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TITOLO I DEFINIZIONI E AMBITO DI APPLICAZIONE
Articolo 1 - Definizioni

Ai fini della presente Carta inerente la qualita contrattuale del servizio idrico integrato, ovvero di
ciascuno dei singoli servizi che lo compongono, si applicano le segeéntzioni:

T
T

accettazione del preventivo | 6accettazione formale da
condizioni esposte nereventivo;
acquedotto | 6i nsi eme delle infrastrutture di

distribuzione, finalizzate alla forniturdrica;

albero fonico o IVR (Interactive voice respondere un sistema costituito da un
risponditore automatico con funzioni interattive che, sulla base delle risposte fornite
dal |l utente finale via tastiera o ruicono:
di servizi e di richiedere di essere messi in contatto caparatore;

allacciamento idrico € la condotta idrica derivata dalla condotta principale e/o relativi

di spositivi ed el ementi accessori e attac
piu utenti. Di norma inizia dal punto di innesto sulla condotta di distribuzione e termina
alpuntodiconsegmhe | | 6acquedott o;

allacciamento fognario € la condotta che raccoglie e trasporta le acque reflue dal punto

di scarico della fognatura, alpubblicafognatura;

appuntamento posticipato | 6appuntamento fissato, su
data successiva a quella propostagéstore;

atti autorizzativi sono le concessioni, autorizzazioni, servitu o pareri obbligatori, il cui

ottenimento necessario per | 6esecuzione dell a
le concessioni, autorizzazioni o servitu la cui richiesta spetiehgdente;
attivazione della fornitura | 6avvi o dell 6erogazione de
nuovo contatto di fornitura, o di modifica delle condizioni contrattuali (voltura);

autolettura | a modal it~ di rilevazione da par

comunicazione al gestore del Sll, della misura espressa dal totalizzatore numerico del
misuratog;

Autorita~ | 6 Autorit”™ per | 6energia elettrica
della legge n481/95;

call center e un servizio telefonico dotato di tecnologie che permettono al gestore di

registrare | 6i ni zi ochiesea dilparlare dors yn operatare, sellad e v ¢
ri sposta avviene tramite risponditore au
| 6operatore o, sechigmatejcedente, |l a fine del

Carta dei servizi e il documento, adottato in conformita alla normativaigore, in cui

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

fruizione, incluse le regole di relazione tra utenti e gestor8idiel

cessazione € la disattivazione del punto di consegna o punto di scarico aseglia

di sdetta del contratto di fornitura da peé¢

delmisuratore;

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

richiesta, che consente di rintracciare univocamemigréstazione durante tutte le fasi

gestionali, anche attraverso piu codiairelati;

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

servi zi che | o compongono, | O0aéntizm; st i pu

data di invio é:

- per le comunicazioni inviate tramite fax o vettore, la data risultante dalla ricevuta
del fax ovvero | a data di consegna al v
il vettore non rilasci ricevuta, e la data risultanteptatocollo delgestore;
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- 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
posteelettronica;

- per le comunicazioni rese disponibili pressportelli fisici, la data di consegna a
fronte del rilascio di unecevuta;

1 datadi ricevimento 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 ttefrevencaricato
del |l 6inoltro a fronte del rilascio di u
ricevuta, e la data risultante dal protocollo giestore;

- per le richieste e le conferme scritte trasmesse per via telefonica o telematica, la dat
di ricevimento dell@omunicazione;

- per le richieste e le conferme scritte ricevute presso sportelli fisici, la data di
presentazione a fronte del rilascio di uicavuta,

1 dati di qualita sono i dati e le informazioni relativi alla qualita contrattudé SlI

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

all 6Autorit " ;

1 depurazione | 6i nsi eme degl i i mpi ant i di tra

convogliate dalle reti di fognatura, al fine di rendere le acque tratbatgatibili con il

ricettore finale, comprese le attivita per il trattamento dei fanghi;

1 disattivazione della fornitura | a sospensione dell 6erogaz
consegna a seguito della richiestasididel | ¢
mor osit " fichle;l | utent e

T Ente di goVver at stditeutal dotatandi ipérsmnalita giuridica di cui
all éarticolo 148 cemima 4 del d. | gs. 152/ 0

 fognatura | 6i nsieme dell e infrastrefuewbare, per

costituite dalle acque reflue domestiche o assimilate, industriali, meteoriche di
dilavamento e di prima pioggia; comprende anche le reti di raccolta, i collettori primari e
secondari, gli eventuali manufatti di sfioro, ivi inclusi i corsi@snissari eerivatori;

1  gestore € il soggetto che gestisce il Sl 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 Comutie li gestiscono irconomia;

1 giorno feriale & un giorno non festivo della settimana compreso tra lunedi e sabato

inclusi;

1  giorno lavorativo € un giorno non festivo della settimana compreso tra lunedi e venerdi
inclusi;

! indennizzo automatico | 6 imMmpowaonowsci uto all 6utente fi]
non rispetti lo standard specificoglialita;

1 lavorosemplice | a prestazione di | avoro che ri

nuovi allacciamenti idrici o fognari o operazioni di qualsiaatura 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 realizzazionéedivor i per i quali — n
di atti autorizzativi da parte di soggetti terzi o la necessita di interrompere la fornitura del
servizio ad altrutenti;

7 lavorocomplesso | a prestazione di |l avori, e,da e:
non riconducibile alla tipologia di lavosemplice;

1 lettura € la rilevazione effettiva da parte del gestore del Sll della misura espressa dal
totalizzatore numerico delisuratore;

1 livello di pressione | a mi sura della foazal udintei
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conduttura espressaatmosfere;

livello o standard generale di qualita e il livello di qualita riferito al complesso delle
prestazioni da garantire agli utefitiali;

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

misuratore i | di spositivo posto al punt o di C
dei volumiconsegnati;
operatore € una persona incaricata in grado di rispondergailec hi est e del | 6u

che contatta il gestore relativamente a tutti gli aspetti principali della fornitura di uno o

piu servizi deBll;

portata | a mi sura della quantit?’ di acqgua
tempo;

prestazione &, ladebve non specificato, ogni risposta a reclamo o richiesta scritta,
ovvero ogni esecuzione di lavoro o intervento effettuatgektbre;

punt o di C 0 n's e g aibpundoenl cli & acadyptta elidltadcianeento idrico

S i coll ega almpi apti andel loduatgednit ei final e.
installato il misuratore deiolumi;

punto di scarico della fognatura e il punto in cui la condotta di allacciamento fognario

si collega all o6i mpianto o afgdley i mpianti d
reclamo scritto € ogni comunicazione scritta fatta pervenire al gestore, anche per via
tel emati ca, con | a quale | 6utente final e,
stesso o unodoassociazione di consuzmdel or i ,
servizio ottenuto con uno o piu requisiti definiti da leggi o provvedimenti
ammi ni strativi, dall a proposta contrattua

di fornitura, dal regolamento di servizio, ovvero circa ogni altro aspettoweelati

rapporti tra gestore e utente finale, ad eccezione delle richieste scritte di rettifica di
fatturazione;

riattivazione =~ i | ripristino dell 6erogazione del
fine alla disattivazione della fornitura o alla sospeneidella stessa perorosita;

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 &l non collegabile ad un
disservizigpercepito;

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 derrispettivi fatturati in merito a uno o piu servizi

delSill;

RQSII € il Testo integrato per la regolazione della qualita contrattuale del servizio
idrico integrato, ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono;
servizioidricointegrato (SII) | 6i nsi eme dei servi zi put
e distribuzione di acqua ad usi civili, di fognatura e depurazione delle acque reflue,
ovvero di ciascuno di suddetti singoli servizi, compresi i servizi di captazione e
adduzione a usi multipé i servizi di depurazione ad usi misti civili e industriali, definiti

ai sensi d e | lurdbundlieggoathbdedeébd;n e del | 6

servizio telefonico i | servizio telefonico che per|
contatto con il proprio gestemer richieste di informazioni, 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 sevizio telefonico puo essere dotato di albero foniddm;

sportello fisico € un punto di contatto sul territorio, reso disponibile dal gestore, per
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richieste di informazioni, prestazionservizi;
1 subentro € la richiesta di riattivazione, con contestuahriazione nella titolarita del
contratto o dei dati identificativi, di un punto di consegna disattivo;

T tempo per |1 6o0tteni me netiltemgbentedcdrrente tradladatadit or i
richiesta dell datto pr es sultante dad prgboeoilo dell t i m
gestore, di ricevi memnittimo,del | 6atto perfezi

T tipol ogi a dcomespevistadal caFbd.M. 29 aprile 1999, e, per il servizio di
acquedotto, la tipologia riferita ai seguenti patabili:
- uso civiledomestico;
- uso civile non domestico, inteso come consumi pubblici (scuole, ospedali, caserme,
edifici pubblici; centri sportivi, mercati, stazioni ferroviarie, aerope«c.);
- altri usi, relativi a settori commerciali artigianali e terziario in geneye,asclusione
di quelloproduttivo;
! utenza condominiale | utenza servita da un wunico |
acqua a pi ¥ unit”™ i mmobiliari, anche con
1 utente finale e la persona fisica o giuridica che abbia stipulataontratto di fornitura
per uso proprio di uno o piu servizi del Sll. Le utenze condominiali sono a tutti gli
effetti equiparate alle utenfeali;
! voltura e la richiesta di attivazione, con contestuale variazione nella titolarita del
contratto o dedati identificativi, di un punto di consega#ivo.

Per quanto non espressamente disposto nel presente articolo, si applicano le definizioni previste
dal |l a regol azi on e ratibeeltdmpofizigender i t © ( AEEGSI )

Articolo 2 - Fondamenti della carta

2.1 Gestione del Servizio Idrico Integrato
Il Servizio Idrico Integrato del Comune dlotroneiviene gestito in economia attraverso

l Gutilizzo di mezzi e manodopera comunal.
Il gestore i mpegnato

T al | 6i n sd cotatos prassm tute le utenze che attualmente ne sono sprovviste;

1 alla sostituzione di tutti i contatori guasti e/o illeggibili;

T a garantire | 6affidabilit”™ del sistema e

idonei programmi di manutenzione, riabilitazione, rinnovo delle strutture obsolete e
completamenti vari.

2.2 Quadro giuridico di riferimento

Questa carta sifpgra ai principi contenuti:

T Nella direttiva del Presidente del Consi g

T sull derogazione dei servi zi pubblici o;

T Nel DPCM 19 maggio 1995 APrima individuaz

1 pubblici ai ini della emanazione degli schemi generali di riferimento di Carte dei Servizi
Pubbilici;

T Nella Legge 11 lwuglio 1995 n. 273 nConver
legge 12 maggio 1995 n. 163, recante misure urgenti per la semplificazione dei
procedi ment i ammi ni strati vi e per il mi
ammi ni strazioni 0;

T Nel DPCM 29 apri
Carta del Serviz

l e 1999 ASchema general e
io Ildrico Integratoo.



Le norme contenute nel DPCMeld29 aprile 1999 si intendono comunque inserite nella
presente Carta, anche se non esplicitamente richiamate.
| principi generali di cui sopra hanno ispirato le norme che seguono, finalizzate ad orientare la

gualit”™ general e dell asegwalziito® rpeesroc eadil tdau t dean
Per quanto attiene piu specificamente alla qualita del servizio stesso (compresa anche la
gualit?” del | 6acqua distribuita), S i far” [

particolari contenuti:
1 nella Legge 5 gennaio 1994 n. 36 e successive modifiche (D.Lgs n. 152/2006);
T nel DPCM 4 marzo 1996 n. 47, ADIi sposi zion

T nel decreto del Mi ni stro LLPP 8 gennaio
metodo in baseaiqualial ut are | e perdite degli acque:
T nel D. Lgs. 11 maggi o 1999 n. 152 id
dal |l 6i nquinamento e recepimento della di
delle acque reflue urbane e della divetto1/676 CE relativa alla protezione delle acque
del | i nqui namento provocato dai ni trat.

modifiche (D.Lgs n. 152/2006);

1 nel D. Lgs 2 febbraio 2001 n. 31 AAttuazione
gualit”™ delle acque destinate al consumo
al DPR 24 maggio 1988, n. 236;

1 nella Direttiva 2000/60 Ce del 23 ottobre 2000 che istituisate quadr o per
comunitaria in materia di acque;

1 D.lgs 6 settembre 2005, n. 206 (Codice del Consumo);

1 Raccomandazione 98/257/CE e 2001/310/CE;

1 Deliberazione AEEGSI 23 DICEMBRE 2015 655/2015/R/IDR

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

2.3 Principi fondamentali del servizio
! SI'l ~ gestito nel rispetto dei principi

Eguaglianza ed imparzialita di trattamento

Il gestore del S'1 . | . garantisce | duguaglianza dei d
degli stessi per nessun motivo, nonché, a parita di condizioni impianfistzimnali, la

parita di trattamento degli utenti in tutto il territorio di competenza.

Efficacia ed efficienza

! gestore per segue | 6obi ettivo del progr
del | 6efficienza del servizi o, adottando | e
strutturali, piu rispondenti allo scopo.

Continuita delservizio
Costituisce impegno prioritario del gestore garantire un servizio continuo e regolare ed evitare
eventuali disservizi o ridurne la portata, anche attivando servizi sostitutivi di emergenza.

1 gestore  altres?3 acmn 9 a ppervoovioec ad @ i ddai suang
servizio di all ontanamento e trattamento de¢
in tempi rapidissimi i corrispondenti disservizi.

Cortesia, correttezza, comprensibilita, reciprocita nel rapporto éonlt e n z a .



Il gestore si impegna a curare in modo particolare il rispetto e la cortesia nei confronti
del | 6utent e, fornendo ai di pendent i l e opp
personale per il raggiungimento dei presenti obiettivi.

Il gesbre pone la massima attenzione alla semplificazione del linguaggio utilizzato nei
rapporti con | 6utente.

2.4 Dialogo tra utente e gestore
Sono gar an delrapportd tra uténe e gebtard, anche tramite la semplificazione

dell e procedure, | 6accessibilit”™ al servizi
Al fine di semplificare le procedure il gestore:
1 persegue, quale obiettivo centrale, il eosé miglioramento delle procedure;
si impegna a ricercare la continua semplificazione e riduzione degli adempimenti a carico
degli Utenti;

1 adotta, nelle operazioni con gli Utenti, una modulistica normalizzata, che agevoli la
comprensione delle operaziata svolgere;

T semplifica al mas si mo | a documentazione
contrattuali, applicando | e norme sull 6au

1 si impegna ad acquisire alla fonte dati e documenti necessari allo svolgimento delle
pratiche in base k& leggi vigenti ed accordi che attivera con istituzioni pubbliche e
private;

T metter”™ a disposizione dell dutente il per
tra ente ed utente.

Le fatture di consumi sono utilizzate quale strumento pari lsomunicazione agli Utenti utili

al miglioramento della qualita del servizio.

Le altre comunicazioni verranno diffuse tra
Il gestore, per i portatori di handicap, anziani e cittadini segnalati darissociali, attiva
procedure, tempi di allacciamento, trasferimento e ripristino dei servizi piu rapidi rispetto a
quelli espressi negli standard applicabili alla totalita della clientela. Per portatori di handicap e

di cittadini con malattie e condiziofisiche per le quali sono controindicate attese, vengono
attuati percorsi preferenziali agli sportelli.

Léut,mut e richiedere | 6accesso alle infor masz
| Gufficio dell 6Ent e, onezefaxpmal, PECreic.t e | et t er a

2.5 Obblighi del gestore

! gestore si i mpegna a rispettare gli stan
servizjrealdrzizamdo il programma di uni f or ma:
principio di parita di trattamento di tutti gli utenti.

Resta confer mat o, comunqgue, | 6i mpegno del C
servizio reso a tutta | 6utenza.
Costituiscono fAstandardo di gual it ™ tidcel s e
agli utenti circa il servizio fornito, relativi alle diverse prestazioni che esso svolge. Detti
standard sono definiti Afgenerali 0, quando s
gestor e, ovvero fispeci fiimg®l, a quraestoa zsiio nrei fi

pertanto, direttamente verificabili.

Per il calcolo dei tempi di erogazione del servizio, nei limiti degli standard assunti nella
presente Carta, non si tiene conto di tutti gli eventi esterni ed indipendenti dalla nada ~ e
capacit?’ gestionale e gl s t. B paticolare,asona dan 0 e
considerare tra questi eventi:



1 tempi di rilascio da parte di terzi di autorizzazioni, concessioni e licenze (per
| 6ot teni ment o drantiscedluaskiino impegna) pes la predisposiziane
dei lavori da eseguire;

1 scioperi o stati di agitazione da parte delle organizzazioni sindacali, sia diretti che

indiretti;

1 tempi necessari alla predisposizione di opere edili o di altri adempimentiicd ca
del | utent e;

9 difficolt”™ di accesso in propriet”™ privat

Il gestore somministra acqua, per usi potabili, di cui assicura la conformita ai requisiti delle
norme vigenti, fino al punto di consegna al
Il gestore fornisce inoltre il servizidi raccolta, allontanamento e trattamento delle acque
reflue urbane, svolto secondo le vigenti normative. Dette acque non potranno comprendere
anche quelle bianche provenienti dagl:] edi f
| servizi vengono garantitt cooont i nui t ~ per tut ti [ gi orn
insufficienza della rete, forza maggiore e di guasti, di manutenzione, di potenziamenti o
ampliamenti degli impianti, nel qual caso sono previsti standard specifici.

2.6 Validita della carta
La carta si applica in tutto il territorio @otronei.

La presente carta si applica a partire dal
servizio e sostituisce la Carta dei Servizi Idrici precedentemente vigente, che si intende
annullata.

2.7 Procedura di aggiornamento
Eventuali modifiche o integrazioni della presente Carta, saranno introdotte per tenere conto
delle diverse condizioni al contorno o innovazioni normative, maturate nel frattempo.

Articolo 3 - Indicatori di qualita contrattuale del Sl

3.1 Al fine di definire i servizi e gli STANDARD SPECIFICI relativi alla qualita
contrattuale del servizio idrico integrato, ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo
compongono, né& presenteCartasi fa riferimento ai seguentidicatori:

a) tempo di preventivazione per gli allacciamenti idrici sesggaalluogo;
b) tempo di preventivazione per gli allacciamenti fognari senpaalluogo;
c) tempo di preventivazione per gli allacciamenti idrici sopralluogo;

d) tempo di preventivazionger gli allacciamenti fognari caopralluogo;

el tempo di esecuzione degli allacciament. |
semplici);

f) tempodi esecuzione degli allacciamenti fognari (che comportano
| 6esecuzisemdc)ydi | avor.i

g) tempo diattivazione delldornitura;

h)  tempo di riattivazione, ovvero di subentro nétleitura;

)] tempo di riattivazione, ovvero di subentro nella fornitura, con modifica della portata del
misuratore;

)] tempo di riattivazione della fornitura in seguito a disattivaziper morosita;

k) tempo di disattivazione delfarnitura;

) tempo di esecuzione dellaltura;

m tempo di preventivazi on esoppleogo;l 6esecuzi on

10



n tempo di preventivazi onseprajuego; | 6esecuzi

0) tempo di esecuzione l@ivori semplici;
p) fascia di puntualita per gli appuntamesdncordati;
g) tempo diintervento per la verifica duisuratore;

N tempo di comunicazione dell 6esito

del

S) tempo di comuni cazi odelenisudatoleleftettuata in laborataio; |

t)  tempo di sostituzione daetisuratore;
u) tempo di intervento per la verifica del livellofhessione;

v tempo di comunicazione deprdssioaes i t o del

w) tempo per | Gatures; ssi one del |l a

X)  periodicita difatturazione;

y) tempo di risposta motivata a reclasuritti;

z) tempo di rispostanotivata a richiesta scrittaformazioni;

aa) tempo di rettifica di fatturazione;

bb) t empo per | 6inoltro dell a richi ezotdia
fognatura e/o depurazione;

cc) tempo per | 6inoltro all éutente final

di fognatura e/o depurazione.

3.2 Al fine di definire gli obblighi di servizio e g6TANDARD GENERAL.I relativi alla
gualita contrattuale del servizio idrico integrato, ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo

compongono, né&d presenteCartasi fa riferimento ai seguenti indicatori:

on ¢

a \

c e

del

dd) tempo di esecuzione degli allacciamenti idrici (che compoitadoe s ecuzi one di
complessi);

ee) tempo di esecuzione degli allacciamenti fognari (che comportano
| 6esecuzi commess);i l avor.i

ff)  tempo di esecuzione di lavaamplessi;

gg) tempo massi mo pcencordatd;appunt ament o

hh) preavviso minimo per la disdetta dedb a p p u nconaondato; t o

i)  tempo di arrivo sul luogo di chiamata per prantervento;

) tempo dirisposta alle richieste scritte di rettificdatturazione;

kk) tempo massimo di attesa agphortelli;

I)  tempo medio di attesa aglportelli;

mm) accessibilita aserviziotelefonico;

nn) tempo medio di attesa per il servirgbefonico;

00) livello del serviziotelefonico;

pp) tempo dirisposta alla chiamata per prantervento;

gg) tempo per | a comuni cazcomrattealedel | 6avvenut a

Per questi INDICATORI, di seguito definiti, saranno indicati nella TABELLA 1
del | dAr nel 6 a Tab e lilivdlisgacifidi &ibelil Gabomre per cui6 2
| 6indicatore  nella norma o meno)

11



TITOLO Il INDICATORIE MODALI Té PER LOAVVI O BELLA CES:

101

RAPPORTO CONTRATTUALE
Articolo 4 - Tempo differenziato in funzione della necessita di effettuare sopralluogo

Il tempo di preventivazione per gli allacciamenti idiicfognarie differenziato in funzione
della necessita menadi effettuare ursopralluogo.

Articolo 5 - Tempo di preventivazione per gli allacciamenti idrici

Il tempo di preventivazionper gli allacciamenti idrici & il tempo intercorrente tra la data di
ricevimento, da parte del gestore, dellahiesta di preventivo e la datdi invio del
preventivo stesso achiedente.

Articolo 6 - Tempo di preventivazione per gli allacciamenti fognari

Il tempo di preventivazione per gli allacciamenti fognari € il tempo intercorrente tra la data
di ricevimento, da parte del gestore, della richiesta di preventivo e la data di invio del
preventivo stesso athiedente.

Articolo 7 - Modalita di inoltro delle richieste al Gestore

Le richieste di:

- preventivazione per gli allacciamenti idrici e fognari;

- attivazione della Fornitura;

- riattivazione o subentro;

- disattivazione della Fornitura;

- Reclamo;

- Informazioni;
potrannoessere presentata tramite uno dei canali messi a disposizione dal geditore:
center posta, posta elettronica, sportello fisico, Biternet
Tali mezzi di comunicazione sono esposti in fattura.

Articolo8 -Tempo di esecuziomacodel | 6all acci
'l tempo di esecuzione dell 6all acci amento
di accettazione del preventivo da parte d

contratto di fornitura, e la data di completamento dei lavepatte defjestore.

Articolo9-Tempo di esecuzione dell dall acci a
1 tempo di e siameniozailaoreteefoguladal eltépol irteecarrente tra la
data di accettazione del preventivo da par

contratto di fornitura, e la data di completamento dei lavori da partgesire.
Articolo 10 - Modalita e tempo di attivazione della fornitura
Il tempo di attivazione della fornitura del servizio é il tempo intercorrente tra la data di

compl et amento dei l avor.i di esecuzione del
dellafornitura.

12
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1n1

12

13

Qualora il richiedente richiedh 6 at t i vazi one del | a fornit
successiva a guel | a di compl et ament o d
guestoultima coincide convenzional mente
posticipata indicata dal riohilentestesso.

Articolo 11 - Tempo e modalita di riattivazione e subentro nella fornitura
Il tempo di riattivazione della fornitura, ovvero di subentro nella fornitura, € il tempo
intercorrente tra la data di stipula del contratto di fornitura, ovveraictiiesta di
riattivazione e la data di effettiva riattivazione dstiessa.

Al tempo di riattivazione della fornitura, ovvero di subentro nella fornitura, € associato uno
standard minimo di qualita differenziaion f unzi one del | O6paneent
del | 6utente final e, di procedere ad una
della portata dehisuratore.

Ai fini della verifica del rispetto dello standard specifico associato al tempo di riattivazione
della fornitura, di cui al stcessivaArticolo 61, qualora la riattivazione, ovvero il subentro,
comporti | 6esecuzione di l avor.i s Arnigolb i c i
1, il tempo di riattivazione, di cui al recedente commdl.l, decorre dalla data di
completamento del suddetto lavoro.

Articolo 12 - Tempo di riattivazione della fornitura in seguito a disattivazione per morosita

121

Il tempo di riattivazione della fornitura in seguaicdisattivazione per morosita € il tempo,
mi surato in giorni feriali, i ntercorren
avvenuto pagamento delle somme dovute ai sensi del succAstoato 13, commil3.2e

13.3 la data di riattivazione deflarnitura.

Articolo 13 - Modalita di riattivazione della fornitura in seguito a disattivazione per morosita

131

132

133

134

141

Il gestore & tenuto alla riattivazione dellarfibura del servizio disattivata per morosita
del | 6utanseghtibhal del pagament o ddovytear t e

Lédavvenuto pagamento pu, essere comunic
disponibili al pubblico e, in particolare, mediante il servizio di assistenza telefonico con

ur
ei
cCo

ua
roi

(0]

t e

di

at

contestuale invio dell 6attestazi oleteonichi avy

dedicata, altro indirizze-malil, fax, posta, o tramite gli sportelli presenti wititorio.

La comunicazione di avvenuto pagamento, di cui al precedente cddudgaostituisce
autocertificazione ai sensi del | dart . 47

1 gesto
del |l a fo
dovute.

re pu, in ogni caso richiedere
rnitura, | 6esi bi zi o mpaganetmrddelld mmueme

Articolo 14 - Modalita e tempo di disattivazione della fornitura

Il tempo di disattivazione della fornitura € il tempo intercorrente tra la data di ricevimento
dell a richiesta del | 0ddaegvazioree. fi nal e e | a

13

d

al |
nt

da:



142 La disattivazione che avviene a seguito di richiesta di cessazione del servizio, comporta la
sospensione dell derogazione del servizi o,
contestuale effettuazione della lettura di cessaziomed i spensabil e ai fi
dell a fattura di chiusurhaticalo&1 rapporto con:

143 Qual ora | 6utente finale richieda | a disat:Ht
successiva a quella lterichiesta, la data di ricevimento da parte del gestore della richiesta
di disattivazione della fornitureoincide convenzionalmente con il primo giorno lavorativo
precedente la data posticipata indicataridhledente.

144 Ne i casi i n cui i mi suratore sia posi zion
finale deve garantiruvi | 6accesso all e med
misuratore, di cui al successidaticolo 27, comma27.2.

Articolo 15 - Modalita per la richiesta di voltura

151 La richiesta di voltura pu, essere inoltre
parte del medesimo da idonea documentazione che attesti la proptietgolare possesso
o detenzione dell 6uni t =~ deldh@Boranizd 2014,mMé. i nt er e

152 1 | soggetto richiedente deve stipul are u
versamento del deposito cauzionale e del corrispefirevisto a copertura delle spese
amministrative.

15.3 Al momento della richiesta di voltura, il nuovo utente finale deve comunicare al gestore la
autoletturadel misuratore che costituira lettura di cessazione per il precedente intestatario del
contratto e lettura iniziale per il nuovo titolare. Nel caso in cui tale autolettura non coincida
con quella comunicata dal | 0 uvedenctae efféttuarcaihae u s
lettura di verifica entrosette(7) giorni lavorativi decorrenti dalla data di comunicazione della
lettura da parte del nuovo utefitele.

154 | consumi fatturati fino al giorno della vala, che decorre dalla data dessazione

del | 6utenza precedente e dalla contestual e
utente finale, sono addebitati al precedente intestatario del contratto di fornitura con
| 6emi ssione della fattura di cchssivoArticalos9. d e | r

15.5 Qualora la richiesta di voltura abbia ad oggetto un punto di consegna o di scarico in cui la
ornitura & stata disattivata per morosita, ovvero in tutti i casi c u i | 6i ntest a
risulti moroso|l gestore ha facoltdi:

d richiedere all odéutente final edeelnlddr@gaintt.e un:
D.P.R. 28 dicembre 2000, n 445, eventualmente corredata da opportuna
documentazione, che atdebts t i | 6estraneit”

b) nonprocedere all desecuzione della voltura
casi I n cui i gestore medesi mo accert.i |
titolo | 6uni't i mmobiliare cuioggettol egat o |
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Articolo 16 - Voltura a titolo gratuito

161 | n caso di decesso del |l 6i ntestatario del
nell uni t? i mmobiliare i n cui B sita | 6ut
dout enzafaiore: proprio

a) presenta apposita domanda su un modulo standard predisposto dal gestore, scaricabile
dal sitointerneto disponibile presso gli sportelli fisici presenti serfitorio;

b) all 6interno dell a domana),aomuhica lxautolettard deia pr
consumi alla data di presentazione della domanda medesima, che dovra essere
opportunamente validata dgstore;

c) ha la possibilita di autocertificare le informazioni fornite al gestore, secondo quanto
disposto dal D.P.R. 28akmbre 2000r).445;
d) assume tutti i diritti e gli obblighi del precedente intestatario del contratto di fornitura.

16.2 Nel caso di cui al precedente comfr@al,il gestore:

a provvede ad eseguire Ar@olod®d! tura nei tempi

b) i nvia al nuovo intestatario del contratt
registrati fino alla data di richiesta dellaltura;

c) attribuisce il deposito cauzionale versato dal precedente intesttanoovo contratto
doutenza.

163 Nessun corrispettivo, al di f uganadal geswmrie bI6 u | t
soggetto che inoltra richiesta di voltura ai sensi del precedente chéina

Articolo 17 - Tempo di esecuzione della voltura
17.1 Il tempo di esecuzione della voltura e il tempo intercorrente tra la data di ricevimento della
richiesta del Artiicolovlbd ld data @i atttvazione deila faaniturada favore del

nuovo utentdinale.

172 Nei ¢ a s iArticbio 15ccammald.b,juélorail gestore eserciti le facolisai indicate, il
tempo di esecuzione della voltura decorre dalla data di ricevimento da payésidet:

a) della documentazione di cui alla letteedel sopracitatcomma,;

b) del |l 6attestazione di a govuee nnei tcasi dipcwa glla lettera t o
b)d e | medesi mo comma, I n c énmicolo X3jpommil3.Za qu a
13.3e13.4.

TITOLO Il - INDICATORI E CONDIZIONI PER LA GESTIONE DEL RAPPORTO
CONTRATTUALE

Articolo 18 - Modalita di richiesta del preventivo per I'esecuzione di lavori complessi e
semplici

La richiesta di preventivazioppu, essere presentata dall éut e
messi a disposizione dal gestocall centey posta, posta elettronica, sportello fisico, sito

15



internet
Articolo 19 - Tempo di preventivazione per |'esecuzione di lavori complessi e semplici

I 1 tempo di preventivazione per | 0esecuzio
ricevimento, da parte del gestodella richiesta di preventivd el | ut ent e f i nal
invio all outente fi nal egestdredlsemmpo didoeeventipazione e nt |
per | 6esecuzi one d énifundiomevdellainecessitaddi éffeteiareeumz i a
sopralluogo.

(@)
(9]
(7]

Articolo20-Cont enut o del prevetavorivo per |

20.1 Il preventivoindichera

a) il codice dirintracciabilita con cui il gestore identifica la soig richiesta di
prestaziong

b) il codice con cui il gestore individua la prestazioneeddizzarsi;

c) idatiidentificativi delrichiedente;

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

e) la data diricevimento da parte del gestore della richiesta di preventivo del richiedente;
f)  la data di invio del preventivo athiedente;
g) latipologiad 6 u s o ;

hy I 6indicazione del t e mp oestaziare sichiesta, ndnché,ses e c u
tale prestazione e soggetta ad un livello specifico di qualita definita plasente
Cata | 6i ndicazione dell dentit”™ dell dinden
caso di mancato rispetto di tale livello spedfic

1) | 6i ndicazione del corrispettivo previ st
coerenza con quanto previsto nel Regolamédnfou t e n z a ;

)] | 6indicazione degl i el ement i necessar.i p

lavori eventualmente daealizzarsi a cura del richiedente e le concessioni,
autorizzazioni o servitu che eventualmente lo stesso richiedente deve richiedere per

consentire | 6esecuzione deltecdica;vor o, con
Kk Il a stima dei t empi dpgl atir ausotizzativipegentualméntet t e n
necessar.i per | Gchisste;cuzi one del |l avor o
1) | 6indicazione dell e modalit”™ di manifest:
m) la durata di validita dgdreventivo;
n) il nominativo e il recapito telefonico della pera responsabile per conto del gestore

nel caso di lavortomplessi.

Articolo 21 - Validita del preventivo

1 preventivo deve avere validit? non infe
prolunga | a vali di tprestazione ochiesth.INéssus eotrispetivo che d
non sia stato indicato in detto preventivo potra essere successivamente preteso dal gestore nei
confront.i del | 6utente finale per | 0esecuzio

Articolo 22 - Preventivi standard

Il gestoremet t e a disposizione del | 6Uttpologieadi Pr ev
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prestazioni Tali Preventivisono messa disposizione del richiedente in maniera immediata,
tramite call center ovvero tramite sportello. Tali pventivi sono altresi resi disponibili

al | 6ut ecomeallefatiaR&elge® | a ment o d dnternet Talki @eventiviman! s i |
necessitano di sopralluogo rientrano in tale Standard Specifico.

Articolo 23 - Tempo di esecuzione di lavori

23.1 Il tempodi esecuzione di lavori € il tempo intercorrente tra la data di accettazione formale del

preventivo da parte dell utente finale e |
gestore.

23.2 Nel caso di prestazioni per le quali € possibile standardizzare il preventivo, di cui al
precedentdrticolo 22, la data di accettazione formale del preventivo coincide con la data di
ricevimento della richiesta formale di eseicune delavoro.

23.3 Il tempo di esecuzione dei lavori é differenziato in funzione della necessita di eseguire
rispettivamente un lavoro semplice, ovvero un lavanmplesso.

234 Nel caso in cui per | 6esecuzione di atti avor
autorizzativi, il tempo di esecuzione delle prestazioni viene calcolato al netto del tempo che
intercorre tra | a richiesta dell autori zza:

a condizione che almeno il primo atto autorizzativo sato richiesto entro 30 giorni
lavorativi dalla data di comunicazione di accettazione del preventivo da parte del soggetto

richiedente.

23.5 Nel caso in cui si applichi il precedente comgt4, I gestore comuni C:
| 6avvenuta richiesta degl:. atti autorizzat.
richiesta.

Articolo24-Tempo massi mo peconcordaoppunt amento

221 1l tempo massi mo per | dappunt amegidmoincuoiinc or d
gestore riceve | a richiesta dedapopuutnetnat nee nftion
242 Al t empo massi mo per | appunt ament o conco

individuato al successivArticolo 62. ,Nel calcolo dello standard:

a) siincludono anche gli appuntamenti concordati per la verifica del misuratore, di cui al
successiv@rticolo 28,e d e | | i vel | o Ariicolgg30;essi one di ¢

b) s escludono gl i appuntamenti fissat.i su
che comporta il superamento del periodo definito al successivomlo 61,.

243 Ai fini della verifica del rispetto dello standhigenerale associato al tempo massimo per
| appunt ament o ¢ onc o rAdielo 68, condma68d, leirichiadte dis u c c ¢
appuntamento pervenute al gestore oltre le ore 18 nei giorni fawv@@ssono essere trattate
dal gestore come pervenute il primo giorno lavorasmecessivo.

Articolo25-Pr eavvi so mini mo per | acondordatd et t a del
Bl 1l preavviso minimo per | a disdetta dell 6a
con arrotondamento all ora superiore, i nt
del |l appuntamento concordato vi etlaefasgaodmuni c

puntualita in precedenza concordata ai sensi di quanto disposto dal sucsessivo 26.

17



252

26.1

26.2

26.3

26.4

26.5

27.1

27.2

27.3

28.1

28.2

28.3

I 1 gestore h a | 6obbligo di comuni car e al
concordato al massimo entroiltemp s p e ¢ i Articato®2.,0 al | 6

Articolo 26 - Fascia di puntualita per gli appuntamenti concordati

La fascia di puntualit”™ per gl appunt ament
di persona da lui incaricata € il periodo di tempo, misurato in ore, entro il quale viene
concordato un appuntamento con il richiede
intervento necessario ai fini advell dpeciicse c u z i

generali dgualita.
Al momento di concordare un appuntamento con il richiedente, il gestore del Sl & tenuto a

fissare | 6ora di inizio e | 6ora di fine de
impegnandosi a presentangl luogo e nel periodo di tempo concordati carchiedente.
! gestore del S ha facolt?” di procede

esecuzione anticipata della prestazione sagtalluogo.

Léutente f i nal dispahibiitee prapriasidella peesona dalluaincaricata, a
ricevere il gestore per tutta la fascia di puntualita concordata con il gestdesimo.

! gestore informa altres?3 | 6utente finale
rispetto dekh fascia di puntualita é riconosciuto un indennizzo automatico.

Articolo 27 - Tempo di intervento per la verifica del misuratore

Il tempo di intervento per la verifica del misuratore & il tempo intercorrente tra la data di

ricevimento dellarichiestd e | | ut ent e finale e ¢estoradat a di
Nei casi in cui il misuratore sia posto in luogo non accessibile al gestore, se non in presenza
del | 6utente final e, stante | a necessit”™ pe
gestor e per | 6effettuazione del l a wverifice

appuntamenti concordati di cui al precedeftigcolo 24, comma24.2.
Nei casi in cuia seguito della verifica il misuratore risulti correttamente funzionante, il

gestore pu, addebitare all dutente finale i
bolletta, sul sitointernete n e | Re g ol a nhagestore, indtieuhd edroza.l i go
rammentare tale informazione all éutente fir

almeno nei casi in cui questa e inoltrata tramite canale che permetta una comunicazione
immediata, quale il servizio telefonico, lo sportello fis&lo sportell@nline

Articolo28-Te mpo di comunicazi one mikgdtorebesi t o de
'l tempo di comunicazione dell 6esito dell a
|l a data di effettuazi dnenadel lea |vaerdiaftiac adiprie
stesso del relativesito.

(! tempo di comunicazione dell 6esito dell a

successivairticolo 61, in funzione della necessita di rimuovere il misuratore per eseguire la
verifica inlaboratorio.

Sono escluse dal ri spetto d e g | Articole t6la ted ar d
comuni cazioni del héesictaosi deiln acuier | dutant
contradditorio ai sensi del |l 6articol o 5 del
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Articolo 29 - Sostituzione del misuratore
29.1 Qualora, in seguito a verifica, il misuratore risulti guasto o malfunzionante, il gpstaede

alla sostituzione dell o stesso, a titolo gr
di ri sposta contenente | O0esito della verifi
alla sostituzione.

29.2 Il gestore hafacota dpr oceder e alla sostituzione del

della verifica effettuata sullstesso.
29.3 Il tempo di sostituzione del misuratore e il tempo, misurato in giorni lavorativi, intercorrente
tra la data di invio, ovvero di messa a disposiei@l richiedente del documento recante
| 6esito dell a verif imsaatoee. | a data di sostitu

29.4 Nel caso in cui il misuratore sia posto in luogo non accessibile al gestore se non in presenza

del | 6utente finale, n e hecessitacdo prouenddrecaliazsostituziene ¢ o r
del misuratore il gestore deve indicare un appuntamento preciso, con data e ora, al quale si
applicano | e disposi zioni i n tAriaola 24 dAiticola p p u n t
25 e Articolo 26.

295 Nel |l 6eventualit”™ in cui |l Gutente finale rit

indicati, pud concordare con il gestore un diverso appuntamento entro cinquerigbygila
data di ricevimento della comunicazione del gestore medesimo.

29.6 |l gestore procede alla ricostruzione dei consumi non correttamente misurati sulldebase
consumimedi degli ultimi tre anni, ovvero,in mancanzali questi,sulla base dei consumi
me d i annui degl i utenti caratterizzati dal
base dei nuovi consumi sono fatturati nella prima bolletta utile emessa dopo la sostituzione
del misuratorenalfunzionante.

Articolo 30 - Tempo di intervento per la verifica del livello di pressione
30.1 Il tempo di intervento per la verifica del livello di pressione € il tempo intercorrente tra la data
di ricevimento della richiesta dede$tadeut ent e
30.2 Qualora la verita 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 vetdgsa.
30.3 Nei casi in cui a seguito della verifica il livello di pressione risulti nella norngggsitore puo

addebitare all 6utente finale i costi del | 6i
Regol ament o d dnietnetn zial eg essutlorsei,t oi nol tr e, h a
informazione al | 6ut e rdtverifich dehligelloedi preasiorse,eatmeno d i

nei casi in cui questa sia inoltrata tramite canale che permetta una comunicazione immediata,
guale il servizio telefonico, lo sportello fisico e lo sporteiidine

Articolo 31 - Tempo di comunicazioned el | 6 esi t o del | gressiamg i f i ca
311 1 | tempo di comunicazione dell 6esito del/l
intercorrente tra | a data di effettuazione
al | 6 ut egtesse def relatvasito.
31.2 Qualora la verifica del livello di pressione abbia una durata di almeno due giorni, si considera
come data di effettuazione della verifica i
verificastessa.

Articolo 32 - Tempo di arrivo sul luogo di chiamata per pronto intervento

32.1 Il tempo di arrivo sul luogo di chiamata per pronto intervento € il tempo, misurato in minuti
con arrotondamento al minuto superiore, i n
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| 6operatore di centralino di pronto interve
sul luogo di chiamata del personale incaricato dal gestore per il pmtereento.

32.2 Al tempo di arrivo sul luogo di chiamata per pronto intervento € assoeratostandard
generale, individuato al successidaticolo 68, comma68.1, che trova applicazione per le
segnalazioni relative alle seguenti situaziorpeticolo:

a)  fuoriuscite di acqua copioseyvero anche lievi con pericolo gelo;

b) alterazione dell e car atdistribuita; st i che di pot
€  guasto o occlusione di condotta o canalizzaziogearia;

d) avvio di interventi di pulizia e spurgo a seguito di esondazidguegiti.

32.3 Qualaa, a seguito del verificarsi di situazioni di pericolo, il gestore dovesse ricevere piu
segnalazioni contemporaneamerédi, da determinare un aumerdei tempi di intervento, il

gestoresi attivera dornire agli utenti interessati le prime indicazi@emportamentali, anche
medi ant e | 0autescnido.i o di personal e

TITOLO IV ADDEBITO, FATTURAZIONE, PAGAMENTO E RATEIZZAZIONE

Articolo 33 - Modalita di addebito e fatturazione

33l La fatturazione e | 06emi ssi eansmideakivi ahperiodot t ur &
di ri fer i méeridolo 34drilevatc attiaversol ld létturagppureun 6 aut,ol et t
del | 6utente finale opportunamente validat a
Nel | @oudeiiddtiirelativiaiconsundi el | ut ente final e, i ges

seguente ordine griorita:

a dati di | et t uAricololrome definita all
b) in assenza di dati di cui alla precedente letg@rdati di autolettura, come definita
a |Attiéolo 1;

€ in assenza di dati di cui alle precedenti let@®reb), dati di consumo stimati.
33.2 Il gestoreesplicitachiaramente le modalita di calcolo dei consumi stimati per la fatturazione
in acconto.
33.3 In caso di variazioni tariffarie, i corrispettivi tariffari vengono addebitati sexdnetiterio
pro-die dal giorno della loro entrata wigore.
Articolo34-Tempo per | 6Odamirssi one del | a

! tempo per | 6emi ssione della fattura il
riferimento della fattura e il giorno di emissione della medesima da pagdestete.

Articolo 35 - Periodo di riferimento della fattura
35.1 Il periodo di riferimento della fattura e ilrtgoo intercorrente tra il pime | dul t i mo g
cui e riferita la fattura. Tale periodo deve essere coerente con la periodicita di fatturazione

prestabilita dal gestore

35.2 Talevincolo non viene applicato coiflerimento:
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37.1

37.2

37.3

38.1

38.2

40.1

40.2

40.3

a) alle fatture che contabilizzamizalcoli;

b) alla prima fattura emessa nei casi in cui il periodo di fornitura inizi in segdito a
attivazione, voltura, riattivazione e subentro infrase: in tali casijl periodo
fatturato nella prima fattura puo essere anche piu lungo o piu corto, in misura
contenuta, della periodicita di fatturazigrestabilita;

c) alla fattura di chiusura del rapporto contrattuale qualora il periodo che rimane da
fatturare non coincil con la periodicita di fatturazione prestabilita.

Articolo 36 - Periodicita di fatturazione

Il gestore emettea | meno DUE fatturazioni | & aultenod |, ris
fatturazionip e r | 6 i n tperdeaiteridd cemalti aonsomi meainui.

Articolo 37 - Fattura di chiusura del rapporto contrattuale

In caso di chiusura del rapporto contrattuale in d¢egaivoltura o disattivaziond, gestore
provvede ad emettere | a f at tAricoo 35 i chiusur a
Con la fattura di chiusura il gestore provvede a conguagliare i consumi e alla restituzione del
deposito cauzionale versato dall 6utente fi
alla data driaccredito.

Qual ora | 6i mporto dovuto dall dutente final
cauzionale, maggiorato dei relativi interessi maturati fino alla data di riaccredito, il gestore
provvede al riaccredito della differenza tramite rimessa direti@® @uarantacinque (45)

giorni solari dalla data di disattivazione, ovvero di voltura, delaitura.

Articolo 38 - Termini per i pagamenti

Il termine per il pagamento della bolletta & fissato in almeno venti (20) giorni solari a
decorrere dallaata di emissione della stessa. Il pagamento della bolletta, qualora avvenga nei
termini di scadenza e presso i soggetti o]
finale dai proprobblighi.
Disguidi dovuti ad eventuali ritardi nella riceziodella bolletta, ovvero nella ricezione della
comuni cazione del | Gsaranmce mp o to a tp idigademe du oe mto &

Articolo 39 - Modalita e strumenti di pagamento
lgestoremet t e a di sposi zi one dephdabedtb:ent e | e seg

a) Bonifico
b)  Bollettino postale.

Articolo 40 - Modalita per la rateizzazione dei pagamenti

Il gestoregarantiscea |l | 6ut ente | a possibilit?@ di rat e
emessa super.i del 100% i | val ore dell 6adde
degli ultimi 24 mesi

Qualora sussistano le condizigrer la rateizzazionel, gestoret onosce al |l 6uten

possibilita di richiedere un piano di rateizzazione, con rate non cumulabili e con una
periodicitamensile,salvo un diverso accordo fraparti.

1 termine per | 6i noltro del |l a inalecheinelsat a d
diritto é fissato nel decimo giorno solare successivo alla scadenza della fatairaa
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40.4 Le somme relative ai pagamenti rateali possono essgygiorate:
a) degli interessi di dilazione non superiori al tasso di riferimento fissato daltaaB
CentraleEuropea;
b) degli interessi di mora previsti dalla vigente normativa solo a partire dal giorno di
scadenza del termine prefissato per il paganramemzato.
40.5 Gli interessi di dilazione nosarannaapplicati qualora la soglia di cui al precedenbmma
40.1 sia superata a cauda

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

b) |l a presenza di el evat.i conguagl i deri van
inferiore aquella prevista dalla vigente normativa in materia per cause imputabili al
gestore;

40.6 Sulla bolletta dovranno essere indicate la data di emissione e quella di scadenza che non
potra essere inferiore a venti (20) giorni solari a decorrere dalla data diosmistlla
bollettastessa.

Articolo 41 - Tempo di rettifica di fatturazione

Il tempo di rettifica di fatturazione, € il tempo, misurato in giorni lavorativi, intercorrente tra

la data di ricevimento da parte del gestore della richiesta scritta diceetif fatturazione
inviata dall dutente finale relativa ad un:
possibilita di rateizzazione ai sensi del precedémtiEolo 40, e la data di accredito della
somma non dovuta, ane in misura diversa da quetlahiesta.

Articolo 42 - Modalita di corresponsione al richiedente delle somme non dovute a seguito di
rettifica

421 Qual ora | a verifi
I

ca evidenzi un credito
accreditare lost e s s o a l oOut
I

a
ent e final e attraverso
i

prima fattura wutile. Nel caso in culi I 61 r
addebitato in bolletta o la data di emissione della bolletta stessa non consentaal dispett
termini i n tema di rettifiche di fatturazi

tramite rimessdiretta.

42.2 In deroga a quanto previsto dal precedente codflrig resta salva la facolta del gestore di
accred t are | 6i mporto dovuto nella prima boll
inferiore a cinquanta (5@uro.

TITOLO V RECAMI,RICHIESTE SCRITTE DI INFORMAZIONI EDI RETTIFICHE DI
FATTURAZIONE

Articolo 43 - Classificazione delle richieste scritted e | | 6findle nt e

43.1 |l gestore adotta criteri prudenziali nella classificazione di una segnalazione scritta inviata da
un utente finale, classificando tale segnalazione come reclamo scritto in tutti i casi in cui non
sia agevole stabilire se essa siar@rlamo scritto ovvero una richiesta scritta di informazioni
ovvero una richiesta scritta di rettifica di fatturazione.

43.2 Ai fini della classificazione, non sono considerati i casi di sollecito o di reiterazione di uno
stesso reclamo o richiesta scrittardormazione o richiesta scritta di rettifica di fatturazione,
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gualora pervenuti entro i tempi massimi previsti per la risposta motivata.
Articolo 44 - Tempo di risposta motivata a reclami scritti

441 1l tempo di risposta motivata a reclami scritti étéimpo, misurato in giorni lavorativi,

intercorrente tra | a data di ricevi mento d
finale e | a data di i nvi o all 6ut ersdrita. fi nal e
44.2 Larisposta motivata s¢rit a  a | reclamo scritto inviata al

essere conforme a quanto prescritto dal successtianlo 48.

Articolo 45 - Tempo di risposta motivata a richiesta scritta di informazioni

45.1 1l tempo di risposta motivata a richiesta scritta di informazioni & il tempo, misurato in giorni
lavorativi, intercorrente tra la data di ricevimento da parte del gestore della richiesta scritta di

informazioni del | 6ut ent e fihale dafdate del gekt@e ddllat a
risposta motivatacritta.
452 La risposta motivata scritta alla richiest

parte del gestore deve essere conforme a quanto prescritto dal suctagsN®m48.

Articolo 46 -Tempo di risposta motivata a richiesta scritta di rettifica di fatturazione

46.1 Il tempo di risposta motivata a richiesta di rettifica di fatturazione e il tempo, misurato in
giorni lavorativi, intercorrente tra la data di ricevimento da parte del gestore della richiesta di

rettifica di fatturazionel e | | ut ent e ifivi oabbkl éutantdat i dal e
della risposta motivatscritta.
462 La risposta motivata scritta alla richieste

parte del gestore deve essere conforme a quanto prescritto dal suckessiNm48.
Articolo 47 - Procedura di presentazione dei reclami scritti

47.1 1l gestore riporta in ogni bolletta in maniera evidente e pubblica sul proprionssmet
al meno un recapito postale, un indirizzo d
forma scritta di reclami, nonché gli elementi minimi di cui al successivo codArda Il
gestorefara pervenire ad uno di detti ragiti, entro 7 giorni lavorativi dal ricevimento, i
recl ami scritti che vengano erroneamente i
gestore medesimo.

472 A fini del ri spett o dAditolo67 ilggéstone doenputh il terppe ¢ i f i
di risposta motivata al reclamo scritto a partire dalla data di ricevimento del reclamo scritto ad
uno dei recapiti riportati ibolletta.

473 1 | gest or e r enhdree pagedsl poprio bitoihtednet m erlodalda anche
stampabile o presso gl sportell:i fisici u
finale.

474 C fatta salva la possibilit?" per | 6ut ent e
utilizzare il modulo di cui al comma precedentarghé la comunicazione contenga almeno i
seguent.i el ement i mi ni mi necessar.i a conser
reclamo e | 0invio a guegittabul ti mo dell a risp

a) nhome ecognome;
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b) | 6i ndifornitraz o d i
c) | 6i ndipasgtzal e, se di ver stelemdted; | 6i ndiri zzo
d) il servizio a cui si riferisce il reclamo scritto (SlI o singoli servizi che lo compongono).

Articolo 48 - Contenuti minimi della risposta motivata ai reclami scritti, richieste scritte di

48.1

informazione e di rettifica di fatturazione

Il gestore e tenuto a formulare in modo chiaro e comprensibile la risposta motivata al reclamo
scritto, richieste scritte di informazione o di rettifica di fatturazione, utilizzando una
terminologia diuso comune e ad indicare nella stessa i seguenti dati essenziali comuni alle tre
tipologie di richiesta scritteonsiderate:

a) il riferimento al reclamo scritto, ovvero alla richiesta scritta di informazione o di
rettifica difatturazione;
b) | 6i ndi c aominativo e debriéetimento organizzativo del gestore incaricato di

fornire, ove necessario, eventuali ulterigriarimenti.

48.2 Con riferimento al reclamo scritto, nella risposta devono essere riportati, oltre agli elementi

48.3

di cui al precedente commdd.1, letterea) e b):

a) la valutazione documentata effettuata dal gestore rispetto alla fondatezza o meno della
lamentela presentata nel reclamo, corredata dai riferimentiatioino contrattual
applicati;

b) la descrizione ed i tempi delle azioni correttive poste in essegestale;

c) le seguenti informaziomontrattuali:

1 il servizio (SlI o singoli servizi che lbkompongono);
1 la tipologia diuso;
1 perireclami di naturtariffaria, la tariffaapplicata;
d | el enco del lakegathocument azi one

Con riferimento alla richiesta scritta di rettifica di fatturazione, nella risposta deve essere
riportato, oltre agli elementi di cui al precedente con#vd, letterea)e b),| 6 esi t o de
verifica, ed inparticolare:

a) la relativa documentazione della correttezza degli elementi contrattuali dai quali
derivano le tariffe applicate in conformita atlarmativavigente;

b) '6indicazione delle modalit?’ di fattur a:
Articolo 33, comma33.1;

c) la natura dei dati di consumo riportati nelle fatture contestate
(rilevati/stimati);

d nel caso in cui | 6utente finale comunic
coerente con la lettura riportata nella bolletta contestata, o abbia fatto pervenire prima
del |l 6emi ssione dell a bolal etotta vaantosmet ated
mancato utilizzo per la rettifica, in conformita alla regolazione vigenteortatto;

el | 6indicazione degl i eventual.i indenni zzi
e delle modalita della lorerogazione;

f) ildettaglio del <calcol o ef fatutaziomeat o per | 0ev

Articolo 49 - Reclami scritti multipli

In caso di un unico reclamo sottoscritto da piu soggetti firmatari, il gestore fornisce risposta
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49.1

50.1

50.2

50.3

motivata unica al primo firmatario di caiano individuabili gli elementi identificativi di cui
a |Aftiéolo 47, comma47.4. Nei confronti del primo firmatario trovano applicazione le

di sposi zioni relative a | Articolo €I, a neddar d | Is@iercd
aut omat i cArticalbi63 Nelcasdra Icdi Gl reclamo scritto multiplo sia stato

i nviato d a di consaondatorg & gestaresfarmis® n@enouni ca r i Spo:
tal e associazione. Nei confront.i del | 6as
rel ative all o st aArtidaoreld e reipcentrantf delgpramo @rmatadoudi  a | |
cuisiam i ndi viduabil i gl i eArtieatoelfy commad7dletravanof 1 ¢ a-
applicazione | e disposizioni Arécolag3.i ve agl i

In relazione a piu reclami che si riferiscono al medesimo disservizio, il gestore adotta le
seguentmodalita:

a) e tenuto a fornire una risposta scritta motivata individuale a ciascun reclamo nei casi di
disservizi che abbiano effetto sullattura dei consumi fatturati e di disservizi
contrattuali, non attribuibili a cause di forza maggiore o a responsabilita di terzi con
cui non ha in corso uno specifico rapporto contrattuale per la fornitura di beni o servizi
riconducibili alla fornitura ®ssa; in tali casi trovano applicazione le disposizioni
relative all o st aArtddor6l <spe cail fliéc on dcein nd wiz o
C ui Articdld 68

b) ha facolta di dare risposta aemzo stampa, nonché ove opportuno tramite invio della
medesima comunicazione ai sindaci dei Comuni interessati, qualora i reclami multipli
si riferiscano a uno stesso disservizio attribuibile a cause di forza maggiore o0 a
responsabilita di terzi con cui nda in corso uno specifico rapporto contrattuale per la
fornitura di beni o servizi riconducibili alla fornitura stessa che abbia generato un
numero di reclami maggiore dello 0,5% degli utenti (finali) serviti dal gestore
medesimo, conteggiando al massimo r e c | a mi pervenut. nel
lavorativi consecutivi; in tal caso, la risposta a mezzo stampa (almeno su un quotidiano
a diffusione adeguata rispetto anteinddest en
deve comunque essere fornita renil tempo massimo di 20 giorni lavorativi
dal | 6ul ti mo dei 10 giorni l avorati vi con
un unico reclamo; in tali casi non si applicano le disposizioni in tema di indennizzo
aut omat i c oArticblo 63c ma quadotalilbgestore opti per una risposta
individuale, trovano applicazione le disposizioni relative allo standard specifico di cui
a |Attiéolo 61.

TITOLO VI GESTIONE DEGLISPORTELLI
Articolo 50 - Diffusione e orario degli sportelli

1 gestore garantisce agl:] ut ent i | 6apertur
la stipula e la risoluzione dei contratti, presentare reclami, richieste di rettifiche di fatturazione

e di rateizzazione dei pagamenti, richieste di mfazioni, richieste di preventivazione ed
esecuzione di lavori e allacciamenti, richieste di attivazione, disattivazione, voltura, subentro
nella fornitura, richieste di appuntamenti, di verifiche del misuratore e del livgll@sione.

! gestore garanti sce c himorhariccampatibilicon CENL ina p e r
orari antimeridiani e posaridiani, dal lunedi al venerdi.

Tali orari di apertura degli sportelli sono riportati nelle informazioni presenti in fattura e sul
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sito internet del gestore.
Articolo 51 - Tempo di attesa agli sportelli

Il tempo di attesa agli sportelli & il tempo, misurato in minuti con arrotondamento al minuto
superior e, i ntercorrente tra il mo mesitd, 0 i n
ritirando il biglietto dal fgestore codeo,
tempo di attesagli sportelli sono legati dustandard di qualita di tipo generale, come da
successiva@rticolo 62.

Articolo 52 - Obblighi e contenuti minimi dello sportello online

521 |1 gestore mette a di s pimenetatracerseil qdagelpuliliau t e nt €
la Carta dei servizi,ilRBgol ament o doutenza, gli orteld r i di
fisici e del servizio telefonico, per contattargeistore.

522 Il sitointernetc onsente altres3 all dutente diwebnol t
chatper | 6assistenza in |inea, recl ami, richi
dei pagamenti, richieste di informazioni, richieste di preventivazione ed esecuzione di lavori
e allacciamenti, richieste di attivazione, disattivazione, valtwubentro nella fornitura,
richieste di appuntamenti, di verifiche del misuratore e del livelpredisione.

TITOLO VIl QUALITADEISERVIZI TELEFONICI
Articolo 53 - Obblighi dei servizi telefonici privi di albero fonico
Il gestoreprovvede a

a) disporre di un servizio telefonico di assistenza con uno o pit numeri telefonici,

b) garantire un orario di apertura del servizio telefonico di assistenza con presenza di
operatori per un numero minimo settimanale do5

c) pubblicare nel propaoi sitointernete nella Carta dei servizi e riportare nei documenti di
fatturazione i numer i telefonici del ser
del tipo di chiamate alle quali sono dedicati nonché, almeno néhwtoet del | 6 or &
di apertura del servizio di cui alla precedente lettgra

d) dotarsi dicall center( ¢ 0 me d eAfrticoloil)teaispettaré gh standard generali di
gual it”™ dei ser viAticolotte & KAltidnlo 56e i Articbles@.ui al |

Articolo 54 - Obblighi dei servizi telefonici dotati di albero fonico

Il gestore qualoradotao di unservizio telefonico di assistenza di albero fonico, in aggiunta
a quant o Articele58:st o dal |l 6

ad inserisce al meno al secondo |livello dell
di parlare con un operatore, oppurealternativa, prevede che a qualunque opzione di
secondo livello corrisponda il trasferimento della chiamata verso un operatore, o
direttamente o in caso di operazioni su servizi automatici non andate art@jon

b) prevede | 06indir i ztareimeaso doerroree melfa aigitazione @ med r a
messaggio vocale o in caso di mancajaosta.
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Articolo 55 - Accessibilita al servizio telefonico

Lé6indicatore accessibilit”™ al servizio tele
tra il numero di unita di tempo in cui almeno una delle linee € libera e il numero complessivo

di unita di tempo di apertura deall centercon presenza diperatori, moltiplicato per 100,
dove | 6unit? di tempo  scelta |liberament
arrotondamento alla prima cifdacimale.

Articolo 56 - Tempo medio di attesa per il servizio telefonico

56.1 Il tempo di attesa per dervizio telefonico e, con riferimento ad una chiamata telefonica da

parte di un utente final e, i t empo, espr
ri sposta, anche se effettuata attravelaso | ¢
conversazione con | 6operatore o di concl us
del Il 6inizio dellbapeomaver®azi one con

5%2 LOi ndicatore tempo di attesa per il servizi

mese consideratoedtempi di atiesa telefonica delle chiamategli utenti finaliche:

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

b)  pur avendo richiesto di parlare conaup e r at or e, sono terminate
conversazionetessoon | 6operatore

Articolo 57 - Livello del servizio telefonico

Léindicatore livello del servizio telefonic
numero di chiamat¢elefoniche degli 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, moltiplicat
per 100; |l d6dindicatore LS = catecimdleat o con ar

Articolo 58 - Modalita di calcolo degli indicatori di qualita dei servizi telefonici

581 La rilevazione de diicolo 95n dArtcdod56 ei Aricbld 57 @ i al
effettuata dal gestore, a cadenza mensil e e
considerato se i valori mensiilevati risultano uguali o migliori dello standard generale in
almeno 10 mesi sLP.

58.2 Nel caso in cui il gestore svolga piu servizi (Sll, elettricita, gas, altri servizi) e non risulti
possibile stabilire a quale servizio si rivolge la chiamata telefpomacorrono al computo
degl i i ndi chaticabor56 e dartickd@by tutkel ld ohiamate telefoniche degl
utenti finali che hanno richiesto di parlare con un operatore o che sonmestdiiizzati da
parte di servizi automatici di cui al precedentticolo 56 ad un operatore,
indipendentemente dsérvizio.
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58.3

59.1

59.2

60.1

60.2

Per i gestori che dispongono di piu numeri telefonici per il servizio telefonico, i livelli
effettivi per <ci ascuno d &ugidolo 55,anAltidotobd e r Articdl@57 ¢ u | a
devono essere calcolati in maniera aggregata con riferimento a tutti i nialefonici

destinati in tutto o in parte agli utefinali.

Articolo 59 - Obblighi del servizio telefonico di pronto intervento
Il gestoreprovvede inoltre a
disporre di uno o piu recapiti telefonici, dedicato esclusivamente al servizio di pronto
intervento con passaggio diretto ad un operatore di centralino di pronto intervento o ad un

operatore di pronto intervento senza necessita di comporre altri natetmnici;
pubblicare sulla Carta dei servizi e sul proprio siterneti recapiti telefmici per il servizio

di pronto intervento, nonch® riportare gl
intervento per segnalazione disservizi, irregolarita o interruzione nella fornitura e gratuito da
rete fissa e mobile ed attivo 24 ore su24 t t | i giornirechpit, | 6annoo

Il servizio telefonico di pronto intervento predisposto dal gestore deve essere idigrado

fornire al segnalante, qualora necessario, istruzioni sui comportamenti e i provvedimenti
generali da adottare mme di at amente per tutelare | a pr
del Il darrivo sul l uogo dell a squadra di pr on

Articolo 60 - Tempo di risposta alla chiamata per pronto intervento

Il tempo di risposta alla chiamata per pronto intervento (CPI) &, con riferimento ad una
chiamata telefonica pervenuta ai recapiti di pronto intervento, il tempo, espresso in secondi,

intercorrente tra | 6i ni zi o del | @ audislpiost a
ri sponditore automatico, e | o6inizio della ¢
intervento o con | doperatore di pronto int
ri nuncia pr i manveasadiohebi ni zi o del | a

Aifini dell 6adempi mento dell o standarill egat

si considerano le chiamate degli utenti fircdle:

hanno parlato con un operatore o a seguito di una loro richiesta o a segeitadidizzo da

parte dei sistemi automatici ad operatore;

pur avendo richiesto di parl are con un op¢p
conversazionetessoon | 6operatore

TITOLO VI LIVELLISPECIFICI E GENERALI DI QUALITACONTRATTUALE

DEL SII
Articolo 61 - Standard specifici di qualita contrattuale del Sl

Gli standard specifici di qualita contrattuale del Sll, calcolati per ogni singola gestione, sono
definiti in Tabellal:
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Tabella 1 - Livelli specifici di qualita contrattuale del Sl

Indicatore

Livello specifico

Tempo massi mo di prevent.i

10 giornilavorativi

all acci idrici s eAntizo5s opr
Tempomassimog r eventi vazi one g10 giornilavorativi
all acci fognari s Arnimlaé s o[

Tempo massi mo di pr event i 20 giornilavorativi
all acci i drici chrttolobopr al

Tempo massi mo di pr event i 20giornilavorativi
all acci fognari cAstinolo§opr @

Tempo massimo di esecuzione di allacci idrici che 15 giornilavorativi
comportand 6 esecuzione di | av(

Tempo massimo di esecuzione di allacci fognari
comportano | 6esecuzi one |[20giornilavorativi
a |Attiénlo 9

Tempo massimo di attivazione della fornitura di cui
a |Attidolo 10

5 giornilavorativi

Tempo massimo di riattivazione o subentro nella fornity
di cArcoloalll | 0

5 giornilavorativi

Tempo massimo di riattivazione o subentro nella fornity
con modifica del | a p oArttotot

10 giornilavorativi

Tempo massimo diattivazione della fornitura in seguito
di sattivazi one Arécololthor osi

2 giorniferiali

Tempo massimo di disattivazione della fornitura su
richiesta del | bAutitopdd e f i n

7 giornilavorativi

Tempo massimo di esecuzione della voltura di cui
a |Aftiéolo 17

5 giornilavorativi

Tempo massi mo di pr event ill0 giornilavorativi
lavori senza sopni@bl9uogo d
Tempo massi mo di pr event if20 giornilavorativi
l avori con sopncalblQuogo di

Tempomassimo di esecuzione di lavori semplici di cui
a |Attiéolo 23

10 giornilavorativi

Fascia di puntualita per gli appuntamenti concordati di
a |Attiéolo 26

3ore

Tempo massimo di intervento darverifica del misuratore
di c Articoloa2¥ | 0

10 giornilavorativi

Tempo massi mo di comuni c

10 giornilavorativi

g
del mi surator e ef Aricold28 at @
Tempo massi mo di c o muni c &30 giornilavorativi
del mi suratore eff etAroolot &
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Tempo massimo di sostituzione del misuratore di cui | 10 giornilavorativi
a |Attiéolo 29

Tempo massimo di intervento per la verifica del livello ¢ 10 giornilavorativi

pressionArticdld30 cui al |l 6

Tempo massi mo di comuni c gl0 giornilavorativi

del livellod i pressi dmoelp3ldi cui

Tempo massimoper | 6 e mi sledla fatiara di cui 45 giornisolari
a |Attidolo 34

Periodicit”™ mini maArtitolo36 at Cfr. comma38.1

Tempo massimo di risposta motivata a reclami scritti dif 30 giornilavorativi
a |Aftiéolo 44

Tempo massimo di risposta motivata a richisstétta di | 30 giornilavorativi

i nf or mazi dAnigolo4bi cui all o
Tempo massimo di rettifica di fatturazione di cui 60 giornilavorativi
a |Attidolo 41

Articolo 62 - Standard Generali di qualita contrattuale del SlI

Gli standard generali di qualita contrattuale del Sll, calcolati per ogni singola gestione, sono
def2:

Tabella 2 - Livelli generali di qualita contrattuale del Sl

Tabella 2 - Livelli generali di qualita contrattuale del Sl Livello
Indicatore generale
Percentuale minima di al | ac q90%

8, realizzati entro il tempo massimo di trenta (30) giorni lavora
dalla relativa richiesta

Percentuale minima di allacci fognari complessi, di cui 90%
all 6Articolo 9, realizzati ¢
giorni lavorativi dalla relativa richiesta

Percentuale minima di | avor i90%

realizzati entro il tempo massimo di trenta (30) giorni lavorativ
dalla relativa richiesta

Percentual e minima di appunto0%
24, per una data che nompera i sette (7) giorni lavorativi dalla
richiesta dell utente final e

caso di appuntamento concordato per verifica del misuratore

Percentuale minima di disdette di appuntamenti concordati, di 95%

al | 6 AR5t consuaidate entro le precedenti 24 ore
Percentuale minima di prestazioni di pronto intervento, di cui | 90%
al | 6 Ar2tin coid peson8le incaricato dal gestore arriva s

l uogo entro tre (3) ore dal/l
| 6operator e

Percentuale minima di risposte a richieste scritte di rettifica di| 95%
fatturazi one, 6dnviatecentro treath (30 diarni
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lavorativi

Percentual e minima di prest qd95%
5, per cui | Gutente final

minuti per essere ricevuto

- M

S
e

Tempo medi o di at tletmdmomdntoinc (O 20 mi

Cui | 6Gutente finale si pr es ¢
cui il medesimo viene ricgito
Percentual e mini ma di u n5jiri cui | 90 %

almeno una delle linee telefoniche é libera (Accessibilita al
servizio telefonico)

631

63.2

41

TITOLO IX INDENNIZZI AUTOMATICI

Articolo 63 - Casi di indennizzo automatico

Il n caso di mancato rispetto de ditidolo &ltilandar c
gestore corrisponde all utente finale, i n
indennizzo automatico base pari a trenta @@p.

Léindennizzo aut omati co b a 63d, ad iesclusiané deglil p |
indennizzi relativi al mancato rispetto della fascia di puntualitd degli appuntamenti di cui
allArticolo 26, crescente in relazione al ritardo
indicato diseguito:

a) se | 6esecuzione della prestazione avvien

dello standard, é corrispodtod i ndenni zkase;, aut omati co

b) se | 6esecuzione della prestazione avvier
entro un tempo triplo dello standard,
base;

c) se | desecuzione del kan tpmpe &ipla delloostaedarda & v i e
corrisposto il tripbase.del |l 6i ndenni zzo auf

Articolo64-Casi di esclusione e so0s peatomaticone del

1 gestore non  tenuaummaicocorri spondere | 06

a) qualora il mancato rispetto degli standard specifici di qualita sia riconducibile ad una
delle cause dforza maggiore, intese come atti di autorita pubblica, eventi naturali

eccezional.i per i gual.i Si a st admpetedte,c hi a
scioperi indetti senza il preavviso previsto dalla legge, mancato ottenimento di atti
autorizzati vi 0 cause i mputabil: all 6dut
misuratore, o a terzi, ovvero danni o impedimenti provocati da terzi

b) nelcaso in cui all 6utente finale sia gi "~
per mancato rispetto del medesimo liveibecifico;

c) in caso di recl ami o altra comunicazione
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finale perché non contgono le informazioni minime previste nel preseR@SII.

642 | | gestor e, nei casi I n cul | Gutente risu
automatico fino al pagamento delle sondogute.

Articolo65-Modal i t© di corr es patonwiicone del | i n

65.1 Il gestore accreditaal | 6ut ent e final e | 6i ndenni zzo
dal | 6i mpor t o panthdoellbtta utdet Mel cas® Inl ac u i | 61 mporto
boll etta addebitata all oéutente finale sia

fattura deve evidenziare un credito a favo
successiva bolletta ovvero corrisppmediante rimesgiiretta.

652 LO6i ndenni zzo aut oweadomungue essere eorrispostdult oy t edhd e
entro 180 giorni sol ar i dall a formazione
prestazione oggetto di standard specifico ai sezigpr@sente RQSII, quindi dal giorno in cui
si iniziano a calcolare i termini per il rispetto dello stesso, ovvero nei casi di cui al precedente

Articolo 64, comma64.2, d a | gi or no inale pcouvede &l paganemd delle f
sommedovute.

653 Nel |l a boll etta | a causale della detrazione
per mancato rispetto dei i vel |l speci fici
| 6energila g@eaeterida sistema idricoo. Nel me
indicato che fALa corresponsione dell 6i ndeni
richiedente di richiedere nelle opporéune
subitoo.

TITOLO X OBBLIGHI DI REGISTRAZIONE E COMUNICAZIONE

Articolo 66 - Registrazione di informazioni e dati concernenti le prestazioni soggette a livelli
specifici e generali di qualita contrattuale

Il gestore predisp@ un registro, disponibile su apposita piattaforma informatica, al fine di
registrare informazioni e dati concernenti le prestazioni soggette a livelli specifici e generali

di qgual it "™, nonch® | 6esecuzione deltid pres
contatto disponibili con il pubblico ovvero sportelli fisici anling servizio telefonico,

casella di posta elettronidadicata.

Articolo67-1 nf or mazi ofinaleal | ut ent e

Entro il 30 giugno di ogni anno, il gestore, tramite allegatilatliéetta, &€ tenuto a comunicare

a ogni utente finale che abbia sottoscritto un contratto di fornitura con il gestore stesso gli
standard specifici e generali di qualita di sua competenza, gli indennizzi automatici previsti in
caso di mancato rispetto delegente provvedimento, e del grado di rispetto di tali standard,
con riferimento allbéanno precedente.

32



