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La Carta del Servizio Idrico Integrato

Capo |
PREMESSA
I.1 La Carta del Servizio idrico integrato.

1. La presente Carta del Servizio Idrico Integratstata redatta in attuazione delle
direttive impartite dal DPCM 27 gennaio 1994 e DRICM 29 aprile 1999 recante lo
“Schema generale di riferimento per la predisposigidella Carta del Servizio Idrico
Integrato”.

2. La Carta fissa i principi e i criteri per I'eragjone del S.1.I. e costituisce, unitamente
al Regolamento, parte integrante del contrattoodnifura, stipulato tra gestore del
servizio medesimo ed i singoli Utenti.

3. Pertanto, tutte le condizioni piu favorevoli meinfronti degli Utenti contenute nella
Carta si devono intendere sostitutive di quellentgte nei contratti di fornitura e nello
stesso Regolamento.

4. La Carta del Servizio Idrico Integrato costib@suno strumento d’informazione e
trasparenza nel rapporto tra Gestore ed Utenta gagantisce le informazioni utili alla
corretta interpretazione dei diritiegli Utenti e il mezzo per ottenere il rispetto degli
impegni assunti dal Gestore relativamente ai serslizacquedotto, fognatura e
depurazione. Inoltre, rappresenta per I'Utentedatnmdi valutazione delle attivita svolte
dal Gestore, impegnando quest’'ultimo a perseguirettivi di continuo miglioramento,
di qualita e di gestione attenta del territorio.

[.2 Ambito di applicazione soggettiva.

1. La presente Carta si applica a tutti gli UtehtiAcquedotto Lucano Spa (d’ora in
avanti il Gestore), dal momento della stipula dwitcatto di fornitura.

1.3 Rapporti con le Associazioni dei Consumatori

1. La presente Carta € stata sottoscritta dallaesggorganizzazioni dei consumatori
nello spirito di un dialogo continuo e per il mmjamento della qualita del servizio:
ADICONSUM BASILICATA, ADOC BASLICATA, ADUSBEF BASILICATA, ARCO
CONSUMATORI, CITTADINANZAATTIVA, CODACONS BASLICATA,
FEDERCONSUMATORI BASLICATA, LA CASA DEL CONSUMATORE
BASLICATA, MOVIMENTO DI DIFESA DEL CITTADINO riconosciute a livello
regionale ed iscritte all’albo come previsto dallR. 40/2000.

La sottoscrizione della Carta € comunque apertaitte fe altre Associazioni dei
Consumatori legalmente riconosciute ai sensi dela Basilicata n. 40/2000 iscritte
nell’albo regionale di cui alla legge medesima.

2. | contenuti del presente documento, nonche egentuale variazione, saranno resi
noti tramite le Associazioni firmatarie e gli apgostrumenti informativi predisposti
dalla Societa, descritti nel Capitolo 11l della peate Carta.

3. Acquedotto Lucano, coerentemente con la suadii@ aziendale, ha attivato un
percorso partecipato e condiviso con le Associazaei Consumatori, al fine di
garantire e tutelare I'Utente. In tal senso A.L.ii#uzionalizzato, in concerto con le
Associazioni dei Consumatori, il “Tavolo Permanénten momento di confronto sulle
questioni e problematiche che si verificheranno magdporto Utente — Gestore. In



quest'ottica, il Gestore prevalentemente con $®@sazioni dei consumatori si impegna
a promuovere iniziative di sensibilizzazione sullizzo della risorsa idrica.

Capo Il
PRESENTAZIONE DEL SOGGETTO EROGATORE E PRINCIPI
FONDAMENTALI

[1.1 Principi Fondamentali

1. Acquedotto Lucano gestisce il servizio idrictegrato nel rispetto della normativa
vigente in materia, salvo deficienze del sistenfeagtrutturale non riconducibili alla
gestione.

[I.2. Eguaglianza ed imparzialita

1. Il Gestore assume I'obbligo di conformare il gmio comportamento, nei confronti
degli Utenti, a criteri di uguaglianza, obiettiyitgiustizia ed imparzialita dovendosi
interpretare in funzione di tale obbligo le clagsdlel regolamento (principio di non
vessatorieta).

2. L'erogazione del servizio deve essere ispirbfaiacipio di eguaglianza dei diritti
degli Utenti, essendo uguali per tutti le regofguardanti i rapporti tra Utenti e servizio
pubblico e per I'accesso al medesimo (principiegliaglianza).

3. Nessuna distinzione nell'erogazione del senpzio essere compiuta dal Gestore per
motivi riguardanti sesso, razza, lingua, religiooenso ed opinioni politiche (principio
di eguaglianza).

4. L'eguaglianza va intesa come divieto di ognecriisinazione, impegnando il Gestore
ad adottare, nei rapporti con l'utenza, le inig@tinecessarie nei confronti dei
diversamente abili (principio di eguaglianza).

5. Il Gestore garantisce la parita di trattamengeglidUtenti, a parita di condizioni
impiantistiche e funzionali, nell'ambito di tutiaerritorio di competenza, a prescindere
dalle situazioni precostituite antecedentementea ghresente Carta (parita di
trattamento).

1.3 Continuita

1. Il Gestore si impegna ad erogare il serviziomodo continuo, regolare e senza
interruzioni o diminuzioni di durata. | casi di frionamento irregolare o di interruzioni
del servizio sono eccezionali e si verificano innsEguenza ad esigenze di
manutenzione e miglioramento della rete idrica fgnaria o per cause di forza
maggiore quali siccitd, terremoti, alluvioni ecdén tali circostanze, il Gestore si
impegna ad adottare tutte le misure sostitutiveevall arrecare agli Utenti il minor
disagio possibile.

2. L'impegno prioritario del Gestore €& di garantine servizio continuo e regolare
cercando di evitare eventuali disservizi, ovverducendone la durata ai tempi
strettamente necessari all'intervento tecnico.

3. Le interruzioni del servizio potranno essereutapili soltanto

a) guasti;



b) manutenzioni necessarie per garantire il carréihzionamento delle opere e la
qualita dell'acqua;

c) cause di forza maggiore.

4. Qualora si dovessero verificare interruzioni getvizio, il Gestore si impegna ad
attivare servizi sostitutivi di emergenza, dandopportune e tempestive informazioni
tramite i mass-media, manifesti ed altre formeublgicita ritenute opportune. Qualora
I'interruzione si protragga per un tempo superiaite 8 ore, il Gestore si impegna ad
attivare il servizio sostitutivo mediante autohotti

[I.4 Partecipazione

1. L'Utente ha diritto di richiedere ed otteneré @astore ogni informazione che lo
riguarda.

2. Acquedotto Lucano garantisce la partecipazioekUdente alle diverse fasi del
servizio affinché:

- 'Utente possa verificare la corretta erogazideeservizi forniti;

- gli Utenti e il Gestore. possano collaborareipmiglioramento del servizio.

A tal fine I'Utente:

- ha la facolta di presentare reclami ed istanzedyre memorie e documenti,
prospettare osservazioni, formulare suggerimemtil peiglioramento del servizio;

- ha altresi diritto di accesso alle informaziohiedo riguardano, in possesso del
Gestore, secondo le modalita disciplinate dallageeg agosto 1990 n° 241.e s.m.i. In
particolare & consentito I'accesso anche tramigésdeciazioni dei consumatori all’'uopo
delegate dall'utente, agli atti del Gestore cheargano il medesimo utente, nel rispetto
delle norme che salvaguardano gli Utenti, senzacprdere dal soddisfacimento delle
loro esigenze.

3. Il Gestore garantisce lidentificabilitd del pemale preposto al front office con
cartellini e I'esposizione in ogni ufficio dell'@gigramma della struttura commerciale
con l'indicazione del Responsabile.

4. Il Gestore da riscontro all'Utente circa le sdgnioni e le proposte da esso formulate
ed acquisisce periodicamente le valutazioni dedtitd sulla qualita del servizio reso.

11.5 Cortesia

1. Il personale del Gestore € tenuto a curare idawparticolare il rispetto e la cortesia
nei confronti dell'Utente, nonché ad agevolarlo I'estrcizio dei diritti e
nell'adempimento degli obblighi. In tal senso, ésBre si impegna a formare e dare le
opportune istruzioni e motivazioni ai dipendentaricati ai rapporti con il pubblico;
essi sono tenuti, altresi, ad indicare le propeieegalita, sia nel rapporto personale, sia
nelle comunicazioni telefoniche.

[1.6 Efficienza ed efficacia
1. Il Gestore persegue l'obiettivo di un continuaglmramento dell'efficienza e

dell'efficacia del servizio adottando le soluzipmocedurali, organizzative formative e
tecnologiche piu funzionali allo scopo, compatitelme alle effettive possibilita.



II.7 Chiarezza e comprensibilita

1. Il Gestore pone la massima attenzione ad wilezzl linguaggio piu chiaro e
comprensibile possibile nei rapporti con gli Utenti

2. Il Gestore provvede alla razionalizzazione, zidne e semplificazione delle
procedure adottate, riducendo, per quanto possiblleadempimenti richiesti agli
Utenti e fornendo, altresi, la massima informazismeletti adempimenti.

3. Inoltre, provvede alla massima semplificazionallénformatizzazione dei rapporti
con l'utenza e delle forme di pagamento delle prasti. Le procedure interne degli
uffici non devono limitare I'esercizio dei dirittiegli Utenti.

[1.8 Tutela della riservatezza.

Il Gestore si impegna a garantire che il trattametei dati personali degli utenti
avvenga nel rispetto delle norme dettate dal D186/ 2003. e s.m.i.

[1.9 Regolamentazione della Fornitura

1. Le condizioni principali di fornitura del seriazsono riportate nella presente Carta,
nonche nel Regolamento del Servizio Idrico Intemf@bpia dei citati documenti

verranno consegnati , al momento della sottoserezidel contratto o su richiesta
dell'utente; inoltre gli stessi documenti possorssege consultati sul sito internet
aziendalewww.acquedottolucano)ie sul sito dellAATO (www.atobasilicata.it).

Capo llI
INFORMAZIONI SINTETICHE SULLE STRUTTURE
E SERVIZI FORNITI
l1l.1. Aspetti generali

1. Il Gestore si obbliga, in un' ottica di traspea@ e miglioramento dei rapporti con
l'utenza, alla piena informazione in merito alledalita di prestazione dei servizi.

2. Fermo restando gli impegni assunti sulla ricoimkta, presentabilita,
comportamenti,professionalita modi e linguaggi petsonale dipendente si evidenzia
che le procedure di dialogo tra Utente e Gestitie a quelle tradizionali postali e
quelle previste al front office, sono anche quédlieute telefonicamente attraverso il
numero verde 800.99.22.92 e sul sito internet waguadottolucano.it

3. Le casistiche di rimborsi e le relative procedgpno contemplate nello specifico
capitolo della Carta.

4. Il Gestore si impegna a:

a) confermare I'attivita del Tavolo Permanente ¢®rAssociazioni dei Consumatori
firmatarie e predisporre un Osservatorio per moai® la dinamica dei reclami
presentati dagli Utenti ed il grado di soddisfaei@d efficienza del servizio idrico;

b) convocare le stesse associazioni e quelle cliacessero richiesta,almeno una volta
'anno per le consultazioni preventive all'emisgiodi nuove regolamentazioni dei
Servizi in genere;

c) curare la funzionalita degli uffici per le relazi con il pubblico, prevedendo, in
particolare, I'accesso per via telefonica, attrew@rnumero verde;



d) riportare nella carta, in sintesi, le modaliiaadcesso agli atti, in conformita alle
norme vigenti;
e) rendere noti annualmente alle associazioni deswumatori firmatarie, i contenuti
della relazione annuale sui risultati conseguiti piecedente esercizio in merito al
numero di reclami ed al relativo esito, nonchédgioni dell'eventuale inosservanza
degli standard e i rimedi predisposti, rendendsipdnibili attraverso il sito Internet.
5. Al fine di garantire la costante informaziondlesyprocedure e sulle iniziative
promosse dal Gestore che possano interessare téUJtsinprovvedera a pubblicare
specifici opuscoli informativi. Tali opuscoli saram redatti e diffusi con la fattiva
collaborazione delle associazioni dei consumatori.
6 Al fine di informare gli Utenti, sui principalispetti normativi, contrattuali e tariffari
che caratterizzano il servizio reso dal Gestoresgw ogni ufficio aperto al pubblico di
A.L. saranno affissi, in formato manifesto, gli aggamenti delle principali condizioni
di fornitura e le tariffe.
Tutte le informazioni saranno, in ogni caso inviatee associazioni dei consumatori
anche in formato elettronico.
7. Il Gestore si impegna a:
- rendere noto agli Utenti, con la collaboraziom#iedAssociazioni dei Consumatori
firmatarie attraverso opuscoli chiari e facilmeteggibili, le condizioni economiche e
tecniche per I'erogazione dei servizi;
- informare tempestivamente gli Utenti, garantetadonassima diffusione, circa ogni
eventuale variazione delle modalita tecniche eshectiche di erogazione del servizio;
informare l'utenza circa la modalita di erogaeiodel servizio di fognatura e
depurazione;
- fornire informazioni in merito ai fattori di utzzo degli impianti di depurazione, ai
limiti allo scarico, alle caratteristiche di qualitlegli effluenti depurati, alla qualita e
destinazione finale dei fanghi di depurazione;
- informare l'utenza, su specifica richiesta, safjétti a carico del corpo idrico recettore
determinato dagli effluenti depurati, anche in ecdesazione dei fattori di utilizzo degli
impianti.
8. Le comunicazioni rivolte al singolo Utente vema inoltrate tramite posta ordinaria
o/anche mail all'indirizzo di fornitura indicato Ineontratto o al domicilio ivi eletto,
quelle dirette alla totalita degli utenti verraneffettuate tramite mass media e il sito
internet o riportate sulle fatture. Il Gestore sipegna ad utilizzare un linguaggio
semplice e comprensibile. A tale scopo, attraversbavolo Permanente Gestore/
Associazioni dei Consumatori, Acquedotto Lucanoepésce ulteriori esigenze degli
Utenti, attuando, conseguentemente, in collabongzemn le predette, specifiche azioni.

[11.2 Servizio informazioni telefoniche e segnalazni - call center a disposizione
dell'utente

1. Il Gestore effettua un servizio informazioniefehiche anche attraverso il numero
verde 800.99.22.92, con selezione dedicata, trahgjteale € possibile ottenere:

- Informazioni di base ed orientamento (contrattbhsumi e tariffe, modalita di
pagamento, orari ed indirizzi)

- Informazioni sui servizi ovvero nuovi contrattiariazioni dei contratti in essere,
consumi e bollette, verifiche ed interventi.

2. E’ attivo un sistema di segnalazione guastaagrso il Numero verde 800.99.22.92.



[11.3 Il sito Internet e il servizio di comunicazione on line

1. Al fine di rendere maggiormente conoscibile leoppia attivita e diffondere
adeguatamente i servizi resi, il Gestore ha istitapposito sito internet denominato:
www.acquedottolucano.it.

2. E'inoltre possibile comunicare con il Gestqey, via telematica, attraverso I'invio di
e-mail ad uno dei seguenti indirizzi:

- clienti@acquedottolucanao.it;

- scrivi@acquedottolucano.it;

- dall'apposita sezione del sito internet.

[11.4 Sportello on line
1. Attraverso il sito internet del Gestore é passitaccedere ad uno sportello
polivalente, denominato Sportello on-line, che emrte di verificare i propri consumi,
comunicare l'autolettura, conoscere limporto defpgopria bolletta, oppure fare
richieste di intervento. L’accesso al sito & gtatui

[ll. 5 La struttura organizzativa del Gestore

1. Il Gestore ha la propria sede legale in Potezmo, inoltre, presenti sull’intero
territorio regionale i Centri Operativi e gli Uffiddi Zona, in grado di garantire il
corretto svolgimento e la regolare gestione deliseridrico integrato.

2. Tutte le informazioni relative ai Centri Opevate degli Uffici di Zona sono
reperibili sul sito internet aziendale.

[11.6 Condizioni di somministrazione dei servizi

1. Per ottenere la somministrazione del serviziaidiribuzione idrica, di fognatura,
depurazione o integrata, l'interessato deve praseml Gestore l'apposito modulo di
richiesta debitamente compilato e sottoscritto.

2. Nella domanda dovranno essere indicati e autbcat ai sensi di legge:

a) I'uso al quale la somministrazione € destinata;

b) I'ubicazione dell'immobile o del punto di fouma e/o scarico;

c) la concessione edilizia dellimmobile da servsalvo le deroghe previste dal
Regolamento del S.LI. (art. 4).

d) il numero delle unita abitative e delle unitd aslo diverso che costituiscono
l'immobile;

e) le ulteriori fonti idriche di approvvigionamento

f) l'autorizzazione allo scarico ove prevista.

3. La domanda conterra, inoltre, il nulla osta tszrida parte del proprietario
dellimmobile, se diversa dal richiedente, allacegene delle opere necessarie alla
installazione degli impianti.

All'atto della presentazione della domanda dovraeasere versati dall'interessato i
relativi oneri per spese di istruttoria.

4. Le somministrazioni sono effettuate all'utiliza@ reale (proprietario residente,
affittuario conduttore locatore, comodatario, apgtate, promittente I'acquisto, titolare
di un diritto reale di godimento) solo a seguit@dvenuta sottoscrizione del contratto.



5. | contratti di somministrazione sono, di nornaatempo indeterminato, salvo i
contratti provvisori con scadenza non superioiguaktro anni.

6. Gli Utenti che intendono recedere dal contrattosomministrazione a tempo
indeterminato devono darne comunicazione scritt&edtore mediante raccomandata
a/r ovvero consegnando la stessa presso gli Ufiommerciali del Gestore,
comunicando anche l'eventuale nuovo recapito pdattara di chiusura. All'Utente
verra rilasciata una ricevuta che attesti la conageatglla documentazione. L'Utente e
tenuto, comunque, al pagamento della fattura d fagpporto, oltre alle spese per il
sigillo del misuratore, ed eventualmente, per lasira della presa stradale.

I1l. 7 Distribuzione idrica

1. Il Gestore si impegna ad erogare il servizialdiribuzione idrica nei limiti delle
disponibilita della risorsa e compatibilmente carpbssibilita di derivazione dalle reti
gestite ed in esercizio.

2. Il servizio é subordinato alla realizzaziondalepere di allacciamento necessarie.

[11.8 Fognatura

1. Il Gestore somministra il servizio di fognaturai limiti delle capacita di ricezione
delle reti gestite ed in esercizio e compatibilmeaaitsistema fognante e depurativo.

2. Il servizio é subordinato alla realizzaziondalepere di allacciamento necessarie.
3. Il Gestore provvede ad effettuare, sulla basspdrcifici programmi, controlli sugli
scarichi degli insediamenti allacciati alla pubalfognatura.

[11.9 Depurazione

1. Il Gestore somministra il servizio di depurazarei limiti delle capacita di ricezione
dell'impianto gestito ed in esercizio compatibilieercon il rispetto dei limiti allo
scarico dello stesso impianto.

2. Le acque depurate vengono restituite allambiemt un recipiente naturale
denominato "recapito finale" che, a seconda dgltddgie puo essere:

- il mare, al quale i reflui pervengono con o sermadotta sottomarina;

- i corpi idrici superficiali, tra i quali ancherai naturali, gravine, canali di bonifica;

- il suolo, in apposite aree confinate denominateripi di spandimento” dalle quali il
refluo depurato percola nel terreno che, con lgpmaoazione (filtrazione naturale),
depura ulteriormente il liquame;

- il sottosuolo, attraverso voragini naturali, iengre di limitata profondita rispetto al
piano campagna, o attraverso pozzi trivellati.

3. In accordo con quanto previsto dal D.Lgs. n.@62f sue modifiche ed integrazioni,
il recapito sul suolo e nel sottosuolo € da comsaidg temporaneo in attesa
delladeguamento degli impianti e delle relativerepdi scarico.

4. Tutte le acque depurate vengono periodicamenriratlate nel rispetto delle norme
vigenti prima di essere restituite all'ambiente.

5. Compatibilmente con le capacita residue degpiamti di depurazione il Gestore
fornisce anche, in conformitd a quanto previsto Badlgs n.152/06, il servizio di
trattamento delle acque reflue rivenienti dagliesiamenti non allacciati alla pubblica
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fognatura che vengono conferite a mezzo di autobmtesso gli impianti di
depurazione.

[ll. 10 Qualita dell'acqua erogata

1.La qualita dell'acqua erogata dal Gestore ésmridente ai vigenti standard di legge
ex DPR 31/01 e successive modifiche ed integrazioni

2. Il Gestore dispone di propri laboratori di asiathe svolgono i controlli di legge a
seconda delle necessita con cadenza giornaligtaaeale, quindicinale e mensile.

3. Il Gestore fornisce, su richiesta, i valori ¢eastici indicativi dei parametri relativi
all’acqua distribuita per ciascun Comune.

[11.11 Procedure di pagamento

1. Per il pagamento delle fatture I'Utente potraaersi delle seguenti modalita:

a) A mezzo bollettino presso qualsiasi sportellndaaio o postale e presso gli sportelli
delle concessionarie indicate sul bollettino digragnto;

b) A mezzo c/c postale n. 73742819 intestato adqli&dotto Lucano S.p.A.”
specificando quale causale del versamento, “Pagamastra fattura n. , Data
emissione___/ / ”

2. Nel caso in cui I'Utente rilevi errori nella fata puo avanzare, entro i termini di
pagamento della stessa, reclamo, nei modi e nalieef di cui al paragrafo V.1 della
presente Carta, chiedendo la sospensione del pag@anhetal caso vengono interrotti i
termini di pagamento salvo che il Gestore non caaiircon adeguata motivazione
I'infondatezza della richiesta ed i nuovi terminpdgamento.

3. Il Gestore ha istituito il servizio di domiciieone bancaria per il pagamento delle
fatture e s'impegna ad attivare la domiciliazionstale.

111.12 Modalita di lettura e verifica dei misurator i

1. Il Gestore effettua le letture dei misuratoradgua presso gli utenti almeno una volta
all'anno.

Nel caso in cui il misuratore non sia accessibde gause non dipendenti dal Gestore,
quest’ultimo, tramite proprio incaricato, richiedefaccesso all'Utente tramite avviso
che verra depositato presso lI'immobile servito.

2. Il Gestore, decorsi 45 giorni senza ricevere wuinazione alcuna dall’'Utente, inviera
apposita diffida all'accesso con raccomandata a.r..

3. Il Gestore fornisce anche il servizio di autilet del contatore a mezzo numero
verde gratuito o attraverso il sito Internet..

4. Il Gestore offre il servizio di verifica del nuiatore a pagamento a seguito di
richiesta scritta da parte dell'Utente; qualora edsero risultare anomalie di
funzionamento superiori ai limiti previsti dallameativa vigente, I'Utente non é tenuto
al pagamento della verifica. La richiesta puo esséfiettuata tramite I'apposito modello
(reperibile sul sito internet o presso gli Ufficio@merciali) inoltrata agli Uffici
Commerciali presenti sul territorio.In caso di meia alla verifica da parte dell'utente
non comunicata per iscritto almeno 24 ore primd’amgiuntamento fissato saranno
addebitati allo stesso sulla prima fattura emes3@,80 a parziale copertura delle spese
sostenute.
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5. Il Gestore si impegna a comunicare preventivaekendata dell’eventuale rimozione
del misuratore o quella della verifica presso umotatorio autorizzato, indicato dal
Gestore e le spese a carico dell’'utente, se dovute.

L'Utente puo presenziare alle suddette operaziatelegare persona di sua fiducia al
fine di tutelare i propri diritti.

6. Il Gestore si impegna, entro 24 mesi dalla sotirione della presente Carta della
Qualita del S.1.1., salvo causa di forza maggioeetificata dal’AATO, ad installare
presso il punto di consegna dell’'utente che neef@ssora sprovvisto il misuratore di
portata. Qualora l'utente rifiutasse I'accesso ahtp di consegna all’'operatore del
Gestore, AL S.pA. € autorizzata a sospendere l&zioge idrica.

I1l. 13 Autolettura del contatore

1. L'Utente puo procedere all’autolettura del pimprontatore, secondo le modalita
indicate in appendice, comunicandola al Gestorefdendo al numero dedicato o
collegandosi al sito Internet www.acquedottolucdrsezione “Sportello on line”.

2. L'Utente, seguendo le istruzioni che ricevenatpkefono o gli esempi che trovera sul
sito internet, dovra comporre i propri codici id&oativi riportati nell'ultima fattura:
Codice utente,Codice ULM e quindi il numero dei metibi letti sul proprio contatore.
Dopo aver composto il numero dei metri cubi lattsistema confermera all'Utente il
buon esito della lettura o altrimenti fornira |lelicazioni per procedere correttamente.
La telefonata sara effettuata attraverso il nundedicato gratuito e sara possibile
effettuarla da tutto il territorio nazionale medmtelefoni fissi.

Va sempre verificato che la matricola del contatoigortato in fattura, corrisponda a
guella punzonato sul bordo esterno del contatatipastata sul quadrante dello stesso.
A tal fine sara predisposta apposita campagnanrdtiva tesa ad illustrare la corretta
modalita di lettura del contatore.

1. 14 Consumi

1. Il Gestore informa i propri Utenti sui consumigutati e le relative tariffe applicate
tramite opportuno prospetto informativo allegatae &httura.

[ll. 15 Agevolazioni

1. Per comprovate necessita, su richiesta scritacementata dell'Utente, il Gestore
potra disporre la riscossione rateizzata salvopliegzione degli interessi pari al
T.U.BCE piu due punti. Tale agevolazione € da idéesi anche per gli importi afferenti
le spese di allacciamento, per gli altri servizigati da A.L., nonché dovuti ai consumi
causati da incuria accertata dall’'Utente.

2. In caso di consumi anomali ed eccezionali, dagsaperdite sull'impianto interno,
la fatturazione (trattandosi di consumo involomasi comunque non imputabile ad un
atto consapevole dell'Utente), potra essere caldiacendo riferimento alla prima
fascia della tariffa, ove presente, fermo restdiadbattimento della quota relativa alla
fogna e depurazione. Relativamente ai profili farifdella tipologia commerciale e di
quelli a fascia unica, I'agevolazione verra caltléacendo riferimento alla prima
fascia e, ove questa non sia superata, la stessaidaita del 30%, fermo restando, in
ogni caso, I'abbattimento della quota relativa &igna e depurazione. Per ottenere tali
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benefici I'Utente dovra presentare idonea docunmom@, anche fotografica,
comprovante il guasto verificatosi e la relativparazione avvenuta con dettagliata
indicazione dell'intervento effettuato e la perigi@rata di un tecnico abilitato qualora
la/le fatture oggetto della richiesta superino pionto di € 2500/anno.

Il Gestore si riserva di effettuare propri accesatncirca I'accaduto e la validita della
documentazione prodotta dall’'Utente.

3. Il Gestore predisporra un sistema per segnalgseopri Utenti i casi in cui i consumi
registrati si discostano da quelli storici, al foi@nvitare gli stessi utenti ad un controllo
del proprio impianto interno.

L’Utente sara in ogni caso tenuto, pena la decal€eat beneficio dell’agevolazione, a
rimuovere la causa della perdita entro 30 giorfindeegnalazione ricevuta dal Gestore
0, comunque, dalla data di ricezione della fattupartante il consumo anomalo e
eccezionale.

I1l. 16 Scadenza delle bollette

1. La fatturazione dei consumi é calcolata sullaebdelle tariffe in vigore, come
stabilite dal PianoTariffario del’AATO di Basilita teso al superamento del sistema di
calcolo del minimo, impegnato verso un sistema equprontato al consumo effettivo
e responsabile.

2. Il Gestore emettera, di norma, fatture con pagdimquadrimestrali. E’' data la
possibilita di prevedere, previa intesa con I'Autord’Ambito e le Associazioni dei
Consumatori, tempistiche di fatturazione differenti

3. Le somme dovute dagli Utenti, per i consumiaijua e/o ad altro titolo, dovranno
essere pagate entro la data di scadenza indickdabslietta che non sara mai fissata
prima di 20 giorni dalla data di emissione delkssst.

Le fatture dovranno pervenire all'indirizzo dellute almeno 15 giorni prima della
scadenza.

1. 17 Reclami

1. | reclami possono essere presentati dagli uterger tramite le associazioni dei
consumatori o utilizzando la modulistica allegdta presente Carta inviandoli secondo
le modalita previste all’art. 64 del codice del G@omo o presentandoli direttamente
presso uno degli Uffici Commerciali presenti sutiterio. Il reclamo sulle fatturazioni
dei consumi sospende la riscossione delle stassaliia loro risoluzione.

Capo IV
IMPEGNI, STANDARD DI QUALITA E MODALITA DI VERIFICA
IV. 1 Dichiarazione di impegno del Gestore

1. La presente Carta fissa i principi ed i critper I'erogazione del Servizio Idrico
Integrato.

2. Il Gestore assume l'impegno di fornire i serggtondo i criteri descritti e le relative

caratteristiche indicate nella presente Carta.

3. Gli impegni assunti con questo documento sonmolanti per il Gestore e
rappresentano obiettivi di miglioramento del rappaon gli Utenti.

13



4. Ove le carenze nell'erogazione dei Servizi siaigendenti dal Gestore sara
corrisposto un rimborso, per il mancato rispettglidempegni, come previsto al
paragrafo V.2 della presente Carta.

IV. 2 Crisi qualitativa

1. Ove non sia possibile mantenere i livelli qading nei limiti previsti dalla legge, il
Gestore puo erogare acqua non potabile purchéangndnediata comunicazione alle
autorita competenti e all'utenza attraverso ogie ntezzo di comunicazione , salvo in
ogni caso il rilascio del nullaosta delle autordtampetenti. Il Gestore informera
comunque i soggetti, di cui sopra, circa le aziotraprese per superare la situazione di
crisi ed i tempi previsti per il ripristino dellamrmalita.

V. 3 Livelli minimi di servizio

1. Il Gestore garantisce una dotazione per uteriza cansegna non inferiore al
quantitativo stabilito in contratto, inteso comduwne attingibile dall'utenza nelle 24
ore.

2. Il Gestore, si impegna ad effettuare principalteeattraverso le associazioni dei
consumatori indagini a campione al fine di valutdreonsenso o il dissenso e le
aspettative degli Utenti sul servizio erogato emapetti in corso.

IV. 4 Ulteriori impegni

1. La Societa effettua al suo interno,tutti i cotitprevisti per legge.

In particolare esegue i seguenti servizi di cofdrol

- Servizio di controllo dellacqua potabile distrita mediante prelievi ed analisi di
laboratorio al fine di garantire, al punto di cogrse all'utente, il rispetto dei limiti
minimi indicati dalle vigenti disposizioni di legge

- Servizio di controllo sulle acque immesse netignfatura, mediante prelievi e analisi
di laboratorio verificando, peraltro, la compaiiail tecnica degli scarichi con la
capacita del sistema;

- Servizio di controllo della qualita degli affluerall'impianto di depurazione nonché
dei reflui della depurazione e del corpo ricett@itraverso prelievi e analisi di
laboratorio.

Di tali controlli il Gestore si impegna a produue report dettagliato annualmente che
verra sottoposto all’attenzione del tavolo permamewcon le associazioni dei
consumatori.

IV. 5 Standard di Qualita

1. Il Gestore, in coerenza con le norme vigentmateria, ha fissato tre tipologie di
standard.

- Standard generale - riferito a un complesso dstprioni fornite dal Gestore e
guantizzabili tramite un valore medio.

- Standard specifico - riferito a una specificaspaeione resa dal Gestore e misurabile
con un valore massimo o minimo.
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- Standard qualitativo - riferito a prestazioninopegni del Gestore non misurabili in
termini di valori minimi, medi o massimi.

2. Gli standard espressi in giorni sono da intesidervorativi e dunque al netto delle
festivita e riposo settimanale salvo quanto prevastsuccessivo punto IV 35.

IV. 6 Avvio del rapporto contrattuale

1. Gli standard definiti di seguito riguardano tévita che caratterizzano l'avvio o la
modifica del rapporto contrattuale con |'Utente.

2. | tempi di prestazione indicati di seguito sooonsiderati al netto del tempo
necessario per le seguenti attivita:

- rilascio di autorizzazioni o permessi da partéedzi, per la predisposizione di opere
edili;

- superamento di impedimenti (o eventi), non diratinte dipendenti dal Gestore,
dovuti a condizioni climatiche, o di qualsiasi altnatura, tali da non consentire lo
svolgimento dei lavori;

- eventuali ulteriori adempimenti a carico dell'hite

3. Il Gestore si impegna a comunicare tempestivénenn qualsiasi mezzo che risulti
idoneo, all'Utente, qualora per cause di forza noaggo imputabili a terzi, insorgano
difficolta nel rispetto delle scadenze garantitgi@ comunicate, il nuovo termine ed |l
motivo del rinvio.

IV.7 Preventivazione

1. Le richieste di nuovi allacciamenti o di mod#idi quelli esistenti, devono essere
presentate secondo le modalita previste dalla Gadal Regolamento del Sll. Per la
decorrenza dei tempi si considerera la data dopodto di entrata del Gestore. A fronte
della domanda, nel caso in cui ci sia necessitasdiguire lavori per l'allaccio, si
applicheranno le disposizioni e procedure pre\agieart. 28 e 28 bis del Regolamento
del Servizio Idrico Integrato e nei relativi all¢iga

2. Per la preventivazione il Gestore ha definitdeinpo massimo a decorrere dalla
richiesta documentata dell'Utente e fino alla ddtadisponibilita del preventivo,
misurato in giorni con le seguenti distinzioni:

-Per richieste di nuovi allacciamenti sia idriciecfognari o spostamenti e/o modifiche
di quelli esistenti, ove si presenti la necessitardcedere ad un sopralluogo Tmax= 45
gg .

-Per situazioni piu complesse in cui dovranno essdfettuati oltre al sopralluogo
ulteriori verifiche, e/o posa di tubazioni stradelo si dovranno ricevere permessi di
terzi, il Gestore inviera risposta scritta entrogg@pper precisare i tempi necessari per i
successivi interventi.

3. Il preventivo avra validita 120 giorni dalla dataadmunicazione all’'Utente; trascorso
tale termine, I'Utente sara considerato rinunciatar

4. 1l Gestore si impegna a ridurre progressivamentempi, per meglio e piu
efficacemente rispondere alle esigenze degli ufeatitro il periodo di validita della
presente Carta).
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IV. 8 Allacciamento alla rete idrica pubblica

1. Per Jlallacciamento alla rete idrica si segum@nle procedure specificate
dettagliatamente agli artt. 28 e 28bis del Regordmdel Servizio Idrico Integrato e nei
relativi allegati

2. A decorrere dalla data di acquisizione delle ulevautorizzazioni e, ove non
necessarie, dalla data di accettazione del prexentilavori necessari per attivare la
fornitura saranno completati entro un tempo, misuma giorni al netto dei tempi per
lavori di intervento, estensione o adeguament@selle stradale, di Tmax= 60 gg . Per
situazioni piu complesse, nel caso in cui non sissile rispettare i tempi suddetti, il
Gestore inviera nota scritta per precisare i tenggessari, nonché le ragioni, di natura
oggettiva, che generano tale necessita. Nel caswiin ritardi sono addebitabili al
Gestore verranno applicate le sanzioni di cui alitpw/.2 (Rimborso per mancato
rispetto degli impegni) di questa Carta.

3. Gli standard sopra riportati non sono applicgher gli interventi di allacciamento
che richiedono lavori di potenziamento o estensalta rete. In tal caso ne viene data
comunicazione all’utente nei tempi previsti peptaventivazione

IV. 9 Attivazione della fornitura

1. Quando siano gia state realizzate le opere ldca@mento alla rete, il tempo di
attivazione della fornitura, misurato in giorni arfire dal giorno successivo alla
richiesta di attivazione, fermo restando l'avvenstipula del contratto, dovra essere
coerente con il seguente standard Tmax= 15 gg

2. Il contratto deve essere consegnato all’Utehtecanento della stipula.

3. Il contratto puo essere stipulato presso gicutfommerciali della Societa dislocati
sul territorio.

4. Anche per quanto riguarda la fase di procesatrattuale il servizio € decentrato alle
sedi competenti per territorio.

5. Nel caso in cui non sia possibile rispettareeipi suddetti, per motivazioni
indipendenti dal Gestore, sara data tempestiva omazione all'Utente indicando
specificatamente le ragioni che generano tale sgaedNel caso in cui i ritardi sono
addebitabili al Gestore verranno applicate le samai cui al punto V.2 (Rimborso per
mancato rispetto degli impegni) di questa Carta.

IV. 10 Riattivazione della fornitura

1. Quando siano gia state realizzate le eventuadlifche alle opere di allacciamento
alla rete, il tempo di riattivazione della forni&imisurato in giorni a partire dal giorno
successivo alla richiesta di attivazione, fermdaedo I'avvenuta regolarizzazione del
contratto, dovra essere coerente con il seqgueaelatd Tmax= 15 gg . Nel caso in cui
non sia possibile rispettare i tempi suddetti, p@tivazioni indipendenti dal Gestore
sara data tempestiva comunicazione all’Utentecarttio specificatamente le ragioni
che generano tale necessita. Nel caso in cui rdriteono addebitabili al Gestore.
verranno applicate le sanzioni di cui al punto YREmborso per mancato rispetto degli
impegni) di questa Carta.
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IV. 11 Cessazione della fornitura

1. Il tempo massimo entro cui il Gestore provved&isattivare la fornitura dell'acqua,
misurato in giorni dal ricevimento della richiestall'Utente corredata dal versamento
dei relativi oneri & di: Tmax= 30 gg .

2. Nel caso in cui non sia possibile rispettareepi suddetti, per motivazioni
indipendenti dal Gestore, sara data tempestiva o@mazione all'Utente indicando
specificatamente le ragioni che generano tale sgaedNel caso in cui i ritardi sono
addebitabili al Gestore verranno applicate le samai cui al punto V.2 (Rimborso per
mancato rispetto degli impegni) di questa Carta.

IV. 12 Allacciamento alla pubblica fognatura

1. Per Tlallacciamento alla rete fognaria si semuio le procedure specificate
dettagliatamente all’art. 28 del Regolamento deVi@® Idrico Integrato e nei relativi
allegati

2. Il tempo massimo tra la data di accettazionepdeVentivo da parte dell'Utente e
I'esecuzione dell'allaccio, misurato in giorninakto dei tempi per lavori di intervento,
estensione o adeguamento sulla rete stradale, @odeh tempi per eventual
autorizzazioni di terzi, e di: Tmax= 60 gg .

3. Per situazioni piu complesse, nel caso in cui 8@ possibile rispettare i tempi
suddetti, per motivazioni indipendenti dal Geste@a data tempestiva comunicazione
all'Utente indicando specificatamente le ragione ¢fenerano tale necessita. Nel caso in
cui i ritardi sono addebitabili ad Acquedotto LuoaB®:p.A. verranno applicate le
sanzioni di cui al punto V.2 (Rimborso per mancaspetto degli impegni) di questa
Carta.

4. In particolare per il rilascio o rinnovo dellatarizzazioni agli scarichi industriali o
produttivi in pubblica fognatura, il Gestore si iegma a rispettare tale tempistica a
condizione che vengano rilasciate e dimostrate uéorizzazione previste dalle
normative vigenti.

5. Gli standard sopra riportati non sono applicgier gli interventi di allacciamento
che richiedono lavori di potenziamento o estensalta rete. In tal caso ne viene data
tempestiva comunicazione all’'Utente nei tempi p®\per la preventivazione.

IV. 13 Attivazione del servizio di trattamento dele acque reflue conferite presso
impianti di depurazione .

1. Il Gestore si riserva un tempo max di 60 giqgoer l'attivazione del servizio di
trattamento, dalla data della relativa richiesta.

2. Per situazioni piu complesse, nel caso in cui s@ possibile rispettare i tempi
suddetti, per motivazioni indipendenti dal Geste@a data tempestiva comunicazione
all'Utente indicando specificatamente le ragione ¢fgenerano tale necessita. Nel caso in
cui i ritardi sono addebitabili al Gestore verrarapplicate le sanzioni di cui al punto
V.2 (Rimborso per mancato rispetto degli impegnguesta Carta.

IV. 14 Accessibilita ai Servizi

1. L'Utente pud accedere ai servizi forniti dal ®es presso gli Uffici Commerciali
presenti sul territorio regionale ai quali soneibittiti anche le seguenti funzioni:
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a) fornire all'Utente tutte le informazioni necassain ordine ai regolamenti del
Gestore, al diritto di accesso alla struttura entjaliro necessario per garantire la tutela
dei diritti ad esso riconosciuti dalla presentet&ar
b) esaminare le istanze di accesso agli atti eveaere a rilasciare i documenti
richiesti;
c) ricevere anche attraverso le associazioni deswmatori, tutte le osservazioni,
denunce, reclami, richieste di rimborso o indenmigz ricorsi presentati dall'Utente.
2. L'utente interagisce con il Gestore, utilizzasgortelli diretti, call center e servizio
Utenti on line accedendo al sito internetwfv.acquedottolucano)itnonché a mezzo
posta ordinaria o via e-mail per usufruire dei sgguservizi:

- Nuove forniture;
- Nuovi contratti;
- Variazioni di forniture su contratti esistenti;
- Disdette;
- Subentri;
- Interventi di manutenzione;
- Informazioni sui consumi, pagamenti e sui semipgati in genere;
- Addebiti lavori chiesti dal Utente;
- Reclami;
- Rimborsi.

IV. 15 Periodo di apertura al pubblico degli sportdli

1. Presso le sedi di Acquedotto Lucano, gli splogeho aperti al pubblico dal lunedi al
venerdi, nei seguenti orari:

« dal Lunedi al Venerdi dalle 9:00 a.m. alle 13:06.a.

* Lunedi e Mercoledi dalle 15:30 p.m. alle 17:00 a.m.

IV. 16 Svolgimento di pratiche per via telefonica

1. Per facilitare l'accesso ai servizi, il Gestdra predisposto il numero verde
800.99.22.92 per:

- Segnalazione guasti;

- Informazioni commerciali;

- Informazioni preventivi e contratti di fornitura.

IV. 17 Svolgimento di pratiche per corrispondenza

1. Per facilitare I'accesso ai servizi, il Gestioagprevisto alcune procedure per:
- Richiesta preventivo;

- Richiesta cessazione fornitura;

- Richiesta modifica impianto;

- Richiesta verifica contatore;

- Richiesta di attestati sul servizio erogato.

IV. 18 Modalita di pagamento delle bollette

1. Le bollette possono essere pagate secondouersiegnodalita:
a) Presso qualsiasi sportello postale;
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b) Presso qualsiasi sportello di banca;

c) Presso gli sportelli delle Concessionarie inicaul bollettino di pagamento.

2. Al fine di agevolare l'utenza, il Gestore si iegma, altresi, ad attivare, previa
comunicazione all’Autorita d’Ambito e alle Associaai dei Consumatori, ulteriori
canali di pagamento.

IV. 19 Rispetto degli appuntamenti concordati

1. Il Gestore si impegna a rispettare gli appuntgnmmncordati con I'Utente, secondo
le seguenti modalita:
- la data e concordata entro un periodo massimb5dgiorni a partire dal giorno
successivo alla data di ricezione della richiestan sono considerate valide le
contestazioni per aumenti di tale periodo indoftrovocati dall'Utente;

rispetto all'ora fissata per l'appuntamentoUtdhte €& chiesta una disponibilita
massima di attesa 30 minuti;

per tenere sotto controllo il rispetto del présemmpegno sugli appuntamenti
concordati, il Gestore calcola periodicamente iGatbre Ira e ne divulga I'andamento

(Ira = N° reclami per inadempienza / N° appuntamigsgati 10).
IV. 20 Tempi di attesa agli sportelli

1. I numero degli sportelli sara tale da:

- Garantire gli Utenti un tempo accettabile in fone del numero di utenze da servire;
- Contenere i costi di gestione.

- Garantire i tempi di attesa di seguito indic&impo massimo di attesa 60 minuti.

IV. 21 Risposta alle richieste scritte degli Utenti

1. Il Gestore si impegna a rispondere alle riclkiedit informazioni, pervenute per
iscritto, entro un tempo massimo di 30 giorni, aalata di ricevimento, in via definitiva
0 in via interlocutoria.

2. Nel calcolo del tempo di risposta, € assuntaecofarimento la data di protocollo del
Gestore.

IV. 22 Risposta ai reclami

1. Il Gestore prevede procedure di reclamo da phettéJtente in ordine alla violazione

dei principi sanciti nella presente Carta dandesgk piena pubblicita.

2. Le procedure di reclamo sono accessibili e dipdee comprensione; garantiscono
un‘indagine completa ed imparziale circa le irragtd denunciate e prevedono una
risposta esaustiva all'Utente.

3. L'Utente puo presentare reclami contro atti enmartamenti che costituiscano

impedimento o limitazione alla piena fruibilitd deéervizi o al mancato rispetto di

standard stabiliti nella presente Carta.

4. Il reclamo pu0 essere presentato personalmeassaggli uffici del Gestore o potra

pervenire anche attraverso un associazione deiuomtsri, secondo le modalita

previste dall'art. 64 codice del consumatore dowmapgni caso, essere registrato al
protocollo del Gestore.
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5. II Gestore riferisce in ogni caso all'utenteren80 giorni dal momento della
presentazione del reclamo l'esito degli accertamarpiuti, ancorché provvisori,
indicando altresi i termini entro i quali il Gestoprovvedera alla rimozione delle
irregolarita riscontrate o al ristoro del pregiudiarrecato.

6. Il Gestore garantisce i tempi di risposta escamente alle comunicazioni di reclamo
inoltrate secondo le modalita riportate al sucesesparagrafo V.1.

7. Il Gestore informera comunque 'Utente che, gqralnon si ritenesse soddisfatto
della risposta, potra attivare la procedura diames del proprio reclamo, attraverso le
procedure conciliative previste .

IV. 23 Riconoscibilita, presentabilita, comportameti, modi e linguaggi del
personale dipendente

1. Tutto il personale del Gestore € munito di afipotesserino di riconoscimento
rilasciato da A.L. S.p.A.sul quale e riportato ¢aof del dipendente, il nome, il numero
di matricola e la sede di lavoro.
2. Il personale in servizio e tenuto ad esporpeaprio cartellino di identificazione e ad
esibirlo in caso di richiesta dell'Utente, comungueresentare le proprie generalita
all'Utente.
3. Gli obblighi di cui sopra sono estesi in modatipalare nel caso in cui gli operatori
del Gestore, per esigenze aziendale, devono edfetfa propria attivitd professionale,
nella proprieta privata o domicilio dell’Utente.
4. |l personale del Gestore € tenuto a rispettarencipi generali stabiliti nella presente
Carta.
5. E' fatto assoluto divieto al personale di A.b. a quello da questo incaricato, di
chiedere o ricevere compensi da parte degli Utsattie prestazioni eseguite per conto
del Gestore.
6. Agli stessi obblighi é sottoposto il personatdlal imprese appaltatrici di lavori e
servizi per conto del Gestore.
7. Ai fini del monitoraggio della corretta osserzara quanto stabilito il Gestore rileva
il seguente indice: | rp = N° reclami utenti (matacalentificazione) / N° dipendenti che
interagiscono con gli Utenti

V. 24 La Bolletta

1. Il Gestore si impegna a rendere le fatture aisgmplice interpretazione.

2. La fatturazione dei consumi é calcolata sullaebdelle tariffe che vengono rese
pubbliche attraverso i vari strumenti informativepisti nella presente Carta.

Il corrispettivo del servizio, fatturato all'Utenteon pagamento di norma
trimestralmente anche in acconto o anticipo susuom, viene determinato sulla base
dei consumi pregressi o sulla scorta di quellimahacibili mediamente in ragione del
tipo di utenza.L'Utente ha I'obbligo di comunicare al Gestore Ettlira del proprio
contatore nei casi in cui verra invitato a farlo.

In particolare l'utente & tenuto a comunicare taute del proprio contatore nei casi in cui il
personale addetto al rilevamento della letturayggioni non imputabili al Gestore, non sia
potuto accedere al contatore.

In caso di mancato ricevimento della lettura in genutile per il calcolo della fattura, il
Gestore e autorizzato a determinare il consumanaidella fatturazione sulla base delle
medie registrate dallutenza nell'ultimo anno o mancanza, da utenze analoghe;
successivamente alla comunicazione della letturpatte dellUtente o successivamente
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alla lettura del contatore da parte del personaldeio, con la prima fattura utile,
compatibilmente con i tempi del sistema di fattione del Gestore, sara effettuata una
fatturazione a conguaglio.

Resta l'obbligo peil Gestore di effettuare il conguaglio almeno una volta l'ann
addebitando o accreditando all'Utente la differetrzal'effettivo consumo e quello
presunto con le fatture di acconto o di anticiptvesa casi in cui, per cause non
dipendentidel Gestorgnon é stato possibile effettuare la lettura daiscimi.

La fattura non deve essere aggravata di alcunibatdrdi spese spedizione

IV. 25 Rettifiche dei corrispettivi del servizio

1. Qualora nei processi di lettura, e fatturazisergano commessi errori in eccesso o
in difetto, il Gestore provvede d’ufficio o a richiesta alla correzionegti stessi, al
ricalcolo dei corrispettivi ed all'emissione dermgpondenti addebiti o accrediti entro
90 giorni dalla data dell'accertamento dell'errorelalla acquisizione della richiesta
dell'Utente

IV. 26 Morosita

1. Per il periodo di ritardato pagamento il Gestapelica gli interessi pari al T.U. BCE
piu tre (3) punti, addebitandoli sulla successaitufa.

Il calcolo degli interessi moratori sara effettudtdla data di scadenza della fattura fatto
salvo la presentazione di un reclamo.In tal casantgressi moratori, ove applicabili,
partiranno dal 15 gg dalla data di evasione debiga di reclamo.

2. Il Gestore procede alla sospensione della foaiprovvedendo alla chiusura della
presa stradale qualora risultino non pagate n.u2)(fatture consecutive, secondo le
modalita previste dall’art. 39 del Regolamento Sl

3. Il Gestore comunica, con raccomandata a/r, ta dasospensione del servizio 30
giorni prima dalla stessa, nonché le modalita pgaere la sospensione.

4. Qualora I'Utente, successivamente alla sospaasiel servizio, richieda la relativa
riattivazione dovra corrispondere, oltre alle fegtmon pagate ed ai relativi interessi di
mora, le spese di sospensione e quelle per lawigsla riapertura della presa stradale,
nonché i lavori occorrenti per la riattivazionelddbrnitura.

5. Il Gestore si riserva 2 giorni per il riavviolldefornitura dalla acquisizione della
relativa richiesta, salvo che non occorra esedaweri connessi alla riattivazione che
richiedano tempi piu lunghi.

IV. 27 Verifica del contatore

1. Qualora I'Utente chieda la verifica del corrdttnzionamento del proprio misuratore,
in contraddittorio con i tecnicilel Gestore sara tenuto al pagamento delle spese di
verifica nel caso in cui fosse riscontrato il reagel funzionamento dello stesso, e cioe
entro i limiti di tolleranza del piu 0 meno 5%;6aso contrario le spese saranno a carico
del Gestore

2. Il tempo massimo di intervento per la verifical ccontatore, a partire dalla
segnalazione o richiesta dell'utente, il quale &eolta di presenziare alla prova di
verifica o a delegare a tanto persona di propdacia, é fissato al massimo in 30 giorni.
3. I Gestore comunica i risultati della verifica per iscrittandicando altresi la
ricostruzione dei consumi non correttamente misunabase alla media dei consumi
storici dell'utenza.
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IV. 28 Piano di sostituzione dei contatori

1. Il Gestoreprocedera,in ogni caso, a proprie spese, allatsdsne dei misuratori da
questi installato da piu di 14 anni e se la tolee come definita nel precedente punto
IV.27.1, risulti a danno dell'Utente.

2. Relativamente ai contatori gia installati dagedenti gestori, il Gestore si impegna a
predisporre apposito piano di sostituzione da potte all’attenzione dell’Autorita
d’Ambito, in osservanza in ogni caso della normeativ settore.

IV. 29 Verifica del livello di pressione

1. Qualora I'Utente chieda la verifica del livetlo pressione in contraddittorio con i
tecnicidel Gestorgsara tenuto al pagamento delle spese di venft&aso in cui fosse

riscontrato la regolarita del servizio, e cioé ymassione non inferiore a 0,5 bar
misurata al punto di consegna, come definito mellzdel Regolamento del S.I.I.

In caso contrario le spese saranno tutte a caeécGestore.

2. Il tempo massimo di intervento per la verifica livello di pressione, a partire dalla
segnalazione o richiesta dall'Utente, il quale &eolta di presenziare alla prova di
verifica 0 a delegare a tanto persona di propdacia, € fissato al massimo in giorni 15.

IV. 30 Strumenti di comunicazione

1. Il Gestore, ove occorra, provvede ad informeog, tempestivita, gli Utenti attraverso
opportuni ed adeguati strumenti di comunicazionénéarmazione anche multimediali,
avvalendosi anche del supporto delle AssociazienCansumatori.

IV. 31 Continuita e servizio di emergenza

1. La mancanza del servizio puo essere imputabie & eventi di forza maggiore, a
guasti 0 a manutenzioni necessarie per il corfatisionamento degli impianti utilizzati
0 per garantire la qualita e la sicurezza del g@ryifornendo adeguate e tempestive
informazioni all'utenza.

2. Il Gestore indica come standard di qualita pezdntinuita del servizio il rapporto tra
la somma dei tempi di sospensione del servizid edmero di interventi con un Tempo
medio di intervento pari a Tmed= 5 ore ad intergent

3. Il Gestore si impegna ad attivare un servizio etinergenza sostitutivo alla
distribuzione idrica quando i tempi di interruziothe servizio si stimano superiori alle
8 ore.

4. La distribuzione alternativa avviene tramitevego di autobotti per acqua potabile.

5. Nel caso di mancanza del servizio di fornituhdca per piu di 48 ore continuative a
causa di rotture di reti di distribuzione sara itogd una ammenda che verra stabilita
tra I'ATO, il Gestore e le Associazioni dei Consuarada versare in un fondo comune
per le finalita del servizio.

IV. 32 Tempi di preavviso per interventi programmat

1. Il Gestore indica come standard di qualita pgoréavviso, secondo le modalita
previste nella presente Carta, qualora si tratintgirventi programmati che comportano
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una sospensione della fornitura, un tempo minim8 diorni prima della interruzione
del servizio.

IV. 33 Durata delle sospensioni programmate
1. Il Gestore assicura che la durata massima gdefipensione del servizio derivante da
interventi programmati non sara superiore alle i a giorno salvo l'intervento di
imprevisti in corso d’opera dovuti a caso fortustéorza maggiore.

IV. 34 Pronto Intervento

1. Il Gestore assicura il servizio di pronto inemo 24 ore su 24 ed interviene a
chiamata sui guasti sopra indicati con i tempiegjusto indicati:

Livello urgenza Con propri operatori Con squadra di
manutenzione

1 199 2h

2 299 6 99

3 399 1099

4 6 gg 15 gg
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CLASSIFICAZIONE GUASTI |

Fughe d'acqua

Disservizi e varie

Livello
Urgenza

-All'interno del fabbricatd
con discreta
fuoriuscita

-In prossimita delle pareti-Servizio discontinuo ad

esterne e

quando vi e la presenza
interrati e/o

seminterrati

- In strada con rilevant
fuoriuscita in

qualsiasi stagione

-In strada con possibilit
di gelate anche

con poca fuoriuscita

- In prossimita di edific
pubblici

-In prossimita di
apparecchiature
elettriche

-Allagamento di acque ¢
fogna

-Mancata erogazione de|
servizio idrico a qualsiasi
utente

attivita
doubbliche

produttiva €

presa a
eservizio di allacciamentp
di
utenza
a-Misuratore acqua
bloccato

-Impianti danneggiati da
incidenti, frane q
calamita
naturali
-Contatore rotto per gelo
-Acqua con potabilit

=2

isospetta
-Avvallamenti del terreno
improwvisi in

corrispondenza di
opere gestite da AL
-Occlusione scarico di
allacciamento fogna

- Acque reflue in

dell'impianto interno

-Chiusura e riapertura

1

ambienti a

destinazione d'uso umano
-Riscontrata grave
difformita

-Fuga da allacciamento
piccola

quantita

-Fuga discreta da reti |
campagna o

cortili interni

-Fuga in strada co
incanalamento
dell'acqua in fogna
canaletta

nControllo  tempi  di
esecuzione

e qualitd dei ripristin
nstradali

-Verifica avvallamento
stradale

n-Rubinetti contatori rott
0

bbloccati

-Controllo o verifica di
danni

agli impianti gestiti da

AL ove
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non esista fuoriuscita
-Riscontrata lieve
difformita

dell'impianto interno
-Piccoli cedimenti de

manto

stradale
-Piccola fuga a| -Sistemazione chiusino ¢ 3
misuratore posto pozzetto
all'esterno in pozzetto -Ubicazione condotte efo
-Fuga acqua in campagparesa
0 in luogo tale -Contatore sporco
da non destare pericoleDemolizione (o)
con piccole fughe sezionamento

che non pregiudicano [limpianto
servizio sia alle reti
che agli allacciamenti
- Piccole fughe su pezz
speciali tipo

sfiati o valvolame

-Spurgo tubazione 4
-Verifica potenzialita
impianto
-Controllo  funzionalita
del

misuratore

-Difformita non
sostanziali
dell'impianto interno
-Richiesta modifiche di
reti ed
allacciamenti fatti da
terzi

=2

IV. 35 Servizio preventivo di ricerca programmata celle perdite

1. Il Gestore si impegna a monitorare capillarmégtésorsa idrica.

2. Il Gestore sottopone le reti gestite ad un adotdi verifica mirato alla ricerca delle
perdite, ed assume come indicatore di qualita plpoato tra la lunghezza di rete
verificata rispetto alla lunghezza totale delle gestite entro I'anno solare.

Pertanto fissa come standard di qualita generspettivamente:

-Per le reti di acquedotto 20%;

-Per le reti fognarie 10%.

25



IV. 36 Crisi idrica per scarsita

1. In caso di scarsita della risorsa idrica, prévé®l o in atto, dovuta a fenomeni
naturali o a fattori antropici comunque non dipenidelall'attivita di gestione, |l
Gestore, con adeguato preawviso,( SMS, MAIL, TVTERNET, STAMPA) informera
l'utenza, proponendo all’Autorita competente, sené Associazioni dei Consumatori,
le misure da adottare per coprire il periodo dsicri

2. Tali misure possono comprendere:

a. invito al risparmio idrico ed alla limitazionegli usi non essenziali;

b. utilizzo di risorse destinate ad altri usi;

c. limitazione dei consumi mediante riduzione dpliessione in rete;

d. turnazione delle utenze.

IV. 37 Valutazione del Grado di Soddisfazione

1. Il Gestore,al fine di verificare la qualita dei servizi redligrado di soddisfazione
dell'Utente e gli eventuali interventi sulla qualiacquisisce i giudizi dell'utenza.

2. A tale scopo effettua, con cadenza periodicaalene adeguati strumenti, rilevazioni
campionarie che consentano di verificare, con lgggmae rispondenza possibile,
I'effettivo grado di soddisfazione della utenza.

3. Sulla base delle rilevazioni effettuate, il G@estpubblica annualmente un rapporto
sulla qualita del servizio e sulla valutazione gieldo di soddisfazione dell'Utente e si
impegna a renderlo disponibile agli Utenti medesioon opportune forme di
comunicazione.

4. Per l'espletamento di tale attivita il Gestorra avvalersi delle Associazioni dei
Consumatori.

Capo V
PROCEDURE DI RECLAMO, MODALITA DI RIMBORSO E RISTOR O
V.1 Procedure di reclamo

1. L'Utente puo esercitare il proprio diritto dcl@mo con:

-lettera in carta semplice indirizzata o consegpataso gli Uffici Commerciali presenti
sul territorio;

-segnalazione a mezzo fax o e- mail;

-apposito modello, in dotazione anche delle asgmriadei consumatori firmatarie, da
compilare e sottoscrivere presso gli Uffici Comnmargresenti sul territorio;

-registro dei reclami presso la sede del Gestoteoscritto dall'Utente.

I moduli necessari per ogni richiesta, segnalazeyoereclamo da formulare al Gestore
saranno reperibili presso gli Uffici Commercialiepenti sul territorio, nonché sul sito
internet aziendale (www.acquedottolucano.it).

2. Nella predisposizione del reclamo, I'Utente déwmnire tutti gli estremi in suo
pOSSesso e, in ogni caso, per listruttoria difierie per le comunicazioni di merito, ha
l'obbligo di descrivere i fatti e di allegare intdoopia gli atti ovvero i documenti che
risultassero necessari.

3. Il Gestore riferisce in ogni caso all'utentefren30 giorni dal momento della
presentazione del reclamo, l'esito degli accertéimesmpiuti, indicando altresi i

26



termini entro i quali la stessa provvedera allaodione delle eventuali irregolarita
riscontrate o al ristoro del pregiudizio arrecato.

4. Per il calcolo dei giorni fa fede la data dadtprollo di spedizione aziendale.

5. Se la complessita del reclamo non consentespetio del tempo di risposta
prefissato, I'Utente viene tempestivamente infoormitllo stato di avanzamento della
sua pratica e sui tempi ipotizzati di conclusione.

V. 2 Rimborsi per mancato rispetto degli impegni

1. Il Gestore prevede un indennizzo agli Utenttaso di non rispetto degli standard, di
seguito specificati, in misura forfettaria gioresé di €. 2,00 per ogni standard
specificato.

2. A sequito della richiesta di rimborso avanzalidtente, nei modi e nelle forme di
cui al paragrafo precedente, il Gestatepo aver effettuato le necessarie verificheasull
base dell'istruttoria d'ufficio, procedera al relatindennizzo.

3. E' previsto l'indennizzo nel caso in cui, peuse dipendenti dal Gestore, non
vengano rispettati i tempi massimi stabiliti pargghndard di seguito specificati:
IV.2.1.1 Preventivazione di €. 2,00

IV.2.1.2 Allacciamento alla rete idrica pubblica€di 2,00

IV.2.1.3 Attivazione della fornitura di €. 2,00

IV.2.1.4 Riattivazione della fornitura di €. 2,00

IV.2.1.5 Cessazione della fornitura di €. 2,00

IV.2.1.6 Allacciamento alla pubblica fognatura di2€00

IV.2.2.10 Risposta ai reclami di e/o rettifiche derrispettivi del servizio di € . 2,00
I\V.2.3.4 Verifica del contatore di € . 2,00

IV.2.3.5 Verifica del livello di pressione. di 2,00

IV.2.2.9 Risposta ad altre richieste scritte ndroak specificate degli utenti di €. 2,00

4. In ottemperanza ai principi di trasparenza padliecipazione, viene istituito:

a) Un tavolo permanente con le associazioni deswaatori che si riunira almeno due
volte all’anno,

b) La Commissione Paritetica Conciliativa che assadlle funzioni di favorire la
presenza e l'attivitd delle associazioni dei coregom con lo specifico obiettivo di
tutela del cittadino/utente.

Essa € composta da due componenti nominati unGelstore e l'altro dall'Utente e da
questi scelto all' interno di un elenco di contdraindicati da ciascuna Associazione
dei Consumatori firmataria della presente Carta.

L'esame dei reclami, afferenti le inadempienzeGkstoreyispetto agli impegni assunti
con la presente Carta, viene deferito a questa Gssione solo e soltanto quando
I'Utente si dichiari insoddisfatto degli esiti paiti dalla sua istanza di reclamo e,
pertanto, attivi la procedura di riesame del recatesso davanti alla Commissione per
il tramite delle Associazioni dei Consumatori fitaae la presente Carta. |l
deferimento alla Commissione non comporta onerispiesa per I'Utente e per i
conciliatori.

La Commissione si riunisce presso la Sede del Gesto le sedi territorialmente
competenti, entro 30 giorni dalla richiesta di defento. Le riunioni della
Commissione non sono pubbliche. | dati le notizie enformazioni fornite nel corso
delle sedute, devono considerarsi riservate. La r@issione in ogni caso redige un
verbale che viene successivamente comunicato taliitel attraverso I'associazione
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prescelta, il quale dovra pronunciarsi al massimipoesette giorni dalla notifica della
proposta del verbale, viceversa si intendera agpoovCon la sottoscrizione della
domanda di conciliazione, secondo il modello allegm Appendice, l'utente ed |l
Gestore si impegnano ad accettare integralmenterisidltanze del verbale di
conciliazione.

V. 3 Organi di tutela esterni

1. Le associazioni dei consumatori e degli Utangerite nell’elenco di cui all'articolo
137 della Legge n.206/2005( codice del consumo)riepnosciute dalla L.R. Basilicata
n.40/2000, sono legittimate ad agire a tutela degkeressi collettivi cosi come
disciplinato dalla vigente normativa, in caso dattoversie non sanate presso gli organi
di tutela interni, queste potranno essere devaltgiudice competente per materia e
valore ai fini di una piu efficace tutela colletied individuale degli associati.

APPENDICE

V1.1 Le sedi degli uffici commerciali

Le Nostre sedi per lI'accesso ai servizi sono:

Potenza: Via P. Grippo tel 0971 392.111

Matera: via Tacito n. 1 - tel. 0835 268311

Tricarico : viale Regina Margherita n. 94 - tel 368723005
Marconia di Pisticci— via Genova - tel. 0835 412055
Stigliano— via Giustino Fortunato n. 1 - tel. 08098
Policoro— via Puglia n. 69 - tel. 0835 972383

Melfi : - via Capanne— tel. 0972 239890

Venosa: via Colonello Maddalena n. 67 — tel.0972231
Genzano di Lucania: via Bachelet — tel. 0971.775451
Bella — S.P. 14 Bella Muro Scalo - tel. 0976 803070
Castelluccio Inferiore: via Caricchio n.7 — tel.73%663764
Lauria: via Rocco Scotellaro tel 0973 629689
Latronico: Frazione Calda— tel. 0973.859440

Senise: C.da Rota Lupo 54/B-tel 0973.585855

Villa D’Agri: c.da Peschiera - tel. 0975.314169
Sant'Arcangelo — Via S. Antonio Abbate -tel. 09239410

GLOSSARIO DELLE SIGLE E DEGLI ACRONIMI
Gestore: Acquedotto Lucano S.p.A.

Ira: N° reclami per inadempienza / N° appuntamfsgati 10
T.U.B.C.E.: Tasso Unitario Banca Centrale Europea
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Tabella sinottica dei tempi

Riferimento

Classificazione

Tempi previsti

Art. Iv.8 - | Tempo massimo a | a) 45 giorni

Preventivazione decorrere dalla richiesta | b)per situazioni complesse la Societa inviera
documentata dall'utente e | risposta scritta entro 30 giorni indicando i tempi
fino alla data di | necessari per i successivi interventi.
disponibilita del preventivo

Art. IvV.9 - | Tempo massimo per | a) 60 giorni

Allacciamento alla rete | eseguire I'allacciamento | b)per situazioni complesse, nel caso in cui non

idrica pubblica alla rete idrica pubblica | sia possibile rispettare i tempi suddetti, la

dopo che il utente abbia
accettato il preventivo e
siano state acquisite le
autorizzazioni necessarie.

Societa inviera nota scritta per precisare i tempi
necessari .

Art. IV.10 - Attivazione
della forniture

Tempo massimo per
I'attivazione della fornitura
successivamente alla
richiesta di attivazione e
quando siano gia state
realizzate le opere di
allacciamento alla rete

a) 15 giorni

b) per situazioni complesse, nel caso in cui non
sia possibile rispettare i tempi suddetti, la
Societa inviera nota scritta per precisare i tempi
necessari .

Art. Iv.11 -
Riattivazione della
fornitura

Tempo massimo per la
riattivazione della
fornitura quando siano gia
state realizzate le opere di
allacciamento alla rete.

a) 15 giorni

b)nel caso in cui non sia possibile rispettare i
tempi suddetti, la Societa inviera nota scritta per
precisare i tempi necessari .

Art. IV.12 - Cessazione

Tempo massimo per la

a) 30 giorni

della fornitura disattivazione della | b) nel caso in cui non sia possibile rispettare i
fornitura dell’acqua a | tempi suddetti, la Societa inviera nota scritta per
partire dal ricevimento | precisare i tempi necessari .
della richiesta del utente.
Art. Iv.13 - | Tempo massimo per | a) 60 giorni
Allacciamento alla | eseguire I"'allacciamento | b) nel caso in cui non sia possibile rispettare i
pubblica fognatura alla rete fognaria pubblica | tempi suddetti, la Societa inviera nota scritta per
dopo che il utente abbia | precisare i tempi necessari .
accettato il preventivo e
siano state acquisite le
autorizzazioni necessarie
Art. Iv.14 - | Tempo massimo per | a) 60 giorni
Allacciamento del | I'attivazione del servizio di | b) nel caso in cui non sia possibile rispettare i
servizio di trattamento | trattamento dalla data | tempi suddetti, la Societa inviera nota scritta per
delle acque reflue | della relativa richiesta precisare i tempi necessari
conferite presso gli
impianti di depurazione
Art. IV.20 - Rispetto | Tempo massimo per | @) 15 giorni a partire dal giorno successivo alla
degli appuntamenti | concordare data data della ricezione della richiesta (rispetto
concordati all’'ora fissata per I'appuntamento, all’'utente &
chiesta una disponibilita massima di attesa di 30
minuti)
Art. IV.21 - Tempi di | Tempo medio di attesa a) 30 minuti
attesa agli sportelli
Art. IV.22 - Risposta | Tempo massimo per | a) 30 giorni dalla data di protocollo della Societa
alle richieste scritte dei | rispondere alle richieste
utenti pervenute per iscritto
Art. IV.23 - Risposta ai | Tempo massimo per | a) 30 giorni dalla data di presentazione
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reclami rispondere ai reclami

Art. IV.26 - Rettifiche | Tempo massimo per la|a) 90 giorni dalla data di accertamento
dei corrispettivi del | correzione degli errori | dell’'errore o dalla acquisizione della richiesta
servizio commessi durante la | dell’'utente purché essa pervenga entro 15 giorni

lettura e la fatturazione

dalla data di emissione della fattura

Art. IV. 27 - Morosita

Tempo necessario per la
comunicazione della
sospensione del servizio
per morosita e successivo
riavvio della fornitura

a) 30 giorni prima della sospensione (a mezzo
raccomandata A/R). La riattivazione, verificate le
condizioni, avverra entro 2 giorni
dall’acquisizione della relativa richiesta.

Art. IV. 28 - Verifica | Tempo massimo di [ a) 30 giorni.
contatore intervento dalla
segnalazione o richiesta
del utente
Art. IV. 30 - Verifica | Tempo massimo di [ a) 15 giorni.
del livello di pressione intervento dalla
segnalazione o richiesta
del utente
Art. IV.31 - Strumenti | Tempo massimo di | @) stampa - giorni 1
informativi comunicazione di un | b) televisione - giorni 1
evento attraverso gli | ¢) internet - ore 8
strumenti informativi e | d) call center - ore 8
multimediali e) SMS
Art. IV. 33 - Tempi di | Tempo minimo per | @) 3 giorni prima dell’interruzione del servizio

preavviso per gli
interventi programmati

comunicare la sospensione
della fornitura dovuta a
interventi programmati

Art. IV.34 - Durata | Durata massima | a) 15 ore al giorno
delle sospensioni | giornaliera della
programmate sospensione del servizio
derivata da interventi
programmati
Art. IV.35 - Pronto | Tempo massimo di | a) intervento su reti adduttrici - 2 ore
intervento intervento su segnalazione | b) intervento su reti distributrici primarie - 24

ore

c) intervento su reti distributrici secondarie - 48
ore

d) intervento sulle diramazioni utenze — 72 ore

Art. V. 1 - Procedure di
reclamo

Tempo massimo per
comunicare, a seguito
reclamo, I'esito degli

accertamenti compiuti

a)30 giorni dal momento della presentazione del
reclamo (nella risposta verranno indicati i tempi
entro i quali la Societa provvedera alla rimozione
delle eventuali irregolarita riscontrate o al ristoro
del pregiudizio arrecato.

b) Se la complessita del reclamo non consente il
rispetto del tempo di risposta prefissato, I'utente
viene tempestivamente informato sullo stato di
avanzamento della sua pratica e sui tempi
ipotizzati di conclusione.
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