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PREMESSA

Il presente documento e stato redatto in conformita allo schema generale di riferimento
predisposto dal DPCM 29 aprile 1999 , in attuazione dell’art. 2, comma 1, del decreto legge 12
maggio 1995, n. 163, convertito in legge 11 luglio 1995, n. 273 ("Misure urgenti per la
semplificazione dei procedimenti amministrativi ¢ per il miglioramento dell’efficienza delle
pubbliche amministrazioni” - Gazzetta Ufficiale n. 160 dell’11 luglio 1995).

La carta dei servizi si prefigge il raggiungimento dei seguenti obiettivi :

* miglioramento della qualita dei servizi forniti;
* miglioramento del rapporto tra utenti e fornitori dei servizi.

All'adozione della carta dei servizi sono tenuti gli enti e le aziende che, a diverso titolo, gestiscono e
forniscono il servizio idrico.

La carta del servizio idrico integrato (acquedotto, fognatura e depurazione) fissa principi e criteri
per I’erogazione del servizio e costituisce elemento integrativo dei contratti di fornitura.

La carta si riferisce ai seguenti usi potabili:

a uso civile

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

C altri usi, relativi ai settori commerciali artigianali e terziario in genere, con
esclusione di quello produttivo.

Per gli usi non potabili sono previste norme e limiti nella regolamentazione adottata a livello locale,
resi noti all’utenza dal gestore.

Per il servizio di fognatura e depurazione, la carta si riferisce agli scarichi che hanno recapito nella
pubblica fognatura.

La carta dei servizi assicura agli utenti-cittadini I’accesso alle informazioni riguardanti ’attivita
svolta dal gestore, indicando inoltre le modalita per le segnalazioni da parte dei cittadini e per le
relative risposte da parte dei gestori.

Il gestore SIEL S.R.L rende disponibile all’utente la carta del servizio idrico integrato al momento
della sottoscrizione del contratto e su richiesta dell’utente.

Inoltre ai sensi della delibera dell’ Autorita per I’energia elettrica il gas e il sistema idrico n. 586/12,
il gestore rende disponibile la propria Carta dei servizi e le informazioni relative alla qualita
dell’acqua fornita nel proprio sito internet, con accesso diretto dalla homepage, e con almeno una



ulteriore modalita, in modo che siano accessibili a tutti gli utenti finali.

Nelle fasi di predisposizione, attuazione, verifica o in caso di significative modifiche della carta, il
gestore provvede ad attivare forme di consultazione degli utenti e delle loro Associazioni, allo
scopo di favorire la loro partecipazione al miglioramento della qualita del servizio ed al rispetto dei
diritti-obblighi derivanti dalla carta.

Dal 01/07/2016 Il gestore si impegna ad attenersi alle norme in materia di qualita commerciale
dettate dalla deliberazione dell’ Autorita di regolazione per energia reti e ambiente (ARERA) del 23
dicembre 2015 n. 655/2015/R/IDR e dall’allegato A “Regolazione della qualita contrattuale del
servizio idrico integrato ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono (RQSII)”.

Dal 01/01/2018 1l gestore si impegna ad attenersi alle norme in materia di qualita tecnica dettate
dalla deliberazione dell’ Autorita di regolazione per energia reti e ambiente (ARERA) del 27
dicembre 2017 n. 917/2017/R/IDR e dall’allegato A “Regolazione della qualita tecnica del
servizio idrico integrato ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono (RQTI)

Dal 01/01/2020 il gestore si impegna ad attenersi alle norme derivanti dalla delibera 16 luglio 2019
n. 311/2019/R/idr e del relativo testo integrato allegato A “Regolazione della morosita nel servizio
idrico integrato (REMSI)”.

Dal 01/01/2020 il gestore si impegna ad attenersi alle norme derivanti dalla Delibera 17 dicembre
2019 547/2019/R/idr “Integrazione della disciplina vigente in materia di regolazione della qualita
contrattuale del servizio idrico integrato e diposizioni per il rafforzamento delle tutele a vantaggio
degli utenti finali nei casi di fatturazione di importi riferiti a consumi risalenti a piu di due anni”

1l gestore si impegna altresi ad attenersi alle norme derivanti dalla delibera “Regolazione del
servizio di misura nell’ambito del servizio idrico integrato a livello nazionale (TIMSII)” Allegato A
alla deliberazione 5 maggio 2016, 218/2016/R/IDR, integrato e modificato dalla deliberazione del
21 dicembre 2021 n. 609/2021/R/IDR”






DEFINIZIONI

Acquedotto ¢ D’insieme delle infrastrutture di captazione, adduzione, potabilizzazione e
distribuzione, finalizzate alla fornitura idrica;

Tramite il servizio di acquedotto I’acqua viene prelevata dalla fonte, trattata mediante la
potabilizzazione e immessa nella rete idrica, per la distribuzione alle utenze. L’utente paga questo
servizio con una quota variabile in base ai mc consumati e differenziata a seconda degli scaglioni di
consumo.

Fognatura Tramite il servizio di fognatura le acque superficiali e le acque reflue provenienti dalle
attivita umane sono raccolte e convogliate nella rete fognaria, fino al depuratore. L’ utente

paga questo servizio con una quota variabile (euro/mc) commisurata ai mc di acqua consumata. Ad
esempio se sono stati consumati 50 mc di acqua potabile, la quota servizio di fognatura é calcolata
su una quantita di 50 mc.

Depurazione Tramite il servizio di depurazione, le acque raccolte dalla fognatura vengono trattate
in appositi impianti e rese compatibili con I’ambiente per poter essere rilasciate.

L’utente paga questo servizio con una quota variabile (euro/mc) commisurata ai mc di acqua
consumata. Ad esempio se sono stati consumati 50 mc di acqua potabile, la quota servizio di
depurazione € calcolata su una quantita di 50 mc.

Direttiva, la direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994, concernente
"Principi sull’erogazione dei servizi pubblici"”

Gestore del servizio idrico integrato o gestore del SII ¢ il soggetto che, ai sensi dell’art. 7 del d.1.
n. 133/14, gestisce uno o piu servizi facenti parte del SIl in un determinato territorio 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;

Schema, schema generale di riferimento ai sensi del DPCM 29 aprile 1999;

Carta o 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 di relazione tra utenti e gestore del SlI;

Con tale documento il gestore si impegna a rispettare determinati livelli di qualita del servizio nei
confronti dei propri utenti. | livelli di qualita riguardano solitamente i tempi massimi di esecuzione
delle principali prestazioni richieste dall’utente e in alcuni casi la loro violazione puo dare diritto a
un rimborso. La Carta dei servizi deve essere resa disponibile nel sito internet e con almeno un’altra
modalita (ad esempio, presso gli sportelli del gestore).;

Autorita concedente, il titolare pubblico della funzione cui il servizio si riferisce.

Metro cubo (mc) Il metro cubo (mc) e l'unita di misura generalmente utilizzata per indicare i
consumi di acqua. 1 mc equivale a 1000 litri.



Autolettura ¢ la modalita di rilevazione da parte dell’utente finale, ¢ il numero che compare sul
contatore ad una certa data che ¢ stato rilevato dall’utente e comunicato al gestore, affinché lo
utilizzi per la fatturazione .

Consumi rilevati Sono i consumi di acqua, in metri cubi, tra due letture del contatore rilevate, pari
alla differenza tra i numeri indicati dal contatore al momento

dell’ultima lettura rilevata (o dell’ultima autolettura) ed i numeri indicati dal dal contatore al
momento della precedente lettura rilevata (o della precedente autolettura).

Consumi fatturati Sono i consumi di acqua, in metri cubi, fatturati nella bolletta per il periodo di
competenza. Possono essere diversi dai consumi rilevati, quando ai consumi rilevati

viene aggiunta una parte di consumi stimati, dall’ultima lettura o autolettura, fino all’emissione
della bolletta.

Consumi stimati Sono i consumi di acqua, in metri cubi, che vengono attribuiti, in mancanza di
letture rilevate dal contatore o autoletture, basandosi sulle migliori stime dei consumi
storici dell’utente disponibili al gestore.

Minimo contrattuale impegnato E un quantitativo di metri cubi di acqua che, per le sole
utenze per altri usi, ’'utente ¢ tenuto a pagare indipendentemente dall’effettivo consumo, se cio ¢
previsto dal Regolamento di utenza.

Servizio Idrico Integrato (SII) ¢ costituito dall’insieme dei servizi pubblici di captazione,
adduzione e distribuzione di acqua ad usi civili, di fognatura e depurazione delle acque reflue,
ovvero da ciascuno di suddetti singoli servizi, compresi i servizi di captazione e adduzione a usi
multipli e i servizi di depurazione ad usi misti civili e industriali; include anche:
a la realizzazione di allacciamenti idrici e fognari,
b lo svolgimento di prestazioni e servizi accessori conto utenti, come |’attivazione,
disattivazione e riattivazione della fornitura, la trasformazione d’uso, le volture, i subentri, la
preparazione di preventivi, le letture una tantum, i sopralluoghi e le verifiche

Accettazione del preventivo ¢ ’accettazione formale da parte del richiedente delle condizioni
esposte nel preventivo;

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 é la condotta idrica derivata dalla condotta principale e/o relativi dispositivi
ed elementi accessori e attacchi, dedicati all’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 di scarico
della fognatura, alla pubblica fognatura;

Appuntamento posticipato ¢ I’appuntamento fissato, su richiesta del richiedente, in data
successiva a quella proposta dal gestore;



Atti autorizzativi sono le concessioni, autorizzazioni, servitu o pareri obbligatori, il cui
ottenimento & necessario per 1’esecuzione della prestazione da parte del gestore, escluse le
concessioni, autorizzazioni o servitu la cui richiesta spetta al richiedente;

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

Autorita (ARERA) “Autorita di regolazione per Energia, Reti ¢ Ambiente” ¢ stata istituita con il
nome di "Autorita per I'Energia Elettrica ed il Gas" (AEEG) con la legge 14 novembre 1995, n.
481; con il decreto n.201/11, convertito nella legge n. 214/11, sono state attribuite all'Autorita
competenze anche in materia di servizi idrici, e il nominativo € cambiato in Autorita per I'Energia
Elettrica, il Gas e il Sistema Idrico (AEEGSI); La Legge di Bilancio di previsione 2018, del 27
dicembre 2017, n. 205, ha attribuito all’Autorita compiti di regolazione anche nel settore dei rifiuti,
cambiandone il nome in ARERA.

Call center e un servizio telefonico dotato di tecnologie che permettono al gestore di registrare
I’inizio della risposta, I’eventuale richiesta di parlare con un operatore, Se la risposta avviene tramite
risponditore automatico, e 1’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 di relazione tra utenti e gestore del SlI;

Cessazione € 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 e il codice, comunicato al richiedente in occasione della richiesta, che
consente di rintracciare univocamente la prestazione durante tutte le fasi gestionali, anche attraverso
piu codici correlati;

Codice del consumo € il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 206 e s.m.i.;

Comitato era il Comitato permanente per I’attuazione della carta dei servizi pubblici, di cui alla
direttiva, successivamente sostituito dalla Commissione nazionale per la vigilanza sulle risorse
idriche; tutte le sue funzioni sono state trasferite all” Agenzia nazionale per la regolazione e la
vigilanza in materia di acqua, fino alla nascita Il decreto legge 6 dicembre 2011, n. 201, convertito,
con modificazioni, dalla legge 22 dicembre 2011, n. 214, che ha soppresso 1’ Agenzia nazionale per
la regolazione e la vigilanza in materia di acqua, trasferendo all’’ Autorita per I’energia elettrica e
il gas” oggi “Autorita di regolazione per Energia Reti e Ambiente” (di seguito:
Autorita/ARERA) “le funzioni attinenti alla regolazione e al controllo dei servizi idrici”.

Contratto di fornitura del servizio idrico integrato, ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo
compongono, ¢ I’atto stipulato fra 1’utente finale e il gestore del servizio;
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Data di invio:

- per le comunicazioni inviate tramite fax o vettore, la data risultante dalla ricevuta del fax ovvero la
data di consegna al vettore incaricato dell’inoltro; nel caso in cui il 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 consegna a fronte del rilascio
di una ricevuta;

Data di ricevimento:

- 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 di
ricevimento della comunicazione;

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

Disattivazione della fornitura ¢ 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’ambito € la struttura dotata di personalita giuridica di cui all’articolo 148
comma 4 del d.lgs. 152/06 (e s.m.i.);

Giorno feriale & un giorno non festivo della settimana compreso tra lunedi e sabato inclusi;
Giorno lavorativo é un giorno non festivo della settimana compreso tra lunedi e venerdi inclusi;

Indennizzo automatico ¢ I’importo riconosciuto all’utente finale nel caso in cui il gestore non
rispetti lo standard specifico di qualita (ai sensi della delibera 655/15 RQSII);

Lavoro semplice € la prestazione di lavoro che riguarda 1’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 1 quali ¢ necessario I’ottenimento di atti autorizzativi da parte di soggetti terzi o la
necessita di interrompere la fornitura del servizio ad altri utenti;

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

Lettura é la rilevazione effettiva da parte del gestore del Sl della misura espressa dal totalizzatore
numerico del misuratore;

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 utenze domestiche residenti;



Livello di pressione é 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 é il livello di qualita riferito alla singola prestazione da
garantire al singolo utente finale;

Misuratore ¢ il dispositivo posto al punto di consegna dell’utente finale atto alla misura dei volumi
consegnati;

Operatore € una persona incaricata in grado di rispondere alle richieste dell’utente finale che
contatta il gestore relativamente a tutti gli aspetti principali della fornitura di uno o piu servizi del
Sll;

Portata € 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 di lavoro o intervento effettuata dal gestore;

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

Punto di scarico della fognatura € il punto in cui la condotta di allacciamento fognario si collega
all’impianto o agli impianti di raccolta reflui dell’utente finale;

Quantitativo essenziale di acqua é il quantitativo minimo vitale, fissato dal d.P.C.M. 13 ottobre
2016, in 50 litri/abitante/giorno (corrispondenti a 18,25 mc/abitante/anno), necessario al
soddisfacimento dei bisogni fondamentali;

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 o 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 [’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 di rettifica di
fatturazione;

REMSI ¢ I’Allegato A alla deliberazione 16 luglio 2019, 311/2019/R/IDR, recante “regolazione
della morosita nel servizio idrico integrato”

Riattivazione della fornitura ¢ il ripristino dell’erogazione del servizio al punto di consegna che
pone fine alla disattivazione della fornitura, alla sospensione o alla limitazione della stessa”

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 SII 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 Sll;

Rimborso (automatico o su richiesta) ¢ I’importo riconosciuto all’utente finale nel caso in cui il
gestore non rispetti lo standard specifico di qualita;

RQSII e il Testo integrato per la regolazione della qualita contrattuale del servizio idrico integrato,
ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono che entrera in vigore secondo i termini
stabiliti dall’articolo 1 della deliberazione 23 dicembre 2015 n. 655/2015/r/idr;

Servizio Conciliazione € I’organismo istituito dall’ Autorita, come definito dall’articolo 1, comma
1, lettera t), del Testo integrato in materia di procedure di risoluzione extragiudiziale delle
controversie tra clienti o utenti finali e operatori o gestori nei settori regolati dall’Autorita,
approvato con deliberazione 5 maggio 2016, 209/2016/E/com, come successivamente modificato e
integrato”;

Servizio telefonico e il servizio telefonico che permette all’utente finale di mettersi in contatto con
il proprio gestore per 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 pit numeri telefonici; il servizio telefonico pud essere dotato
di albero fonico 0 IVR;

Sospensione del servizio ¢ I’interruzione dell’erogazione del servizio al punto di consegna, senza la
rimozione del misuratore e la risoluzione del rapporto contrattuale, effettuata dal gestore;

Sotto-tipologia d’uso ¢ riferita ai seguenti usi:
- in relazione alla tipologia d’uso domestico:
v/ uso domestico residente;

v/ uso condominiale;

v/ uso domestico non residente;

- in relazione alla tipologia d’uso diverso dal domestico:
v/ uso industriale;

v/ uso artigianale e commerciale;

v/ Uso agricolo e zootecnico;

v/ uso pubblico non disalimentabile;

v/ uso pubblico disalimentabile;

v altri usi;”;

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

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

Tempo per ’ottenimento degli atti autorizzativi € 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;
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Tipologie d’uso o categorie d’uso sono la tipologia “uso domestico” (riconducibile alle utenze
domestiche di cui all’articolo 2 del TICSI) ¢ la tipologia “uso diverso dal domestico” (riconducibile
alle utenze diverse dal domestico di cui all’articolo 8 del TICSI)

Utenza condominiale ¢ 1’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;

Utenti finali non disalimentabili:

a) utenti diretti beneficiari del bonus sociale idrico ai sensi dell’Articolo 7, comma 7.1, dell’Allegato A
alla deliberazione 63/2021/R/com;1
b) utenze ad “Uso pubblico non disalimentabile” di cui all’ Articolo 8, comma 2, del TICSI.

Utenti uso pubblico non disalimentabile:

Alla categoria “Uso pubblico non disalimentabile” sono ricondotte le seguenti tipologie di utenze:

a) ospedali e strutture ospedaliere;

b) case di cura e di assistenza;

c) presidi operativi di emergenza relativi a strutture militari e di vigilanza;

d) carceri;

e) istituti scolastici di ogni ordine e grado;

f) eventuali ulteriori utenze pubbliche (che, comunque, svolgano un servizio necessario per garantire
I’incolumita sanitaria e la sicurezza fisica delle persone, ovvero tali per cui una eventuale sospensione
dell’erogazione possa comportare problemi di ordine pubblico e sicurezza dello Stato, tra cui le “bocche
antincendio”).

Utenti finali disalimentabili: sono gli utenti diversi dagli utenti non disalimentabili.

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

Dati di misura sono le misure elaborate e validate da un soggetto abilitato;

Gruppo di misura o misuratore del Sl e il dispositivo atto alla misura dei volumi in transito in
ciascuno dei servizi che compongono il SII 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;

Misura di utenza ¢ I’insieme delle attivita di misura funzionali alla gestione efficiente dei
misuratori, con particolare riferimento agli strumenti conformi alle normative e prescrizioni vigenti,
installati presso gli utenti finali e alla produzione di dati utilizzabili (validati) ai fini della
fatturazione;

Misuratore accessibile € il misuratore per cui 1’accesso da parte dell’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 1’accesso da parte dell’operatore incaricato dal
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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 € il misuratore avente caratteristiche differenti dal misuratore
accessibile e dal misuratore non accessibile; in particolare a tale misuratore il gestore puo
normalmente accedere ai fini della visualizzazione dei valori dei totalizzatori in presenza di persona
che consenta 1’accesso al luogo dove il misuratore ¢ installato;

Misuratore non funzionante un misuratore ¢ ritenuto ‘“non funzionante”, fra I’altro, quando il
totalizzatore numerico del misuratore medesimo risulti illeggibile;

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

Perdite occulte sono le perdite idriche occorse a valle del misuratore, sugli impianti di
responsabilita dell’utente; si tratta di perdite non affioranti e non rintracciabili con le operazioni di
normale diligenza richiesta all’utente per il controllo dei beni di proprieta;

Ricostruzione del dato di misura ¢ I’attivita di determinazione dei consumi a partire dall’ultimo
dato di misura disponibile, basata sull’applicazione di opportuni algoritmi numerici, nel caso di
misuratore illeggibile o non piu funzionante;

Stima del dato di misura ¢ I’attivita di stima della misura e dei consumi a un certo momento
temporale a partire da dati di misura antecedenti, basata sull’applicazione di opportuni algoritmi
numerici;

Telelettura ¢ il metodo di rilevamento a distanza per via telematica dei consumi delle utenze o dei
volumi di processo, che consente I'acquisizione della lettura senza accesso fisico al contatore. Ai
fini del presente provvedimento si distingue tra:

a) telelettura di prossimita (walk-by/drive-by o similari), in cui la misura € rilevata telematicamente,
in prossimita del misuratore (modalita semi-smart);

b) telelettura da remoto, in cui la misura ¢ rilevata senza 1’ausilio di un operatore in campo per la
raccolta del dato, tramite una rete di telecomunicazioni (pubblica o privata) collegata direttamente
ad una sala di controllo centralizzata o al sistema di gestione delle misure (smart metering);

Utenti indiretti sono i destinatari finali del servizio erogato all’utenza condominiale e coincidono
con le unita immobiliari sottese al contratto di fornitura di uno o piu servizi del SlI;

Utenza raggruppata o condominiale ¢ I’utenza finale servita da un unico punto di consegna che
distribuisce acqua a piu unita immobiliari;

Validazione delle misure ¢ I’attivita di verifica della qualita del dato proveniente dalla raccolta
della misura (fisica o telematica) o dall’autolettura del misuratore, finalizzata a valutare
I’ammissibilita all’uso formale del medesimo dato, con presa di responsabilita da parte del gestore.
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NORMATIVA

Il quadro normativo del settore idrico é rappresentato principalmente dalle seguenti norme:

o dal testo unico sulle opere idrauliche n. 523 del 1904;

o dal testo unico sulle acque n. 1775 del 1933;

o dalla legge 4 febbraio 1963, n. 129, riguardante il Piano generale degli acquedotti;

o dal DPR 24 luglio 1977, n. 616, concernente i trasferimenti e le deleghe alle Regioni

ed alle Province Autonome;

. dalla legge 10 maggio 1976, n. 319, sulla tutela delle acque dall’inquinamento,
integrata e modificata dalla legge 24 dicembre 1979, n. 650 e da numerosi ulteriori
provvedimenti;

. dalla legge n. 349 dell’8 luglio 1986, di istituzione del Ministero dell’ Ambiente;

o dalla legge 18 maggio 1989, n. 183, relativa alla difesa del suolo che tra 1’altro
prevede Distituzione delle Autoritda di bacino e il potenziamento dei Servizi tecnici
nazionali;

J dalla legge 8 giugno 1990, n. 142, riguardante I’ordinamento delle autonomie locali;

. dalla legge 21 gennaio 1994, n. 61, istitutiva dell’Agenzia nazionale per la
protezione dell’ Ambiente;

o dalla legge 5 gennaio 1994, n. 36, recante disposizioni in materia di risorse idriche,
che si configura come una vera e propria legge di riforma e di riordino dell’intero settore.

o Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri 27 gennaio 1994 “principi
sull’erogazione dei servizi pubblici”

o dal Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri "Schema generale di
riferimento per la predisposizione delle carte del servizio idrico integrato™ del 29 aprile 1999

. da specifiche disposizioni, anche derivanti dall’attuazione di direttive comunitarie,
relative alla qualita delle acque destinate al consumo umano, cosi come una normativa
specifica relativa agli agenti inquinanti

o Leggi regionali

. Delibere pubblicate dall’Autorita di  regolazione per Energia, reti e
Ambiente.(ARERA)
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o Deliberazione dell’Autorita di regolazione per energia reti e ambiente (ARERA) del 23
dicembre 2015 n. 655/2015/R/IDR e dall’allegato A “Regolazione della qualita contrattuale del
servizio idrico integrato ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono (RQSII)”.
Deliberazione dell’ Autorita di regolazione per energia reti e ambiente (ARERA) del 27
dicembre 2017 n. 917/2017/R/IDR e dall’allegato A “Regolazione della qualita tecnica del

servizio idrico integrato ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono (RQTI)

o Deliberazione dell’ Autorita di regolazione per energia reti e ambiente (ARERA) 16 luglio
2019 n. 311/2019/R/idr e del relativo testo integrato allegato A “Regolazione della morosita nel
servizio idrico integrato (REMSI)”.

. Deliberazione dell’Autorita di regolazione per energia reti e ambiente (ARERA) 17
dicembre 2019 547/2019/R/idr “Integrazione della disciplina vigente in materia di regolazione
della qualita contrattuale del servizio idrico integrato e diposizioni per il rafforzamento delle tutele
a vantaggio degli utenti finali nei casi di fatturazione di importi riferiti a consumi risalenti a piu di
due anni”

Deliberazione 21 dicembre 2021 610/2021/r/idr integrazioni e modifiche alla deliberazione

dell’autorita 547/2019/r/idr in materia di fatturazione di importi riferiti a consumi risalenti a
piu di due anni.

Deliberazione dell’ARERA 5 maggio 2016, 218/2016/R/IDR, integrato e modificato dalla
deliberazione 21 dicembre 2021, 609/2021/R/IDR “Regolazione del servizio di misura
nell’ambito del servizio idrico integrato a livello nazionale (TIMSII) Allegato A”.

APPROVAZIONE E PUBBLICAZIONE DELLA CARTA DEI SERVIZI

La presente carta dei servizi viene redatta ed approvata con le seguenti modalita:

Redatta e pubblicizzata in conformita ad intese con le associazioni di tutela dei
consumatori e con le associazioni imprenditoriali interessate;

L’eventuale istanza di deroga presentata ai sensi del comma 52.5 del RQSII, per la
richiesta di riduzione o modifica degli orari di apertura degli sportelli di cui all’articolo 52.3
e 52.4 del RQSII, deve essere presentata alle associazioni dei consumatori ed all’Ente
d’ambito competente.
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Sottoposta ad approvazione da parte della giunta comunale
Inviata all’Ente d’ Ambito per le verifiche di competenza.

Pubblicizzata nel proprio sito internet: La Carta dei servizi e le informazioni relative
alla qualita dell’acqua fornita sono pubblicate nel sito internet del comune, con accesso
diretto

dalla homepage/ Servizio idrico integrato, e con almeno una ulteriore modalita, in modo che
siano accessibili a tutti gli utenti finali (rif. 586/12 articolo 2);

Inoltre si riporta quanto previsto e rilevato nella Legge del n. 244 del 24 12 2007 - art. 2 comma
461: “Al fine di tutelare i diritti dei consumatori e degli utenti dei servizi pubblici locali e di
garantire la qualita, ['universalita e [’economicita delle relative prestazioni, in sede di stipula dei
contratti di servizio gli enti locali sono tenuti ad applicare le seguenti disposizioni: a) previsione
dell’obbligo per il soggetto gestore di emanare una «Carta della qualita dei servizi», da redigere
pubblicizzare in conformita ad intese con le associazioni di tutela dei consumatori e con le
associazioni imprenditoriali interessate, recante gli standard di qualita e di quantita relativi alle
prestazioni erogate cosi come determinati nel contratto di servizio, nonché le modalita di accesso
alle informazioni garantite, quelle per proporre reclamo e quelle per adire le vie conciliative e
giudiziarie nonché le modalita di ristoro dell 'utenza, in forma specifica 0 mediante restituzione
totale o parziale del corrispettivo versato, in caso di inottemperanza; b) consultazione obbligatoria
delle associazioni dei consumatori; ¢) previsione che sia periodicamente verificata, con la
partecipazione delle associazioni dei consumatori, I’adeguatezza dei parametri quantitativi e
qualitativi del servizio erogato fissati nel contratto di servizio alle esigenze dell 'utenza cui il
servizio stesso si rivolge, ferma restando la possibilita per ogni singolo cittadino di presentare
osservazioni e proposte in merito; d) previsione di un sistema di monitoraggio permanente del
rispetto dei parametri fissati nel contratto di servizio e di quanto stabilito nelle Carte della
qualitadei servizi, svolto sotto la diretta responsabilita dell’ente locale o dell’ambito territoriale
ottimale, con la partecipazione delle associazioni dei consumatori ed aperto alla ricezione di
osservazioni e proposte da parte di ogni singolo cittadino che puo rivolgersi, allo scopo, sia
all’ente locale, sia ai gestori dei servizi, sia alle associazioni dei consumatori; e) istituzione di una
sessione annuale di verifica del funzionamento dei servizi tra ente locale, gestori dei servizi ed
associazioni dei consumatori nella quale si dia conto dei reclami, nonché delle proposte ed
osservazioni pervenute a ciascuno dei soggetti partecipanti da parte dei cittadini; f) previsione che
le attivita di cui alle lettere b), c) e d) siano finanziate con un prelievo a carico dei soggetti gestori
del servizio, predeterminato nel contratto di servizio per l'intera durata del contratto stesso”
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PARTE PRIMA

SEZIONE | - PRESENTAZIONE DEL SOGGETTO EROGATORE E PRINCIPI
FONDAMENTALI

PRESENTAZIONE DEL GESTORE

SIEL S.r.I & una Societa che gestisce il Servizio Idrico Integrato nel territorio del Comune di Siligo
ed eroga il Servizio di Depurazione per 1 Comuni di Siligo , Bessude e Banari( quest’ultimo per il
tramite di Abbanoa S.p.A)

PRINCIPI FONDAMENTALI
Il servizio idrico integrato € gestito nel rispetto dei principi generali previsti dalla direttiva.

Equaglianza ed imparzialita di trattamento

Il gestore del servizio:

- si ispira ai principi di eguaglianza dei diritti degli utenti e di non discriminazione per gli stessi;

- garantisce la parita di trattamento degli utenti, a parita di condizioni impiantistico-funzionali,
nell’ambito di tutto il territorio di competenza.
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Continuita

Costituisce impegno prioritario dei gestori 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 ad attivare servizi sostitutivi di
emergenza.

Partecipazione

L’utente ha diritto di richiedere ed ottenere dal gestore le informazioni che lo riguardano, puo
avanzare proposte, suggerimenti e inoltrare reclami.

Per gli aspetti di relazione con 1’utente, il gestore garantisce la identificabilita del personale e
individuano i responsabili delle strutture.

Cortesia

I gestori si impegnano a curare in modo particolare il rispetto e la cortesia nei confronti dell’utente,
fornendo ai dipendenti le opportune istruzioni.

Efficacia ed efficienza

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

Chiarezza e comprensibilita dei messaqqgi

I gestori pongono la massima attenzione alla semplificazione del linguaggio utilizzato nei rapporti
con ’utente.

Condizioni principali di fornitura

Le condizioni principali di fornitura del servizio (tra cui ad esempio entita e tempi di applicazione

degli interessi di mora) sono riportate in allegato alla carta come estratto/spiegazione del contratto
di fornitura.

Il gestore nelle relazioni e nelle comunicazioni con 'utenza si impegna a rispettare i seguenti
principi definiti nella presente Carta:

riconoscibilita, presentabilita, comportamenti, modi e linguaggi del personale dipendente;

Inoltre prevede precisi impegni nelle seguenti procedure:

o procedure di dialogo tra cliente ed azienda:
o procedure e casistiche per i Rimborsi:
o copertura assicurativa per danni alle persone ed alle cose:
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SEZIONE Il - INFORMAZIONI SINTETICHE SULLE STRUTTURE ED | SERVIZI
FORNITI

SIEL S.r.l gestisce il Servizio Idrico Integrato nel territorio del Comune di Siligo ed eroga il
Servizio di Depurazione per i Comuni di Siligo, Bessude e Banari ( quest’ultimo per il tramite
di Abbanoa S.p.A).
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SEZIONE 11l - IMPEGNI E STANDARD DI QUALITA’ E MODALITA’ DI VERIFICA

FATTORI DI QUALITA’, INDICATORI DI QUALITA E STANDARD DA RISPETTARE

| Fattori di qualita sono gli aspetti del servizio rilevanti monitorati per la percezione della qualita.

Gli Indicatori di qualita sono i parametri in grado di rappresentare per ciascun fattore di qualita i
livelli del sevizio erogato.

Gli Standard di qualita sono i livelli di servizio promessi per ciascun indicatore di qualita e
possono essere specifici o generali .

Sono specifici quando viene individuata una soglia minima o massima a misurazione di un
determinato livello di qualita sulla prestazione fornita al singolo utente, mentre sono generali
quando il livello viene espresso come valore medio riferito al complesso delle prestazioni prestate
agli utenti relative al medesimo indicatore.

Il mancato rispetto dello standard specifico genera il diritto all’indennizzo automatico da
erogare all’utente.

Lo standard costituisce un obiettivo prestabilito annualmente dal gestore e concretizzazione dei
risultati del processo di miglioramento continuo della qualita, inoltre rappresenta un elemento di
informazione trasparente nei confronti del cittadino/cliente/utente sul livello di qualita del servizio
garantito.

Il gestore sottopone a monitoraggio gli standard al fine di verificare i livelli di qualita del servizio
conseguiti rispetto agli obiettivi (livelli di qualita raggiunti), tali risultati sono pubblicati e resi
disponibili agli utenti ed alle Autorita competenti per il monitoraggio della qualita.

Gli standard specifici e generali di qualita definiti dal gestore sono illustrati nei capitoli seguenti.

Il gestore é tenuto annualmente, nel mese di marzo di ciascun anno, alla raccolta dei dati relativi
alla qualita contrattuale del servizio idrico integrato (SII), ai sensi dell'articolo 77, comma 1, del
testo integrato per la Regolazione della qualita contrattuale del S1I (RQSII) di cui all'’Allegato A alla
deliberazione 655/2015/R/IDR.

Il gestore e tenuto al monitoraggio degli indicatori di qualita contrattuale ed alla compilazione dei
registri RQSII che potranno essere richiesti dall’Ente d’ambito e dall’ARERA ai fini della
validazione dei dati trasmessi.

Il gestore é tenuto alla raccolta dei dati relativi alla qualita tecnica del servizio idrico integrato (SIl),
ai sensi dell'articolo 30, del testo integrato per la Regolazione della qualita tecnica (RQTI) di cui

all'Allegato A alla deliberazione 917/2017/R/IDR.
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Il gestore & tenuto al monitoraggio degli indicatori di qualita tecnica ed alla compilazione dei
registri RQSII che potranno essere richiesti dall’Ente d’ambito e dall’ARERA ai fini della
validazione dei dati trasmessi.

[L’adozione degli standard & accompagnata da una relazione illustrativa con i contenuti previsti
dal titolo I, paragrafo 1, comma 3, della direttiva.

La funzione di verifica dei livelli di qualita del servizio conseguiti €, in primo luogo, a carico del
soggetto erogatore (monitoraggio interno), il quale deve rilevare il grado di raggiungimento degli
obiettivi fissati, nell’ottica del processo di continuo miglioramento del servizio, ed utilizzare i dati
provenienti dal monitoraggio delle prestazioni per definire un piano di miglioramento progressivo
delle stesse.

I risultati conseguiti (livelli di qualita raggiunti), rispetto agli obiettivi, devono essere pubblicati
periodicamente, affinché gli utenti e gli