica del misuratore, almeno nei casi in cui questa e inoltrata
tramite canale che permetta una comunicazione immediata, quale il servizio
telefonico, lo sportello fisico e lo sportello online.

In ogni caso il Gestore provvedera a comunicare all’Utente per iscritto I’esito della
verifica e le attivita conseguenti.

Se il misuratore risulta inesatto, il Gestore procede alla ricostruzione dei consumi non
correttamente misurati sulla base del consumo stimato come descritto al comma
11.1 dell’allegato A della deliberazione ARERA n. 218/2016/R/ibr del 5 maggio
2016. Gli importi calcolati sulla base dei nuovi consumi sono fatturati nella prima
bolletta utile emessa dopo la sostituzione del misuratore malfunzionante.

Qualora siano richiesti dal’utente finale controlli in contraddittorio ai sensi
dell’articolo 5, comma 2, del D.M. 93/17, i| gestore (ove venga previsto il suo
intervento) € tenuto al rispetto dello standard relativo al tempo di intervento per la
verifica del misuratore, che in tal caso e il tempo intercorrente tra la data di richiesta
di intervento da parte della Camera di commercio e la data di intervento del
gestore ger la rimozione dello strumento di misura da sottoporre a verifica (ART. 28.4
RQSI).

Nei casi di controlli di cui al’articolo 5, comma 2, del D.M. 93/17, eseguiti in
contraddittorio, il gestore € tenuto ad inviare all’utente finale la comunicazione
avente ad oggetto I’esito della verifica dello strumento di misura nel rispetto dello
standard relativo al tempo di comunicazione dell’esito della verifica del misuratore

di cui al comma 29.1 RQSII, che in tal caso € il tempo intercorrente tra la data di
21



11.

CARTA DEL SERVIZIO Ufficio d’ambito di Lecco SPECIFICHE DELL'ACQUA
IDRICO INTEGRATO E DEL SERVIZIO

ricevimento dell’esito trasmesso dalla Camera di commercio e la data di invio
all’utente finale dell’esito medesimo (art. 29.3 RQSII).

Qualora siano richiesti dal’utente finale controlli in contraddittorio ai sensi
dell’articolo 5, comma 2, del D.M. 93/17, il gestore e tenuto al rispetto dello standard
relativo al tempo di sostituzione del misuratore, qualora il controllo da parte della
Camera di commercio accerti il non corretto funzionamento dello strumento di
misura e il gestore medesimo decida di procedere alla sostituzione in luogo della
riparazione (art. 30.7 RQSII).

4.5 Verifica del livello di pressione

1.

L’Utente puo richiedere la misura del livello di pressione della rete nei pressi del
punto di consegna.

Nel caso in cui il valore di pressione non risulti compreso nei limiti previsti, il Gestore
provvede a risolvere il problema nel minor tempo possibile.

In ogni caso il Gestore provvedera a comunicare all’Utente per iscritto I’esito della
verifica e le attivita conseguenti.

Nei casi in cui a seguito della verifica il livello di pressione risulti nella norma, |l
Gestore addebitera all’utente finale i costi del’intervento, esplicitandone
’ammontare in bolletta, nel Regolamento d’utenza e sul sito internet; il Gestore,
inoltre, ha I’obbligo di rammentare tale informazione all’utente finale in sede di
richiesta di verifica del livello di pressione, almeno nei casi in cui questa sia inoltrata
tramite canale che permetta una comunicazione immediata, quale il servizio
telefonico, lo sportello fisico e lo sportello online.

4.6 Sostituzione amministrativa del misuratore

1.

Nel caso in cui la Societa, anche di sua iniziativa, accerti, previa comunicazione
scritta all’utente finale, il non regolare funzionamento del misuratore, ivi compreso |l
blocco dello stesso, provvedera alla sostituzione amministrativa dell’apparecchio e
alla ricostruzione dei consumi.

Per la determinazione dei volumi da addebitare e/o accreditare all’Utente, in luogo
di quelli registrati in modo alterato dal misuratore, si fara riferimento al consumo
stimato come descritto al comma 11.1 dell’allegato A della deliberazione ARERA n.
218/2016/R/IDR del 5 maggio 2016. Gli importi calcolati sulla base dei nuovi consumi
sono fatturati nella prima bolletta utile emessa dopo la sostituzione del misuratore
malfunzionante.
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| RECLAMI

5.1 Aspetti generali

| reclami rappresentano un diritto fondamentale per gli Utenti nei confronti del Gestore
del Servizio e un’importante occasione di miglioramento per quest’ultimo.

Gli Utenti possono presentare reclamo qualora riscontrino ritardi, inadempienze, violazioni
dei principi, mancato rispetto degli standard qualitativi o in generale un cattivo
funzionamento del servizio.

5.2 Reclamo scritto

1.

| reclami scritti devono essere effettuati attraverso la presentazione di apposita
comunicazione inoltrata alla casella postale 318 Lecco Centro - 23900 Lecco,
al’indirizzo di posta elettronica certificata segreteria@larioretipec.it o presentata
agli sportelli aperti al pubblico.

| reclami scritti possono essere presentati agli sportelli aperti al pubblico. Il gestore e
tenuto a far pervenire ad uno dei recapiti di cui al precedente punto 1, entro 7
giorni lavorativi dal ricevimento, i reclami scritti che vengano erroneamente inviati
dall’'utente finale ad un diverso recapito del gestore medesimo.

Per facilitare gli utenti & stato predisposto un modulo che e reperibile presso gli
sportelli del Gestore e sul sito internet del Gestore: www.larioreti.it.

L’utilizzo del modulo di cui al paragrafo precedente non € obbligatorio dato che
I’Utente puo formulare le sue proposte, segnalazioni e/o reclami anche mediante
carta semplice. E necessario perd che la comunicazione contenga almeno |
seguenti elementi minimi necessari a identificare I’Utente e inviare risposta motivata
scritta:

nome e cognome;

I’indirizzo di fornitura;

I’indirizzo postale, se diverso dall’indirizzo di fornitura, o telematico cui far pervenire
risposta motivata scritta;

il servizio a cui si riferisce il reclamo scritto (Sl o singoli servizi che lo compongono).

| reclami scritti devono essere corredati di tutte le informazioni e documenti che
possono servire per ricostruire la situazione e i conseguenti accertamenti.

L’Utente ha la possibilita di integrare la documentazione in un momento successivo;
in tale caso i tempi di risposta da parte Gestore decorrono dalla presentazione della
documentazione integrativa.

5.3 Tempi di attesa per risposta ai reclami scritti degli Utenti

1.

Entro 30 giorni lavorativi decorrenti dalla data di ricezione del reclamo, o dalla data
di ricezione della documentazione integrativa, il Gestore s’impegna a riferire
al’Utente I’esito degli accertamenti compiuti e a fornire i tempi entro i quali
provvedera alla rimozione delle irregolarita riscontrate.
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Tutta la corrispondenza dovra riportare l'indicazione del referente della pratica e del
responsabile deirapporti con I’utenza ed il numero telefonico interno.

Gli Utenti, nel caso di mancata o insufficiente o insoddisfacente risposta ai reclami
entro il termine previsto, possono fare richiesta di conciliazione presso il servizio

istituito dall’ARERA registrandosi al portale dello Sportello per il consumatore Energia
e Ambiente, al sito web www.sportelloperiiconsumatore.it.
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TARIFFE, FATTURAZIONI E CONTESTAZIONI SUL PAGAMENTO

6.1 Rilevazione dei consumi

1.

Il Gestore e tenuto a effettuare almeno i seguenti tentativi di raccolta della misura:

a) per gli utenti finali con consumi medi annui fino a 3.000 mc: 2 tentativi di raccolta
’anno;

b) per gli utenti finali con consumi medi annui superiori a 3.000 mc: 3 tentativi di
raccoltal’anno, garantendo il rispetto delle seguenti distanze temporali minime
tra tentativi di raccolta della misura consecutivi effettuati per uno stesso utente
finale:

Cc) nel caso di 2 tentativi di raccolta I’anno: 150 giorni solari;

d) nel caso di 3 tentativi di raccolta ’anno: 90 giorni solari.

Per le nuove attivazioni della fornitura, il gestore e tenuto a effettuare un tentativo di
raccolta della misura entro sei mesi dalla data di attivazione.

L’obbligo di cui sopra si intende assolto anche qualora la misura sia stata
comunicata dall’utente tramite autolettura e successivamente validata dal gestore.
Con riferimento ai punti di consegna dotati di misuratore non accessibile, nel caso di
misuratori teleletti, sia in modalita smart sia in modalita semi-smart, I’obbligo di
informazione preliminare si intende automaticamente assolto.

Qualora non sia possibile effettuare la lettura del misuratore, I’incaricato lascia nella
cassetta della posta un’apposita cartolina per I'autolettura, contenente tutte le
informazioni utili, da far pervenire all’indirizzo indicato. L’autolettura puo essere
comunicata al Gestore anche per via telefonica al numero indicato sul sito o sulla
bolletta o per via telematica al sito www.larioreti.it o tramite sms al numero indicato
sul sito di Lario Reti Holding Spa.

In caso di misuratori teleletti, sia in modalita smart sia in modalita semi-smart,
I’obbligo di informazione preliminare si intende automaticamente assolto.

6.2 Fatturazione

1.

Il periodo di riferimento della fattura e il tempo intercorrente tra il primo e I'ultimo
giorno cui e riferita la fattura.

La periodicita di fatturazione é definita in base alla media aritmetica del Consumo
medio annuo degli ultimi tre anni, come definito all’articolo 10 del Testo integrato
per la regolazione del servizio di misura nell’ambito del SIl a livello nazionale, allegato
alla deliberazione ARERA n. 218/2016/R/ibr del 5 maggio 2016. Il numero di
fatturazioni nel’anno é differenziato come segue:

a) 2 bollette/anno semestrali, per media aritmetica negli ultimi tre anni del Consumo
medio annuo fino a 100 mc;

b) 3 bollette/anno quadrimestrali, per media aritmetica negli ultimi tre anni del
Consumo medio annuo da 101 fino a 1000 mc;
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c) 4 bollette/anno trimestrali, per media aritmetica negli ultimi tre anni del consumo
medio annuo da 1001 fino a 3000 mc;

d) 6 bollette anno bimestrali, per media aritmetica negli ultimi tre anni del Consumo
medio annuo superiore a 3000 mc.

La fatturazione e I’emissione della fattura avviene sulla base dei consumi, relativi al
periodo di riferimento, rilevati attraverso la lettura, oppure un’autolettura
dell’utente finale validata dal Gestore, ovvero sulla base dei consumi stimati.
L’utilizzo dei dati rispetta il sequente ordine di priorita:

a) datidilettura;
b) in assenza di dati di lettura, dati di autolettura,
c) in assenza di dati di cui alle precedenti lettere a) e b), dati di consumo stimati.

Nel caso in cui i consumi pregressi gia fatturati siano superiori a quelli desunti dalla
lettura, 'importo a credito verra portato in detrazione nella prima fattura successiva.
In caso di chiusura del rapporto contrattuale il Gestore provvede a conguagliare i
consumi e alla restituzione del deposito cauzionale versato dall’utente finale,
unitamente ai relativi interessi maturati fino alla data di riaccredito.

Qualora I'importo dovuto dall’utente finale risulti inferiore a quello relativo al
deposito cauzionale, maggiorato dei relativi interessi maturati fino alla data di
riaccredito, il Gestore provvede al riaccredito della differenza tramite rimessa diretta
entro 45 giorni solari dalla data di disattivazione, ovvero di voltura, della fornitura.
Nei casi di fatturazione di importi per il servizio idrico riferiti a consumi risalenti a piu di
due anni, il gestore € tenuto ad integrare la fattura indicando le modalita per
richiedere I'applicazione della prescrizione breve secondo quanto previsto dalla
delibera ARERA nr 547/2019 e ss.mm.ii.. La normativa si applica alle seguenti
categorie:

a) utenti domestici di cui all’articolo 2 del TICSI;

b) le microimprese, come definite dalla raccomandazione 2003/361/CE della
Commissione, del 6 maggio 2003;

c) i professionisti, come definiti dall’articolo 3, comma 1, lettera c), del d.Igs.
206/2005.

6.3 Rettifica della fatturazione

1.

Il Gestore, in caso di individuazione di errori nel processo di fatturazione, corregge gli
stessi d’ufficio e ne da comunicazione all’Utente, anche a seguito di verifiche e
controlli presso il luogo di fornitura.

In caso diimporti gia versati, la restituzione delle quote non dovute é effettuata entro
60 giorni lavorativi attraverso detrazione dal’importo addebitato nella prima fattura
utile.

Nel caso in cui 'importo da accreditare sia superiore al’importo addebitato in
bolletta o la data di emissione della bolletta stessa non consenta il rispetto dei
termini, il credito dovra essere erogato all’utente finale tramite rimessa diretta.
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Per i casi in cui I’errore sia segnalato dall’Utente, secondo le modalita indicate al
precedente paragrafo 3.1.3, la rettifica avverra entro 30 giorni a partire dalla data
di richiesta scritta di rettifica.

Qualsiasi opposizione che I’Utente ritenesse di fare in merito alla fatturazione dovra
essere presentata al Gestore entro il termine del trentesimo giorno successivo alla
scadenza del pagamento indicato nella fattura, salvo diverso accordo tra le parti.

6.4 Forme e modalita di pagamento

1.

2.

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

a) contanti presso gli sportelli della banca indicata in bolletta;

b) bollettino postale;

c) domiciliazione bancairia;

d) CBILL;

e) bonifico bancario;

f) bonifico postale;

g) bancomat e/o carta di credito presso gli sportelli presenti sul territorio;
h) SISAL PAY;

i) PAGO PA.

Per il pagamento degli oneri di contratto o di prestazioni accessorie deve essere
consentito il pagamento anche a mezzo bonifico bancario

6.5 Modalita per la rateizzazione dei pagamenti

1.

Il Gestore garantisce all’Utente la possibilita di rateizzare il pagamento:

a) qualora la fattura emessa superi del 80% il valore del’addebito medio riferito alle
bollette emesse nel corso degli ultimi 12 mesi.

b) Per tutti gli utenti ai quali, a seguito di malfunzionamento del misuratore per causa
non imputabile al’Utente, venga richiesto iI pagamento di corrispettivi per
consumi non registrati dal misuratore.

c) per gli utenti con un misuratore “accessibile” o ad “accessibilita condizionata”
cui, a causa di una o piu mancate letture, sia richiesto il pagamento di un
conguaglio

Qualora sussistano le condizioni di cui al precedente paragrafo, I’'Utente puo
richiedere un piano di rateizzazione, con rate hon cumulabili e con una periodicita
corrispondente a quella di fatturazione, salvo un diverso accordo tra le parti

Il termine per I'inoltro della richiesta di rateizzazione da parte dell’utente finale che
ne ha diritto € fissato entro il decimo giorno solare successivo alla scadenza della
fattura.

a) Le somme relative ai pagamenti rateali verranno maggiorate:
b) degliinteressi di dilazione non superiori al tasso di riferimento fissato dalla Banca
Centrale Europea;
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degli interessi di mora previsti dalla vigente normativa solo a partire dal giorno di
scadenza del termine prefissato per il pagamento rateizzato.

Gli interessi di dilazione non possono essere applicati qualora la soglia di cui al
paragrafo 6.5.1 sia superata a causa di:

a) prolungati periodi di sospensione della fatturazione per cause imputabili al
Gestore;

b) la presenza di elevati conguagli derivanti dall’effettuazione di letture con
periodicita inferiore a quella prevista dalla vigente normativa in materia per
cause imputabili al Gestore.

Qualora la fattura emessa superi del 150% il valore delladdebito medio riferito alle
bollette emesse nel corso degli ultimi dodici (12) mesi, al documento di fatturazione
dovranno essere allegati i bollettini per il pagamento rateale dellimporto dovuto.

6.6 Pagamento della bolletta e recupero crediti

1.

I pagamento della bolletta deve avvenire entro il termine indicato sulla stessa,
decorso il quale verranno applicati interessi calcolati secondo quanto indicato nel
Regolamento del Servizio Idrico Integrato.

Tra la data di emissione della bolletta e la scadenza di pagamento sono garantiti 30
giorni solari.

In caso di mancato pagamento, trascorsi dieci (10) giorni solari dalla scadenza della
bolletta, il Gestore invia un sollecito di pagamento bonario tramite raccomandata
A/R o PEC contenente il dettaglio della situazione di morosita e le modalita di
pagamento degli arretrati secondo quanto previsto dalla normativa REMSI.

In caso di morosita persistente oltre venticinque (25) giorni solari dalla scadenza
della bolletta e dopo I'invio del sollecito bonario di pagamento, il Gestore puo
avviare le procedure per la costituzione in mora, tramite lettera raccomandata o
posta elettronica certificata. Trascorso il termine ultimo di pagamento indicato nella
lettera di costituzione in mora, che non puo essere inferiore a 40 giorni solari calcolati
a partire dal ricevimento del’utente della comunicazione contenente il sollecito
bonario di pagamento (art. 4.6 della REMSI), in assenza di pagamento o dirichiesta di
rateizzazione di cui all’art. 5 della REMSI, il gestore potra escutere il deposito
cauzionale o la fideiussione, ove versati, indi, nei casi in cui gli stessi non consentano
la copertura integrale del debito, intervenire sulla fornitura, tranne nei casi di utenze
pubbliche non disalimentabili.

La fornitura potra essere pienamente riattivata soltanto dopo il pagamento del
debito pregresso nonché delle spese di sospensione e riattivazione. L’avvenuto
pagamento deve essere comunicato al Gestore tramite i canali di contatto
disponibili al pubblico.

La morosita pregressa € addebitabile all’Utente subentrante nei casi in cui il Gestore
medesimo accerti che I’Utente finale entrante occupava a qualunque titolo I’'unita
immobiliare cui & legato il punto di consegna o di scarico in oggetto.
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7. Nel caso in cuil’utente titolare di un punto di fornitura con morosita pregressa faccia
richiesta di attivazione di un nuovo punto di fornitura, il gestore ha facolta di non
procedere all’esecuzione della prestazione richiesta fino al pagamento della fattura
non saldata sul primo punto di fornitura e allo spostamento del contatore in modo
da renderlo accessibile o almeno parzialmente accessibile.

8. In caso di contestazione degli importi addebitati — dal’avvio della procedura sino
alla sua decisione finale — sono sospesi i termini per il pagamento delle fatture. In tal
caso il ritardo nel pagamento delle fatture non determina la sospensione del servizio.

9. Nei casiin cuila contestazione del pagamento non venga accolta I’Utente e tenuto
al pagamento delle spese di accertamento sostenute dal Gestore.
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7.1 Standard di qualita

1. Gli standard specifici si riferiscono alle singole prestazioni da garantire all’Utente
finale e, in caso di loro mancato rispetto il gestore corrisponde un indennizzo
automatico.

2. Gli standard generali si riferiscono al complesso delle prestazioni da garantire agli
Utenti finali, il loro mancato rispetto non da luogo a indennizzo.

3. Gli standard specifici e generali sono presentati nei seguenti paragrafi e riepilogati
nell’ Allegato 2.

4. | tempi di esecuzione delle prestazioni sono calcolati al netto del tempo necessario
all’ottenimento di autorizzazioni e permessi da parte di enti terzi, a condizione che
almeno il primo atto autorizzativo sia stato richiesto entro 30 giorni lavorativi dalla
data del manifestarsi della necessita, ovvero alla predisposizione di opere edili o di
altri adempimenti di carattere tecnico amministrativo non dipendenti dal Gestore o
a carico dell’Utente. Si escludono dal conteggio anche i giorni di ritardo causati da
eventi di forza maggiore derivanti da fatti straordinari e imprevedibili e comunque
non dovuti alla volonta del gestore.

5. Nel caso in cui si applichi il precedente paragrafo 7.1.4, il Gestore comunica
al’Utente finale I’avvenuta richiesta degli atti autorizzativi entro 5 giorni lavorativi
successivi a tale richiesta.

6. Gli standard vengono espressi in giorni lavorativi (salvo ove specificatamente
indicato).

7. Lerichieste relative all’esecuzione di prestazioni soggette a livelli di qualita espressi in
giorni lavorativi pervenute al Gestore oltre le ore 18 dei giorni lavorativi possono
essere trattate dal Gestore come pervenute il primo giorno lavorativo successivo.

7.2 Tempo di preventivazione per gli allacciamenti idrici e fognari

1. E il tempo intercorrente tra la data di ricevimento, da parte del Gestore, della
richiesta di preventivo e la data di invio del preventivo stesso al richiedente.

2. Il tempo di preventivazione é differenziato in funzione della necessita di effettuare
un sopralluogo.

7.3 Tempo di esecuzione dell’allacciamento idrico e fognario

1. E il tempo intercorrente tra la data di accettazione del preventivo da parte
dell’utente finale e la data di completamento dei lavori da parte del Gestore con
la contestuale messa a disposizione del contratto di fornitura per la firma dell’utente
finale.
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2. Il tempo di esecuzione del’allacciamento € differenziato in funzione della
complessita dei lavori necessari per I’esecuzione dell’allacciamento stesso.

7.4 Tempo di attivazione della fornitura

1. E il tempo intercorrente tra la data di completamento dei lavori di esecuzione
dell’allacciamento e la data di effettiva attivazione della fornitura.

2. La richiesta di attivazione della fornitura puo essere presentata, tramite il numero
verde associato al call center, oppure via e-mail, a mezzo posta, compilando |l
modulo scaricabile dal sito del Gestore o disponibile presso gli sportelli aperti al
pubblico, ovvero tramite il sito internet dedicato.

3. Qualora il richiedente richieda I’attivazione della fornitura a decorrere da una data
successiva a quella di completamento dei lavori di esecuzione dell’allacciamento,
guest’ultima coincide convenzionalmente con il primo giorno lavorativo precedente
la data posticipata indicata dal richiedente stesso.

7.5 Tempo di riattivazione e subentro della fornitura

1. Il tempo diriattivazione della fornitura, ovvero di subentro nella fornitura, € il tempo
intercorrente tra la data di stipula del contratto di fornitura, ovvero di richiesta di
riattivazione e la data di effettiva riattivazione della stessa.

2. Al tempo di riattivazione della fornitura, ovvero di subentro nella fornitura, €
associato uno standard minimo di qualita differenziato in funzione dell’eventuale
richiesta, da parte dell’utente finale, di modifica della portata del misuratore.

3. Qualoralariattivazione, ovvero il subentro, comporti I’esecuzione di lavori semplici o
complessi, il tempo di riattivazione decorre dalla data di completamento del
suddetto lavoro.

4. Larichiesta diriattivazione, ovvero di subentro, puo essere inoltrata al Gestore del Sl
rispettivamente dal medesimo Utente finale che aveva in precedenza richiesto la
disattivazione del punto di consegna o di scarico, ovvero da un nuovo Utente
finale.

7.6 Tempo di riattivazione della fornitura in seguito a disattivazione per morosita

E il tempo, misurato in giorni feriali, intercorrente tra la data di ricevimento
dell’attestazione di avvenuto pagamento delle somme dovute e la data di riattivazione
della fornitura.

7.7 Tempo di disattivazione della fornitura

1. Eiltempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta dell’'utente finale e
la data di effettiva disattivazione.
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2. Larichiesta di disattivazione della fornitura puo essere presentata, tramite il numero
verde associato al call center, oppure via e-mail, a mezzo posta, compilando il
modulo scaricabile dal sito del Gestore o disponibile presso gli sportelli aperti al
pubblico, ovvero tramite il sito internet dedicato.

3. Qualora I'utente finale richieda la disattivazione della fornitura a decorrere da una
data successiva a quella della richiesta, la data di ricevimento da parte del Gestore
della richiesta di disattivazione della fornitura coincide convenzionalmente con il
primo giorno lavorativo precedente la data posticipata indicata dal richiedente.

4. Nei casi in cui il misuratore sia posizionato in un luogo non accessibile al Gestore,
I’Utente finale deve garantirvil’accesso fissando un appuntamento concordato.

7.8 Tempo di esecuzione della voltura

1. E il tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta della voltura e la
data di attivazione della fornitura a favore del nuovo utente finale.

2. Qualora la richiesta di voltura abbia ad oggetto un punto di consegna o di scarico
in cui la fornitura € stata disattivata per morosita, ovvero in tutti i casi in cui
I'intestatario uscente risulti moroso, il Gestore ha facolta di:

a) richiedere all’utente finale entrante una autocertificazione ai sensi dell’art. 47 del
D.P.R. 28 dicembre 2000, n 445, eventualmente corredata da opportuna
documentazione, che attesti I’estraneita al precedente debito;

b) non procedere al’esecuzione della voltura fino al pagamento delle somme
dovute nei casi in cui il Gestore medesimo accerti che 'utente finale entrante
occupava a qualunque titolo I'unita immobiliare cui e legato il punto di
consegna o di scarico in oggetto.

3. Qualora il Gestore eserciti le facolta indicate al precedente paragrafo, il tempo di
esecuzione della voltura decorre dalla data di ricevimento da parte del Gestore:

a) della documentazione di cui alla lettera a) del precedente paragrafo;
b) dell’attestazione di avvenuto pagamento delle somme dovute, nei casi di cui
alla lettera b) del medesimo paragrafo.

7.9 Tempo di preventivazione per I'’esecuzione di lavori complessi e semplici

1. E il tempo intercorrente tra la data di ricevimento, da parte del Gestore, della
richiesta di preventivo dell’utente finale e la data di invio all’utente finale stesso del
preventivo da parte del Gestore.

2. Il tempo di preventivazione per I’esecuzione dei lavori € differenziato in funzione
della necessita di effettuare un sopralluogo.

3. Nel caso in cui I’'Utente finale faccia richiesta in forma scritta di un preventivo
standardizzabile, il Gestore e tenuto al rispetto dallo standard specifico applicabile ai
preventivi non standardizzabili che non necessitano di sopralluogo.
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7.10 Tempo di esecuzione di lavori

1. Eiltempo intercorrente tra la data di accettazione formale del preventivo da parte
dell’utente finale e la data di completamento dei lavori da parte del Gestore.

2. Il tempo di esecuzione dei lavori € differenziato in funzione della necessita di
eseguire rispettivamente un lavoro semplice, ovvero un lavoro complesso.

7.11 Tempo massimo per 'appuntamento concordato

E il tempo intercorrente tra il giorno in cui il Gestore riceve la richiesta dell’'utente finale e il
giorno in cui si verifica I’'appuntamento.

7.12 Fascia di puntualita per gli appuntamenti concordati

E il periodo di tempo, misurato in ore, entro il quale viene concordato un appuntamento
con il richiedente per I'effettuazione di un sopralluogo o di un intervento.

7.13 Tempo di intervento per la verifica del misuratore

1. Eiltempo intercorrente tra la data diricevimento della richiesta dell’Utente finale e
la data di intervento da parte del Gestore.

2. Nei casi in cui il misuratore sia posizionato in un luogo non accessibile al Gestore,
I’Utente finale deve garantirviI’accesso fissando un appuntamento concordato.

7.14 Tempo di comunicazione dell’esito della verifica del misuratore

1. E’ il tempo intercorrente tra la data di effettuazione della verifica presso I’Utente
finale eladata diinvio al’Utente stesso del relativo esito.

2. Il tempo di comunicazione dell’esito della verifica del misuratore e differenziato in
funzione della necessita di rimuovere il misuratore per eseguire la verifica in
laboratorio.

3. Sono escluse dal rispetto degli standard di comunicazione le comunicazioni
dell’esito della verifica nei casi in cui I'utente richieda controlli in contradditorio ai
sensi dell’articolo 5 del decreto MISE 155/2013.

7.15 Tempo di sostituzione del misuratore

1. E il tempo, misurato in giorni lavorativi, intercorrente tra la data di invio, ovvero di
messa a disposizione al richiedente del documento recante I’esito della verifica e la
data di sostituzione del misuratore.

2. Nei casi in cui il misuratore sia posizionato in un luogo non accessibile, il Gestore, per
garantire I’accesso, fissa un appuntamento concordato.
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3. Nel’eventualita in cui I’Utente finale ritenga di non poter essere presente nella
data e nell’ora indicati, pud concordare con il Gestore un diverso appuntamento
entro 5 giorni dalla data di ricevimento della comunicazione del Gestore
medesimo.

7.16 Tempo di intervento per la verifica del livello di pressione

1. Eiltempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta dell’'utente finale e
la data di intervento da parte del Gestore.

2. Qualora la verifica del livello di pressione abbia una durata di almeno due giorni, si
considera come data di intervento da parte del Gestore la data di inizio della
verifica stessa.

7.17 Tempo di comunicazione dell’esito della verifica del livello di pressione

1. E il tempo intercorrente tra la data di effettuazione della verifica presso 'utente
finale e la data di invio all’utente finale stesso del relativo esito.

2. Qualora la verifica del livello di pressione abbia una durata di almeno due giorni, si
considera come data di effettuazione della verifica presso I'utente finale la data di
completamento della verifica stessa.

7.18 Tempo di arrivo sul luogo di chiamata per pronto intervento

1. E il tempo, misurato in minuti con arrotondamento al minuto superiore,
intercorrente tra I’'inizio della conversazione con I’operatore di centralino di pronto
intervento o con I’operatore di pronto intervento e I’arrivo sul luogo di chiamata del
personale incaricato dal Gestore per il pronto intervento.

2. Lo standard trova applicazione per le segnalazioni relative alle seguenti situazioni di
pericolo:

a) fuoriuscite di acqua copiose, ovvero anche lievi con pericolo di gelo;

b) alterazione delle caratteristiche di potabilita dell’acqua distribuita;

C) guasto o occlusione di condotta o canalizzazione fognaria,

d) avwvio di interventi di pulizia e spurgo a seguito di esondazioni e rigurgiti
riguardanti le reti gestite.

7.19 Tempo per 'emissione della fattura

1. Eil tempo intercorrente tra I’ultimo giorno del periodo di riferimento della fattura e il
giorno di emissione della medesima da parte del Gestore.

2. L’indicatore del precedente paragrafo deve essere verificato anche per le fatture
di chiusura del rapporto contrattuale. In tal caso 'ultimo giorno del periodo di
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riferimento della fattura coincide con il giorno di esecuzione della voltura o della
disattivazione della fornitura.

7.20 Tempo di risposta motivata a reclami scritti

1. E il tempo, misurato in giorni lavorativi, intercorrente tra la data di ricevimento da
parte del Gestore del reclamo scritto dell’utente finale e la data di invio all’utente
finale da parte del Gestore della risposta motivata scritta.

2. Il Gestore computa il tempo di risposta motivata al reclamo scritto a partire dalla
data diricevimento del reclamo scritto ad uno dei recapiti riportati in bolletta.

7.21 Tempo di risposta motivata a richiesta scritta di informazioni

E il tempo, misurato in giorni lavorativi, intercorrente tra la data di ricevimento da parte del
Gestore della richiesta scritta di informazioni dell’utente finale e la data diinvio all’utente
finale da parte del Gestore della risposta motivata scritta.

7.22 Tempo di risposta motivata a richiesta scritta di rettifica di fatturazione

E il tempo, misurato in giorni lavorativi, intercorrente tra la data diricevimento da parte del
Gestore della richiesta di rettifica di fatturazione dell’utente finale e la data di invio
all’utente finale da parte del Gestore della risposta motivata scritta.

7.23 Tempo di rettifica di fatturazione

E il tempo, misurato in giorni lavorativi, intercorrente tra la data di ricevimento da parte del
Gestore della richiesta scritta di rettifica di fatturazione inviata dall’utente finale relativa
ad una fattura gia pagata, o per la quale e prevista la possibilita di rateizzazione, e la
data di accredito della somma non dovuta, anche in misura diversa da quella richiesta.

7.24 Tempo di attesa agli sportelli

E il tempo, misurato in minuti con arrotondamento al minuto superiore, intercorrente tra
i momento in cui I'utente finale si presenta allo sportello fisico, ritrando il biglietto dal
“Gestore code”, e il momento in cui il medesimo viene ricevuto.

7.25 Accessibilita al servizio telefonico (AS)

1. E pari al rapporto, nel mese considerato, tra il numero di unita di tempo in cui
almeno una delle linee e libera e il numero complessivo di unita di tempo di
apertura del call center con presenza di operatori, moltiplicato per 100, dove
I'unita di tempo € scelta liberamente dal Gestore; I'indicatore AS e calcolato con
arrotondamento alla prima cifra decimale.

2. Non sono conteggiate le linee telefoniche assegnate a servizi di autolettura, se tal
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servizi sono resi con numeri telefonici separati da quelli utilizzati per le conversazioni con
I’operatore.

7.26 Tempo medio di attesa per il servizio telefonico (TMA)

1. Il tempo di attesa per il servizio telefonico &, con riferimento ad una chiamata
telefonica da parte diun utente finale, il tempo, espresso in secondi, intercorrente tra
I'inizio della risposta, anche se effettuata attraverso I'ausilio di un risponditore
automatico, e l'inizio della conversazione con I'operatore o di conclusione della
chiamata in caso di rinuncia prima dell’inizio della conversazione con I’operatore.

2. L’indicatore tempo di attesa per il servizio telefonico (TMA) e pari alla media
aritmetica, nel mese considerato, dei tempi di attesa telefonica delle chiamate
degli utenti finali che:

a) hanno parlato con un operatore o a seguito di una loro richiesta o a seguito di
reindirizzo da parte dei sistemi automatici ad un operatore;

b) pur avendo richiesto di parlare con un operatore, sono terminate prima
dell’inizio della conversazione con I’operatore stesso.

7.27 Livello del servizio telefonico (LS)

E pari al rapporto, nel mese considerato, tra il numero di chiamate telefoniche dedli
utenti finali che hanno effettivamente parlato con un operatore e il numero di chiamate
degli utenti finali che hanno richiesto di parlare con un operatore o che sono state
reindirizzate dai sistemi automatici ad un operatore, moltiplicato per 100; I'indicatore LS &
calcolato con arrotondamento alla prima cifra decimale.

7.28 Tempo di risposta alla chiamata per pronto intervento (CPI)

E, con riferimento ad una chiamata telefonica pervenuta ai recapiti di pronto intervento,
il tempo, espresso in secondi, intercorrente tra I’inizio della risposta, anche se effettuata
attraverso I'ausilio di un risponditore automatico, e Iinizio della conversazione con
I’operatore di centralino di pronto intervento o con I’operatore di pronto intervento o la
conclusione della chiamata in caso dirinuncia prima dell’inizio della conversazione.

7.29 Corretta gestione delle procedure per il contenimento della morosita

1. Il gestore e tenuto arispettare i seguenti divieti/obblighi/garanzie:

a) divieto di sospensione/disattivazione della fornitura ad un utente finale non
disalimentabile;
b) divieto di disattivazione della fornitura ad un utente finale domestico residente,
fatto salvo il caso in cui:
e dopo l'intervento di limitazione e/o sospensione, si verifichi la manomissione
dei sigilli ovvero dei limitatori di flusso;
e |a medesima utenza non abbia provveduto - nei termini previsti, anche
tenuto conto di eventuali piani di rateizzazione - ad onorare gli obblighi (riferiti
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ai 24 mesi precedenti alla data di costituzione in mora) posti in capo alle
medesime per il recupero della morosita pregressa;

c) obbligo di comunicazione di costituzione in mora preliminarmente a qualsiasi
intervento sulla fornitura per morosita,;

d) divieto di limitazione/sospensione/disattivazione della fornitura qualora I’'utente
finale abbia provveduto a comunicare I’avvenuto pagamento nei tempi e con
le modalita previste;

e) rispetto del termine di intervento sulla fornitura indicato nella comunicazione di
costituzione in mora;

f) rispetto della richiesta di rateizzazione del’importo oggetto di costituzione in
mora che I'utente finale abbia inoltrato nei tempi e con le modalita previste;

g) obbligo di invio di sollecito bonario di pagamento preliminarmente a qualsiasi
intervento sulla fornitura per morosita.
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8 INDICATORI DI QUALITA’ TECNICA — STANDARD SPECIFICI

8.1 Durata massima della singola sospensione programmata (S1)

E il tempo, misurato in ore, intercorrente tra i momento in cui si verifica una singola
interruzione programmata, ed il momento di ripristino della fornitura, per ciascun utente
finale interessato.

8.2 Tempo massimo per I'attivazione del servizio sostitutivo di emergenza in caso di
sospensione del servizio idropotabile (S2)

E il tempo, misurato in ore, tra il momento in cui si verifica una singola interruzione
- sia essa programmata o non programmata - e il momento in cui viene attivato il servizio
sostitutivo di emergenza, per ciascun utente finale interessato.

8.3 Tempo minimo di preavviso per interventi programmati che comportano una
sospensione della fornitura (S3)

E il tempo, misurato in ore, tra il momento in cui viene avvisato ciascun utente finale ed il
momento in cui si verifica la singola interruzione della fornitura oggetto del preavviso.
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9 RIMBORSI ED INDENNIZZI

9.1 Rimborsi ed indennizzi

Il Gestore riconosce agli Utenti un risarcimento automatico qualora si verifichi il
mancato rispetto, per cause imputabili direttamente allo stesso Gestore, degli
standard specifici di qualita.

Il Gestore riconosce un rimborso forfettario base di € 30,00/10,00, come meglio
precisato nell’ Allegato 2.

In caso di mancato rispetto degli standard specifici di qualita tecnica (S1, S2 ed S3),
nel caso di utenza condominiale I'indennizzo automatico € valorizzato per ciascun
utente indiretto sotteso.

indennizzo automatico base di cui al precedente paragrafo, ad esclusione degli
indennizzi relativi al mancato rispetto della fascia di puntualita degli appuntamenti,
e crescente in relazione al ritardo nell’esecuzione della prestazione come indicato di
seguito:

a) I’esecuzione della prestazione avviene oltre lo standard, ma entro un tempo
doppio dello standard, & corrisposto I'indennizzo automatico base;

b) I’esecuzione della prestazione avviene oltre un tempo doppio dello standard, ma
entro un tempo triplo dello standard, € corrisposto il doppio dell’indennizzo
automatico base;

Cc) I’esecuzione della prestazione avviene oltre un tempo triplo dello standard, &
corrisposto il triplo dell’indennizzo automatico base.

Somme dovute a titolo di rimborso sono riconosciute all’Utente entro 180 giorni dal
giorno in cuisi iniziano a calcolare i termini per il rispetto dello standard specifico non
soddisfatto ovvero dal giorno in cui I’lUtente provvede al pagamento delle somme
dovute.

Il Gestore accreditera I'indennizzo automatico attraverso detrazione dall’importo
dalla prima bolletta utile. Nel caso in cui 'importo della prima bolletta addebitata
al’utente finale sia inferiore all’entita dell’indennizzo automatico, la fattura deve
evidenziare un credito a favore dell’utente finale, che deve essere detratto dalla
successiva bolletta ovvero corrisposto mediante rimessa diretta.

9.2 Casi di esclusione del diritto all’indennizzo automatico

1.

Il Gestore non e tenuto a corrispondere gli indennizzi di cui al precedente articolo
qualora il mancato rispetto dei livelli specifici di qualita, sia riconducibile ad una delle
seguenti cause:

a) cause di forza maggiore, intese come atti di autorita pubblica, eventi naturali
eccezionali per i quali sia stato dichiarato lo stato di calamita dall’Autorita
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competente, scioperi indetti senza il preavviso previsto dalla legge, mancato
ottenimento di atti autorizzativi;

b) cause imputabili al’Utente, ivi inclusa I'inaccessibilita del misuratore, o a terzi,
ovvero danni o impedimenti provocati da terzi.

C) in caso di reclami o altre comunicazioni per le quali non é possibile identificare il
cliente perché non contengono le informazioni minime previste nella presente
Carta del Servizio.

Qualora si verifichino disservizi secondo le cause di cui al precedente paragrafo, il
Gestore documenta la causa e si impegna a fornire i dati e le informazioni in
proprio possesso a tutti gli Utenti che ne facciano richiesta.

Fatto salvo il successivo comma 4, il Gestore non é tenuto a corrispondere dli
indennizzi automatici nel caso in cui all’utente finale sia gia stato corrisposto
nell’anno solare un indennizzo per mancato rispetto del medesimo livello specifico.
Per gli indicatori di qualita tecnica (S1, S2 ed S3), il Gestore non € tenuto a
corrispondere gli indennizzi automatici nel caso in cui all’utente finale, inteso come
utente indiretto in caso di utenza condominiale, sia gia stato corrisposto due volte
nell’anno solare un indennizzo per mancato rispetto del medesimo standard.
Qualora I’'Utente risulti moroso, il Gestore sospende I’erogazione degli indennizzi
automatici fino al pagamento delle somme dovute.
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Il Gestore comunica annualmente, entro la scadenza del 31 marzo, un resoconto
all’Autorita, al’Ente di governo del’ambito e alle Associazioni dei consumatori di
riferimento riportate nell’ Allegato 1.

Il resoconto contiene le seguenti informazioni, riferite al 31 dicembre del’anno
precedente:

a)
b)

c)

numero totale di utenze (suddivise per tipologia d’uso);
per ciascuna tipologia di uso potabile e in relazione alle prestazioni soggette a
livelli di qualita eseguite:

i numero totale delle richieste di prestazioni;

il numero totale delle richieste di prestazioni per le quali il gestore non abbia
rispettato il livello di qualita definito, suddividendo le richieste in base alle cause di
mancato rispetto;

il tempo effettivo medio di esecuzione delle prestazioni calcolato sulla base dei
tempi effettivi di esecuzione sia delle prestazioni per le quali sia stato rispettato
illivello di qualita, sia delle prestazioni per le quali tale livello non sia stato rispettato;
per ogni tipologia di uso e per ogni prestazione eseguita su appuntamento:

il numero totale di appuntamenti per i quali il gestore non abbia rispettato la
fascia di puntualita concordata, suddividendo gli appuntamenti in base alle
cause di mancato rispetto;

per ogni tipologia di uso e per le richieste di verifica del misuratore e del livello di
pressione:

il numero di richieste a seguito delle quali le verifiche abbiano accertato |l
mancato rispetto della normativa vigente;

per ogni tipologia di uso e per le sostituzioni del misuratore:

il numero di misuratori sostituiti a seguito di verifica (suddivisi per tipologia di
anomalia o guasto);
per ogni tipologia di uso e per le richieste di verifica del livello di pressione:

il numero di ripristini del valore corretto del livello di pressione;

per il servizio telefonico, per ogni mese dell’anno:

il numero di chiamate che hanno richiesto di parlare con un operatore e |l
numero di quelle alle quali e stata data risposta;

il livello di accessibilita al servizio telefonico (AS);

il tempo medio di attesa per il servizio telefonico (TMA);

il livello di servizio telefonico (LS);

per le richieste e i reclami scritti, per ogni mese:

il numero di reclami o richieste ai quali non sia stata inviata risposta motivata
nell’arco del’anno;

il numero direclami o richieste ai quali sia stata inviata risposta motivata nell’anno
e sia stato rispettato il livello di qualita;
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¢ ilnumero direclami o richieste ai quali sia stata inviata risposta motivata nell’anno
e non sia stato rispettato il livello di qualita, suddividendo in base alle cause di
mancato rispetto;

¢ iltempo effettivo medio dirisposta,

¢ il numero direclami o richieste ai quali non sia stata inviata risposta motivata,

h) per gliindennizzi automatici, per ogni tipologia di uso e per ogni livello di qualita:
¢ il numero totale degli indennizzi corrisposti;
e |"Tammontare complessivo degli indennizzi corrisposti.

Il resoconto € a disposizione degli Utenti che ne fanno richiesta e viene pubblicato
sul sito internet del Gestore www.larioreti.it.

Entro il 30 giugno di ogni anno il Gestore € tenuto a comunicare a ogni Utente,
tramite allegati alla bolletta, gli standard di qualita di sua competenza, gli indennizzi
automatici previsti e il grado di rispetto di tali standard rispetto al 31 dicembre
del’anno precedente.

Il Gestore € tenuto a tenere traccia di ogni reclamo presentato evidenziando:

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

b) Il codice con cui il gestore individua la prestazione;

c) Latipologia d’uso;

d) | datiidentificativi del richiedente;

e) ll codice utente, qualora il richiedente sia contrattualizzato;

f) | datiidentificativi del punto di consegna o di scarico, ad eccezione delle nuove
attivazioni;

g) La data diricevimento del reclamo scritto;

h) La data diinvio della risposta motivata;

i) Il motivo e la data del’eventuale venir meno del’obbligo di dar seguito al
reclamo;

i) Lacausa del’eventuale mancato rispetto dello standard specifico di qualita;

k) L’ammontare dell’eventuale indennizzo corrisposto.
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ALLEGATO 1

Le associazioni dei consumatori di riferimento sono:

ADICONSUM - Via Besonda n.11 - Lecco (LC)

CITTADINANZATTIVA - Via Ghislanzoni n.26/28 c/o Ospedale - Lecco (LC)
CODACONS - Piazza Lega Lombarda n.1 - Lecco (LC)

FEDERCONSUMATORI LOMBARDIA - Via Besonda Superiore n.11 - Lecco (LC)
LEGA CONSUMATORI - Via Balicco n.113 - Lecco (LC)

MOVIMENTO CONSUMATORI - Via Leonardo da Vincin.32 — Lecco (LC)

ook wbhE

Tra esse in particolare hanno partecipato alla consultazione FEDERCONSUMATORI e
MOVIMENTO CONSUMATORI.
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ALLEGATO 2

o . . Standard Indennizzo o base
Riferimento Indicat Tipologia (i giorni, laddove non specificato, si intendono di calcolo
Articolo ndicatore Standard 9 ' pect ’
lavorativi)
Tempo intercorrente tra il momento in cui
Preavviso minimo per la disdetta la dlsdetFa dell appqntamen’to 95% delle singole
3.8.6 , Generale | 24 ore | concordato viene comunicata all’utente I
dell’appuntamento concordato ; s S g prestazioni
finale e I’inizio della fascia di puntualita in
precedenza concordata
SR1: relativo a utenti finali con consumi
- . L Specifico |2/anno medi annui fino a 3.000 mc 30 euro
Numero minimo di tentativi di
6.1) raccolta della misura.
(a decorrere dal 01.01.2023) e 3/anno| SR2:relativo a utenti finali con consumi
Specifico . . S 30 euro
medi annui superiori a 3.000 mc
Tempo minimo di preavviso per i
tentativi di raccolta della misura
6.1) agli utenti fmah.dOtat' di lm|suratore Specifico | 48 ore Indicatore SP 30 euro
non accessibile o parzialmente
accessibile (a decorrere dal
01.01.2023)
N. bollette emesse nell’anno in
base ai consumi medi
2/an no se consumi < 100mc 3/anno se 100mc <
6.2.2 Periodicita di fatturazione Specifico consumi < 1000mc 30 euro
4/anno se 1000mc < consumi <
3000mc
6/anno se consumi > 3000 mc
. L Tempo intercorrente tra la data di
Tempo di preventivazione per L
S e 10 ricevimento, da parte del Gestore, della
7.2 allaccio idrico senza Specifico IR IR ) . Lo 30 euro
giorni | richiesta di preventivo e la data diinvio
sopralluogo . -
del preventivo stesso al richiedente
Tempo di preventivazione per N 10
7.2 allaccio fognario senza Specifico [ giomi Id. cs. 30 euro
Tempo di preventivazione per - 20
72 allaccio idrico con sopralluogo | SPeCifico | giomi Id. c.s. 30 euro
Tempo di preventivazione per - 20
7.2 allaccio fognario con SpeclflCO giorni Id. c.s. 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di
. . accettazione del preventivo da parte
Tempo di esecuzione s : :
; DA dell’utente finale e la data di
dell’allaccio idrico che e 15 . )
7.3 A ) . Specifico -~ .| completamento deilavori da parte del 30 euro
comporta I’esecuzione di giorni
. Gestore con la contestuale messa a
lavoro semplice . . ) )
disposizione del contratto di fornitura per
la firma dell’'utente finale
73 Tempo di esecuzione dell’allaccio| Generale | 20 d. c.s. 90% delle singole
idrico complesso giorni prestazioni
7.3 Tempo di esecuzione Specifico 20 Id. c.s. 30 euro
dell’allaccio fognario che giomi
comporta I’esecuzione di
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90% delle singole

7.3 Tempo di esecuzione dell’allaccio| Generale 20 Id. c.s. sINg
fognario complesso giorni prestazioni
Tempo intercorrente tra la data di
Tempo di attivazione della e —_ stipula del contratto e la data di
7.4 . Specifico | 5 giorni . S 30 euro
fornitura effettiva attivazione da parte del
Gestore
Tempo diriattivazione, ovvero Tempo intercorrente tra la data di
75 di subentro nella fornitura specifico | 5 giomi stipula del contratto di fornitura, ovvero 30 euro
' senza modifiche alla portata P 9 di richiesta di riattivazione e la data di
del misuratore effettiva riattivazione della stessa
Tempo diriattivazione, ovvero di
75 subentro nella fornitura con Specifico 10 Id. c.s. 30 euro
' modifiche alla portata del glomi
Tempo intercorrente tra la data di
T ricevimento dell’attestazione di
Tempo diriattivazione della 2
. . . e avvenuto pagamento delle somme
7.6 fornitura in seguito a Specifico iorni ’ 30 euro
disattivazione ber morosita giorni dovute al Gestore e |la data di
p feriali | rattivazione della fornitura da parte del
Gestore stesso
Tempo intercorrente tra la data di
TR ricevimento della richiesta di cessazione
Tempo di disattivazione della e — - ) )
7.7 . Specifico | 7 giorni| del servizio da parte dell’utente finale e 30 euro
fornitura e .
la data di disattivazione della fornitura
da parte del Gestore
Tempo intercorrente tra la data di
Tempo di esecuzione della g .| ricevimento dellarichiesta di voltura e la
7.8 Specifico | 5 giorni T . 30 euro
voltura data di attivazione della fornitura a
favore del nuovo utente finale
Tempo intercorrente tra la data di
Tempo di preventivazione per 10 ricevimento, da parte del Gestore, della
7.9 podip P Specifico - .| richiesta di preventivo dell’utente finale 30 euro
lavori senza sopralluogo giorni L , )
e la data diinvio all’utente finale stesso
del preventivo da parte del Gestore
Tempo di preventivazione per N 20
7.9 lavori con sopralluogo Specifico | giomi Id.c.s. 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di
Tempo di esecuzione di lavori 10 accettazione formale del preventivo da
7.10 p g Specifico - parte dell’utente finale e la data di 30 euro
semplici giorni ;
completamento lavori da parte del
Gestore
710 Tempo di esecuzione di Generale | <30 Id. c.s. 90% delle singole
lavori complessi giorni prestazioni
Fascia di puntualita N
7.12 per gli appuntamenti Specifico | 2 ore - 30 euro
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Tempo massimo per

Tempo intercorrente tra il giorno in cui il
Gestore riceve la richiesta dell’utente

90% delle singole

7.11 I’appuntamento Generale | 7 giorni ) O : AT, o=
finale e il giorno in cui si verifica prestazioni
concordato s
I’Tappuntamento
Tempo intercorrente tra la data di
Tempo di intervento per la g 10 ricevimento della richiesta dell’utente
7.13 e - Specifico - ) - 30 euro
verifica del misuratore giorni finale e la data di intervento sul
misuratore da parte del Gestore
Tempo di comunicazione 10 Tempo intercorrente tra la data di
7.14 dell’esito della verifica del Specifico -~ | effettuazione della verifica e la data di 30 euro
; : giorni | , : . :
misuratore effettuata in loco invio all’utente finale del relativo esito
Terr,1pc_) di comunicazione Tempo intercorrente tra la data di
dell’esito della verifica del e 30 . - .
7.14 . ) Specifico . .| effettuazione della verifica e la data di 30 euro
misuratore effettuata in giorni | , ! . .
. invio all’utente finale del relativo esito
laboratorio
Tempo intercorrente tra la data diinvio
Tempo di sostituzione del . 10 all’utente finale dell’esito della verifica
7.15 . ; Specifico - ) : s 30 euro
misuratore malfunzionante giorni | del misuratore e la data in cui il Gestore
intende sostituire il misuratore stesso
Tempo intercorrente tra la data di
Tempo di intervento per la e 10 ricevimento della richiesta dell’utente
7.16 - . ) ) Specifico —— , i 30 euro
verifica del livello di pressione giorni finale e la data di intervento sul
misuratore da parte del Gestore
Tempo dégltl?gwsﬁglcazmne Tempo intercorrente tra la data di
7.17 " . ) Specifico 10 effettuazione della verifica e la data di 30 euro
della verifica del livello di iomi | invio all’'utente finale del relativo esito
pressione 9
Tempo di arrivo sul luogo di Calcolate a partire dall’inizio della
7.18 chiamata per pronto Generale | 2 ore conversazione telefonica con 90% delle singole
intervento I’operatore di pronto intervento prestazioni
45 . B .
. Tempo intercorrente tra I’ultimo giorno
I gior . o
Tempo per I’emissione della - ) del periodo diriferimento della fattura
7.19 Specifico ni . o 30 euro
fattura solar e la data di emissione della fattura
: stessa
Tempo intercorrente tra la data di
720 Tempo per la nqusta areclami specifico 30 ' ncewmento del rgclqmo dell gtente 30 euro
scritti giorni finale e la data diinvio della risposta
motivata scritta
. Tempo intercorrente tra la data di
Tempo per la risposta a L o ,
S ; ) e 30 ricevimento della richiesta dell’utente
7.21 richieste scritte di Specifico P ) S ) 30 euro
. — giorni finale e la data di invio della risposta
informazioni . .
motivata scritta
. ) )
'Ter'npo per la nspostg-a Generale 30 Id. cs. 95% delle §|ngole
7.22 richieste scritte di rettifica giorni prestazioni

di fatturazione
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Tempo intercorrente tra la data di
ricevimento da parte del Gestore della
richiesta scritta di rettifica di fatturazione
specific 60 inviata dall’utente finale relativa ad una
7.23 Tempo di rettifica di fatturazione p o giomi fattura gia pagata, o perla quale 30 euro
prevista la possibilita di rateizzazione, e la
data di accredito della somma non
dovuta, anche in misura diversa da
quella richiesta.
Tempo intercorrente tra il momento in cui
704 Tempo massimo di attesa agli | General 60 Putente finale S|ﬁrs)ir<(:-:';eenta allo sportello 95% delle
’ sportelli e minuti . . - . . singole
i momento in cui il medesimo viene
ricevuto
Tempo intercorrente tra il momento in cui
704 Tempo medio di attesa agli General 20 I"'utente finale si presenta allo sportello | Media sul totale
’ sportelli e minuti| fisico e il momento in cui il medesimo delle prestazioni
viene ricevuto
AS Rapporto trq unlta} Q| tempo in cui Rispetto in
N . . almeno una linea é libera e numero
Accessibilita al servizio telefonico| General| > . A . almeno 10
7.25 complessivo di unita di tempo di S
(AS) e 90 degli ultimi 12
% apertura del call center con operatore, .
b C mesi
moltiplicato per 100
Tempo medio di attesa tra I’inizio della
m™ma<| nsporsta, anche se‘effettu?t.a_con Rispetto in
- . risponditore automatico, e I’inizio della
Tempo medio di attesa per il General| 240 . ) almeno 10
7.26 . . conversazione con I’operatore o la S
servizio telefonico (TMA) e secon . . . . degli ultimi 12
di conclusione della chiamata per rinuncia mesi
prima dell’inizio della conversazione con
I’operatore
Rapporto tra il numero di chiamate
telefoniche degli utenti che hanno
effettivamente parlato con un operatore Rispetto in
. . . Generall| LS= | eil numero di chiamate degli utenti che almeno 10
7.27 Livello del servizio telefonico (LS) S . A
e 80% | hanno richiesto di parlare con operatore | degli ultimi 12
o che sono state reindirizzate dai sistemi mesi
automatici ad un operatore, moltiplicato
per 100
Tempo intercorrente tra I’inizio della
risposta, anche con risponditore
automatico, e I'inizio della
- CPI< ) s .
Tempo dirisposta alla conversazione con I’operatore di 90% delle
. ; General| 120 ) ) . .
7.28 chiamata di pronto e secon centralino di pronto intervento o con singole
intervento (CPI) di I’operatore di pronto intervento o la prestazioni
conclusione della chiamata in caso di
rinuncia prima dell’inizio della
conversazione
Divieto di
sospensione/disattivazione Specific
7.29 a) della fornitura ad un utente o N-a N-a 30 euro
finale non disalimentabile
Divieto di disattivazione della
fornitura ad un utente finale -
7.29 b) domestico res_ident_e in_assenza Specific N.a N.a 30 euro
di manomissione impianto o o
con morosita pregressa inferiore
a 24 mesi
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Obbligo di comunicazione di
costituzione in mora

Specific

7.29 ) preliminarmente a qualsiasi o N.a N.a 30 euro
intervento sulla fornitura per
morosita
Divieto di
limitazione/sospensione/disattiva
zione della fornitura qualora Specific
7.29 d) ’ . qualora P N.a N.a 30 euro
I’utente abbia comunicato il o
pagamento nei tempi e con le
modalita previste
Rispetto del termine di
limitazione/sospensione/disattiva N
7.29 €) zione della fornitura indicato Specific N.a 10 euro
nella lettera di costituzione in o
mora
Rispetto della richiesta di
rateizzazione del’importo
oggetto di costituzione in mora | Specific
7.291) che I'utente finale abbia o N-a N-a 10 euro
inoltrato nei tempi e con le
modalita previste
Obbligo di invio di sollecito
bonario di pagamento N
7.29 g) preliminarmente a qualsiasi Specificf 4 N.a 10 euro
intervento sulla fornitura per o
morosita
Tempo, misurato in ore, intercorrente tra il
. . momento in cui si verifica una singola
Durata massima della singola o S1<24]. . ) 9
8.1 ) Specifico interruzione programmata, ed i momento 30 euro
sospensione programmata (S1) ore L ) .
di ripristino della fornitura, per ciascun
utente finale interessato.
Tempo, misurato in ore, tra il momento in
Tempo massimo per I’attivazione cuisi verifica una singola interruzione - sia
del servizio sostitutivo di " S2 <36|essa programmata o non programmata —
8.2 ) . . Specifico . ) A . . o 30 euro
emergenza in caso di sospensione ore |eil momento in cuiviene attivato il servizio
del servizio idropotabile (S2) sostitutivo di emergenza, per ciascun
utente finale interessato.
- . . Tempo, misurato in ore, tra il momento in
Tempo minimo di preavviso per S . . )
. . ; cui viene avvisato ciascun utente finale
interventi programmati che e S3>48 . : o . )
8.3 : Specifico ed il momento in cui si verifica la singola 30 euro
comportano una sospensione ore

della fornitura (S3)

interruzione della fornitura oggetto del
preavviso.
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