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Premessa

L’acqua che usiamo per bere, cucinare, per 'igiene personale e la pulizia domestica non & soltanto un dono del
cielo. Per poter utilizzare I'acqua disponibile in natura, infatti, & necessario predisporre e mantenere in
efficienza un complesso sistema di tubazioni ed impianti che comprende il prelievo, il trattamento, la
distribuzione, l'utilizzo dell'acqua potabile, il conferimento in fognatura, la depurazione ed infine la
restituzione dell’acqua depurata all’ambiente naturale.

L'insieme di tutte le attivita e competenze che concorrono al corretto funzionamento di questo sistema, e
dunque contribuiscono a rendere l'acqua disponibile alluso umano ed altresi a restituire all’ambiente gli
scarichi depurati, € il “Servizio Idrico Integrato” oggetto di trattazione in questa Carta.

» La Carta del Servizio Idrico Integrato
Le Carte dei Servizi sono strumenti a tutela dei diritti delle persone in quanto fruitrici di pubblici servizi.

Definiscono le regole riguardanti il rapporto tra il Gestore del servizio, gli utenti ed i soggetti che, pur non
essendo contrattualizzati, richiedano lo svolgimento di prestazioni propedeutiche alla stipula del contratto di
somministrazione.

Questa Carta del Servizio Idrico Integrato fissa principi e criteri per I'erogazione del servizio e costituisce
elemento integrativo dei contratti di fornitura e sottolinea I'attenzione alle necessita dell'utenza.

La Carta assicura la partecipazione delle persone e precisa le modalita per le segnalazioni da parte degli utenti
e per le relative risposte da parte dei gestori.

La Carta del Servizio Idrico Integrato & consultabile sul sito internet dei Gestori e delEnte d’Ambito ed &
consegnata all’'utente su richiesta dello stesso.

o 1l Servizio Idrico Integrato nell’Ambito Astigiano Monferrato
Occorre innanzi tutto spiegare, brevemente, di cosa si occupa I'Ente di Governo dell’Ambito.
Tale istituzione, che nasce come convenzione tra le amministrazioni locali (Comuni e Province), si occupa di
riorganizzare le competenze relative ai servizi pubblici inerenti il ciclo dell'acqua, in un unico servizio idrico
integrato, e tale riorganizzazione deve interessare, al fine dell’omogeneita del servizio, un territorio ampio
denominato Ambito Territoriale Ottimale.
In Piemonte, con legge Regionale, sono stati individuati 6 Ambiti Territoriali Ottimali (ATO). Quello di nostro
interesse & I'’Ambito n. 5 denominato Astigiano Monferrato.
Il territorio dell’Ambito n. 5 comprende 153 Comuni appartenenti a tre diverse province: 104 alla Provincia di
Asti, 42 alla Provincia di Alessandria e 7 a quella di Torino.

L’Ente d’Ambito ha il compito di soggetto regolatore a garanzia degli utenti e pit in generale del servizio:

- Individua, in nome e per conto dei Comuni, chi deve erogare il servizio e sottoscrive un contratto con
il gestore del servizio;

- approva il programma delle infrastrutture di acquedotto, fognatura e depurazione e controlla che
siano effettivamente realizzate;

- verifica la corretta erogazione del servizio;

- elabora la proposta dell’adeguamento della tariffa del servizio idrico integrato che sottopone per
I'approvazione all’ Autorita di Regolazione per Energia, Reti e Ambiente (ARERA).

| numeri dellATO Astigiano Monferrato sono i seguenti:
= 153 Comuni per un totale di circa 260.000 abitanti su 2.040 kmq di territorio;
= uno sviluppo di circa 4.960 km di rete idrica e 2.150 km di rete fognaria, pit di 860 impianti di
depurazione;
= ogni anno vengono erogati circa 19 milioni di mc. di acqua potabile.

L’Ente d’Ambito e a disposizione di tutti gli utenti ai seguenti numeri:



)

& Sede c/o Provincia di Asti;
, Uffici in Via Antica Zecca n. 3 — 14100 ASTI
» Tel 0141-351.442

e — Fax. 0141 — 592.263
& ! 1 ) = ) ) e- mail infoatoSasti@legalmail.it
. LL www.ato5astigiano.it
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Ente di Governo dell’Ambito n. 5 Astigiano Monferrato

| Gestori che erogano il servizio, raggruppati nella Societa Consortile Servizi Idrici Astigiano Monferrato (SIAM),
sono i seguenti:

C.so Don Minzoni n. 86 — 14100 Asti
Tel. 0141-434611 — Fax. 0141-434666
n. pronto intervento 800 34 24 33
e-mail info@asp.asti.it

ASTI Servizi Pubblici S . p. A o

Via Carlo V n. 53 — 14019 Villanova d'Asti (AT)
A $ P_ Tel. 0141-946609 — Fax. 0141-945105
cq uedo della iIana S.p.A. n.prontointervento 800 86 28 00
e-mail info@acquedottopiana.it
www.acquedottopiana.it

Loc. Bellangero n. 321 — San Marzanotto 14050
ASTI

Tel. 0141-53260 — Fax. 0141-597832

n. pronto intervento 800 19 40 84

e-mail acquedottovaltiglione@legalmail.it
ACQUEDOTTO VALTIGLIONE S.p.A. www.acquedottovaltiglione.it

Sede legale Via Ferraris n. 3

e Direzione: Via Ferraris n. 3 14036 Moncalvo (AT)
\ : Tel. 0141-911111 — Fax. 0141-911142
- = =1 - n. pronto intervento 800 9155 52

e-mail info@ccam.it

ccam@legalmail.it
Consorzio dei Comuni per ['Acquedotto del Monferrato R CEIAGE

o (Gli standard

Solo alcune delle prestazioni e dei livelli di servizio, descritti in questa Carta, sono quantificabili e definibili
come “standard”. La cortesia del personale, ad esempio, per quanto importantissima & difficile da
quantificare in termini numerici e per cercare di definire il relativo livello di servizio bisogna ricorrere a
formalizzazioni verbali. Un altro genere di prestazione, invece, come la quantita dell’acqua garantita
quotidianamente a ogni cittadino, & precisamente quantificabile e dunque formalizzabile in un vero e proprio
standard di servizio.

Gli standard, misurabili, possono essere di due tipi:
e standard generali: relativi alle prestazioni globalmente rese nell’erogazione del servizio;
¢ standard specifici: relativi alle prestazioni,rese al singolo Utente e da lui direttamente verificabili.

e Definizioni

Sono quelle dell’art. 2 del Regolamento di Utenza e condizioni di fornitura del Servizio Idrico Integrato,
approvato dall’Ente d’Ambito Astigiano Monferrato, consultabile sul sito internet del gestore e dell’Ente
d’Ambito e consegnato all’Utente, su richiesta.



1.

PRINCIPI FONDAMENTALI DEL SERVIZIO

e EGUAGLIANZA E IMPARZIALITA’ DITRATTAMENTO

Le regole riguardanti il rapporto fra il gestore e [’utenza sono uguali per tutte le persone. Il
gestore garantisce pari dignitd sociale, senza distinzione di genere, razza, lingua, religione,
opinioni politiche, condizioni personali e sociali. Il gestore si impegna a garantire il medesimo
livello di servizio, a parita di condizioni impiantistico-funzionali, ad ogni utente.

Il Gestore si impegna, inoltre, ad assumere le piu opportune iniziative per consentire una
adeguata ed effettiva fruizione del servizio, sia nelle operazioni di sportello che nei rapporti
indiretti, da parte di Utenti persone con disabilita o comunque in condizioni di disagio per
condizioni personali e sociali.

Il gestore si impegna ad agire in maniera corretta, obiettiva ed imparziale, fornendo le
informazioni e I’assistenza necessarie.

Nel rispetto del D. Lgs. 222/2023 (Disposizioni in materia di riqualificazione dei servizi
pubblici per I’inclusione e 1’accessibilita), il gestore garantisce un idoneo accesso ai propri
uffici al pubblico tramite I’eliminazione di barriere architettoniche di qualsiasi natura.

Sono inoltre stabiliti percorsi preferenziali, con tempi di attesa ridotti e possibilita di richiedere
appuntamento per I’accesso senza coda ai soggetti con disabilita o comunque in condizioni di
disagio per condizioni personali e sociali.

Il gestore provvedera ad indicare sul proprio sito internet, nei locali destinati all’utenza e
tramite idonei strumenti le informazioni per accedere a tali servizi.

I documenti e la modulistica, per gli utenti, presenti sul sito internet del gestore dovranno
essere resi disponibile in formato utilizzabile dai non vedenti.

e (CONTINUITA’ E REGOLARITA’ DEL SERVIZIO

I1 Gestore si impegna ad erogare un servizio continuo, regolare e senza interruzioni. Qualora, in
conseguenza di cause di forza maggiore, guasti od interventi necessari per il buon andamento del
servizio, si rendesse necessario interrompere temporaneamente la fornitura di acqua, il disservizio
sara limitato al tempo strettamente necessario e, quando possibile, preannunciato in maniera
adeguata. Il Gestore si impegna, inoltre, ad attivare servizi sostitutivi di emergenza.

In ogni caso il Gestore si impegna ad adottare tutti i necessari provvedimenti affinché siano limitati
al massimo i disagi agli Utenti e I’intralcio alla circolazione stradale.

e PARTECIPAZIONE
Il Gestore garantisce ad ogni abitante la possibilita di ricevere informazioni corrette ed
esaurienti per quanto attiene il rapporto d’utenza e le condizioni di erogazione del servizio.
Inoltre, ogni utente ha diritto di accesso alle informazioni aziendali relative alla propria utenza
ed ai relativi dati personali, conservati dal gestore sulla base del Regolamento europeo in
materia di protezione dei dati (GDPR).
Nel rispetto della normativa sulla privacy le informazioni potranno essere fornite al titolare del
contratto o ad un suo delegato munito di delega accompagnata da copia fotostatica di un valido
documento di riconoscimento.
Il Gestore s’impegna ad elaborare piani di miglioramento dei servizi redatti sulla base delle
valutazioni degli Utenti raccolte nel corso dello svolgimento del servizio e in occasione di
periodici sondaggi a campione.
Si impegna, inoltre, ad intrattenere continui rapporti di collaborazione con le associazioni
operanti nel campo della difesa dei consumatori.



o CORTESIA
Ogni misura ¢ adottata per garantire che il personale si comporti sempre con rispetto e cortesia, in
particolare per gli addetti al rapporto con il pubblico.

» EFFICACIA ED EFFICIENZA DEL SERVIZIO

Il Gestore si impegna a perseguire in maniera continuativa obiettivi di miglioramento e
razionalizzazione del servizio erogato, mediante la sperimentazione e la ricerca di tecnologie e
soluzioni innovative.

o (CHIAREZZA E COMPRENSIBILITA’ DEI MESSAGGI

Il personale aziendale a diretto contatto con l'utenza ¢ tenuto ad utilizzare nei rapporti con gli
Utenti una terminologia a tutti comprensibile, priva di termini burocratici o specialistici, ed a
porre tutta la propria attenzione nel rendere comprensibili le procedure contrattuali e nell'evitare
all’ Utente inutili attese e disagi.

Tutti i documenti scritti utilizzati nel rapporto fra Gestore e Utente (lettere, contratti, bollette, altro)
sono redatti con particolare attenzione alla comprensibilita del linguaggio, alla chiarezza e brevita
dei contenuti e all'utilizzo di termini del linguaggio quotidiano.

o (CONDIZIONI PRINCIPALI DI FORNITURA

In un’ottica di correttezza e trasparenza del rapporto, gli Utenti vengono informati su tutte le
principali condizioni di erogazione del servizio che sono altresi allegate al contratto di utenza di
cui viene rilasciata copia all’utente.

Il contratto viene sottoscritto personalmente dall’utente o dal procuratore munito di delega
sottoscritta dal delegante e relativa fotocopia di documento di identita di quest’ultimo e deve
essere restituito in originale al Gestore.
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FATTORI DI QUALITA’ DEL SERVIZIO

I fattori che compongono la qualita di un servizio pubblico sono molteplici e di diversa natura:
competenza tecnica, rapidita, cortesia, semplicita, costi e tanti altri.

Ma tutti convergono verso un fattore univoco, rappresentato dal livello di soddisfazione dell’Utente.
Misurare la qualita del servizio € un impegno che accomuna 1’Utente ed il Gestore con I’obiettivo di
offrire servizi migliori.

Per questo sono stati definiti una serie di parametri di misura della qualita del servizio, univoci,
oggettivi, confrontabili con quelli di altre realta, al rispetto dei quali il Gestore si impegna in maniera
esplicita nei confronti dei propri Utenti.

Tali fattori riguardano i diversi aspetti del servizio:

QUALITA’ DELL’ACQUA DISTRIBUITA

CONTINUITA” E REGOLARITA’ DELL’EROGAZIONE DEL SERVIZIO
TEMPESTIVITA’ NELL’EVASIONE DELLE RICHIESTE DI ESECUZIONE LAVORI
QUALITA’ DEL SERVIZIO DI FOGNATURA E DEPURAZIONE

ACCESSIBILITA” AL SERVIZIO E TRASPARENZA NEI RAPPORTI CON GLI UTENTI
PRECISIONE NELLA FATTURAZIONE DEI CONSUMI

COMUNICAZIONE E INFORMAZIONE

TUTELA DELL’UTENZA



o 2.1. QUALITA’ DELL’ACQUA DISTRIBUITA

L’acqua potabile

Le acque destinate al consumo umano devono essere salubri e pulite.
Nello specifico, le acque destinate al consumo devono soddisfare tutte le seguenti condizioni:

e non devono contenere microrganismi, virus e parassiti, né altre sostanze, in quantita o
concentrazioni tali da rappresentare un potenziale pericolo per la salute umana;

e devono soddisfare i requisiti minimi ed essere conformi ai parametri di legge.

Le caratteristiche che I’acqua deve necessariamente possedere per essere considerata potabile sono
state definite dal D.Lgs. (Decreto Legislativo) n. 18 del 2023 — Disciplina della qualita delle acque
destinate al consumo umano — Attuazione della direttiva 2020/2184/UE — Abrogazione del D. Lgs.
31/2001.

I controlli

Per assicurarsi che ’acqua distribuita sia sempre conforme ai dettami di legge, il Gestore esegue
sistematici controlli analitici dei parametri microbiologici (coliformi totali, streptococchi fecali,
ecc.), chimico-fisici (calcio, solfati, cloruri, ecc.) ed € attento ai parametri organolettici (sapore, odore,
colore, ecc.). Tali verifiche vengono effettuate nei punti piu significativi della rete di distribuzione
dai tecnici aziendali, talvolta in collaborazione con strutture esterne. La frequenza dei controlli viene
stabilita in base alle caratteristiche dell’acqua distribuita, alle dimensioni del bacino d’utenza, agli
impianti di potabilizzazione utilizzati ed ai materiali impiegati per la realizzazione della rete.

Sulla base dei risultati delle analisi, vengono avviati o aggiornati dei piani di intervento volti ad
assicurare che le caratteristiche dell’acqua erogata siano sempre conformi ai parametri di legge.

Il processo di disinfezione finale, realizzato con prodotti chimici ad attivita residua, ¢ sempre definito
in modo da assicurare la potabilita dell’acqua e nel contempo quantificato per ridurre I’incidenza
negativa sulle caratteristiche organolettiche.

In caso di problemi sulla qualita dell’acqua il Gestore garantisce I’intervento di ripristino nell’arco
delle 18 ore.

Come da normativa vigente anche i servizi e presidi delle Aziende Sanitarie Locali eseguono prelievi
e controlli analitici sulle acque destinate al consumo umano.

Oltre a verificare la qualita dell’acqua in distribuzione il Gestore esegue controlli sistematici su:

e funzionalita degli impianti di potabilizzazione, attraverso sistemi di controllo a distanza
(telecontrollo) oppure ispezioni a cura di personale del Gestore;

e funzionalitd delle infrastrutture di captazione (a titolo non esaustivo vasche, pompe,
condutture, ecc. impiegate per prelevare ’acqua dall’ambiente naturale), di adduzione (pompe,
condutture, ecc.) impiegate per trasportare I’acqua dalle aree di prelievo agli impianti di
trattamento o ai serbatoi, di accumulo (serbatoi) e di distribuzione (pompe, condutture ecc. che
portano 1’acqua fino ai punti di consegna all’Utenza);

Le situazioni a rischio

Nonostante tutti i provvedimenti adottati per assicurare la potabilita dell’acqua distribuita, cause di
forza maggiore possono dare luogo a contingenti situazioni di rischio igienico-sanitario. In tali
frangenti il Gestore avverte tempestivamente le Autorita competenti, collabora ad informare
I’Utenza ed adotta tutte le misure necessarie a ripristinare la potabilita dell’acqua.



Crisi gualitativa

Ove non sia possibile mantenere i livelli qualitativi entro i requisiti previsti dalla legge, il Gestore puo
erogare acqua non potabile purché ne dia preventiva comunicazione alle Autorita competenti ed
all’utenza.

In ogni caso I’erogazione di acqua non potabile ¢ subordinata al nulla osta dell’Autoritd Sanitaria
Locale.

Il Gestore comunica altresi all’Ente d’ Ambito n. 5 “Astigiano-Monferrato”, nonché alle Province e ai
Comuni interessati, le azioni intraprese per superare la situazione di crisi ed i tempi previsti per il
ripristino della normalita, ai fini dell’esercizio dei poteri di controllo e dell’adozione di eventuali
misure alternative.
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e 2.2. CONTINUITA'E REGOLARITA’' DELL’EROGAZIONE DEL SERVIZIO

Per assicurare la regolarita del Servizio di erogazione dell’acqua potabile, tutti i sistemi di captazione
(a titolo esemplificativo pozzi, pompe, vasche ecc. impiegate per prelevare 1’acqua dall’ambiente
naturale), adduzione (pompe, condutture, ecc.) impiegate per trasportare I’acqua dalle aree di
prelievo agli impianti di trattamento o ai serbatoi, potabilizzazione, accumulo (serbatoi) e
distribuzione (pompe, condutture, ecc. che portano I’acqua fino ai punti di consegna agli Utenti)
vengono gestiti dal Gestore secondo rigorosi criteri di qualita tecnica.

L’adozione di questi criteri consente di assicurare agli Utenti il rispetto dei livelli di servizio stabiliti
dalle norme ed in particolare dal Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri 4 marzo 1996 -
Disposizioni in materia di risorse idriche.

Disponibilita idrica

e per le abitazioni:

Disponibilita giornaliera di acqua
Standard Disponibilita giornaliera di acqua per singolo abitante: non meno di
Generale 150 litri.

Per disponibilita giornaliera di acqua si intende il volume di acqua che I'Utente puo attingere
nell’arco delle 24 ore.

Portata minima
Standard Portata minima per ogni unita abitativa non meno di 0,10 I/s (un
Generale decilitro al secondo).
Per “portata” si intende la quantita di acqua che riesce a passare attraverso la sezione di
una condotta in un determinato tempo. Il valore di portata succitato é riferito al punto di

consegna (punto in cui l'acqua viene trasferita dalla rete di distribuzione gestita dal Gestore
all'impianto dell’ Utente).

Pressione minima di esercizio (carico idraulico minimo)
Standard Pressione minima di esercizio di 0,5 Kg/em? (0,5 bar corrispondenti

Generale a un “carico idraulico” di 5 metri).
Questo valore di pressione minima é riferito al livello del solaio di copertura del piano
abitabile pii elevato.

Pressione massima di esercizio (carico idraulico massimo)
Standard Pressione massima di esercizio pari a 7 Kg/em? (7 bar, corrispon-

Generale denti a un “carico idraulico” di 70 metri).
Questo valore di pressione massima é riferito al livello del piano stradale.

Le misure delle pressioni minime e massime vengono effettuate al punto di consegna. In situazioni
particolari, e limitatamente ad alcune aree poste in posizione sfavorevole rispetto alla rete di
distribuzione, sono ammesse delle deroghe. In questi casi sono gli Utenti Finali a dover adottare
accorgimenti tecnici ai propri impianti (autoclave o riduttore di pressione) idonei a portare i valori di
pressione in eccesso o in difetto entro i limiti utili. Di tale necessita essi vengono informati dal Gestore
al momento della stipula del contratto di fornitura/voltura/subentro. Il gestore non & responsabile di
eventuali danni all’impianto privato dovuti al malfunzionamento dell’autoclave o del riduttore di
pressione.
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e per scuole, ospedali, edifici pubblici, caserme, centri sportivi, mercati, stazioni ferroviarie,
ecc. (destinazioni civili non domestiche e altre destinazioni, escluse le strutture industriali)

I livelli minimi di disponibilita giornaliera e di portata minima vengono definiti di volta in volta nel
contratto di fornitura. Per quanto riguarda invece i livelli minimi e massimi di pressione sono validi i
medesimi standard definiti per le abitazioni (destinazioni civili domestiche).

e per le utenze industriali

Il servizio sara erogato compatibilmente con le capacita dell’impianto acquedottistico e gli standard
saranno definiti, di volta in volta, nel contratto di fornitura.

Verifica del livello di pressione

Su richiesta dell’Utente, il Gestore esegue una verifica del livello di pressione della rete al punto di
consegna (punto in cui I’acqua viene trasferita dalla rete di distribuzione gestita dal Gestore
all’impianto dell’Utente).

La verifica viene effettuata entro dieci giorni lavorativi dal momento della richiesta scritta.

Standard Tempo massimo per la verifica del livello di pressione in rete al
Specifico punto di consegna:

dieci giorni lavorativi dal momento della richiesta scritta.
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta dell 'Utente Finale e la data
d'intervento sul misuratore dal parte del Gestore.

Nel caso tale verifica non evidenzi problemi di pressione, il Gestore in base alle informazioni in suo
possesso pud suggerire delle soluzioni tecniche che possono essere adottate sull’impianto interno al
fine di risolvere i problemi di fornitura.

Gli esiti della verifica devono essere comunicati all’utente entro dieci giorni lavorativi da quando la
verifica ¢ stata effettuata.

Standard Tempo di comunicazione dell’esito della verifica del livello di pressione:

Specifico dieci giorni lavorativi.
Tempo intercorrente tra la data di effettuazione della verifica e la data d’invie all’Utente
Finale del relativo esito.

Nel caso in cui il livello di pressione risulti nella norma, il Gestore addebitera all’utente i costi
dell’intervento esplicitandone I’ammontare in bolletta.

Servizio preventivo di Ricerca Programmata delle perdite

I Gestore svolge un’attivita di ricerca programmata delle perdite di acqua potabile che consente di
verificare e tenere costantemente sotto controllo lo stato di efficienza delle reti di distribuzione.

Standard km di rete sottoposta a ricerca programmata in un anno in

Generale rapporto all’estensione complessiva della rete.
Il valore numerico di questo standard viene reso noto nella Relazione sulla
Qualita del Servizio, redatta dal Gestore entro il 31 marzo di ogni anno.

Servizio di manutenzione programmata degli impianti e delle reti di distribuzione

Al fine di prevenire e ridurre eventuali disservizi e dispersioni, il Gestore svolge una sistematica attivita
di manutenzione programmata degli impianti e delle reti di distribuzione. Se per I’esecuzione di tali
lavori si rende necessario sospendere temporaneamente 1’erogazione dell’acqua potabile, gli Utenti
vengono avvisati con congruo anticipo del giorno e dell’ora di inizio nonché della durata

complessiva presunta della sospensione.
12



Si definiscono, quindi, i seguenti standard specifici relativi alla qualita tecnica del servizio erogato agli
utenti:

indicatore S1: “Durata massima della singola sospensione programmata”, ovvero la durata massima
della singola sospensione programmata (indicatore S1) ¢ il tempo, misurato in ore, intercorrente tra il
momento in cui si verifica una singola interruzione programmata, ed il momento di ripristino della
fornitura, per ciascun utente finale interessato.

* indicatore S2: “Tempo massimo per [’attivazione del servizio sostitutivo di emergenza in caso di
sospensione del servizio idropotabile”, ¢ il tempo, misurato in ore, intercorrente tra il momento in
cui si verifica una singola interruzione - sia essa programmata o non programmata - e il momento in
cui viene attivato il servizio sostitutivo di emergenza, per ciascun utente finale interessato. Sono da
considerarsi tutte le casistiche in cui si configuri la mancanza del servizio idropotabile, ivi incluse quelle
legate all’emissione di ordinanze di non potabilita dell’acqua.

* indicatore S3: “Tempo minimo di preavviso per interventi programmati che comportano una
sospensione della fornitura”, ovvero il tempo minimo di preavviso per interventi programmati che
comportano una sospensione della fornitura (indicatore S3) ¢ il tempo, misurato in ore, intercorrente
tra il momento in cui viene avvisato ciascun utente finale ed il momento in cui si verifica la singola
interruzione della fornitura oggetto del preavviso.

I tempi da rispettare per i suddetti Standard specifici, di continuita del servizio di acquedotto, sono i

seguenti:
ID Indicatore Standard specifico
S1 Durata massima della singola sospensione programmata 24 ore
S2 Tempo massimo per I’attivazione del servizio sostitutivo di 48 ore
emergenza in caso di sospensione del servizio idropotabile
S3 Tempo minimo di preavviso per interventi programmati che 48 ore
comportano una sospensione della fornitura

Il preavviso potra essere dato tramite comunicati indirizzati alla collettivitd con almeno una delle
seguenti modalita, oltre all’avviso sul sito internet istituzionale del Gestore: comunicati stampa;
comunicati affissi in strada nelle zone interessate dall’intervento di manutenzione; avvisi affissi sui
portoni o negli androni dei palazzi.

I casi di emergenza

e ]| Servizio Sostitutivo

I1 servizio fornito dal Gestore € continuo e regolare. La sua eventuale interruzione puo verificarsi per
cause di forza maggiore, guasti imprevisti o lavori di manutenzione necessari a garantire la qualita del
servizio.

Qualora, per tali motivi, dovessero verificarsi carenze nel servizio di erogazione dell’acqua potabile o
si rendesse inevitabile la sua sospensione, il Gestore attivera tempestivamente un Servizio Sostitutivo
di Emergenza, nei tempi di cui al precedente S2 e nel rispetto di quanto previsto dal Piano di Gestione
delle interruzioni del servizio di acquedotto, approvato dall’Ente d’ Ambito, nonché di quanto disposto
dalle Autorita competenti.

e ]l Pronto Intervento

Per segnalare eventuali disservizi o situazioni di emergenza, gli Utenti possono ricorrere al servizio
telefonico di Pronto Intervento che opera 24 ore su 24 tutti i giorni dell’anno sull’intero territorio
servito dal Gestore.
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Il numero telefonico del servizio di Pronto Intervento ¢ riportato in bolletta e nella “scheda

informativa” allegata e predisposta da ogni Gestore in cui & altresi associato un numero verde,
gratuito sia da rete fissa che mobile, dedicato esclusivamente al servizio di pronto intervento.

Il tempo massimo di risposta alla chiamata per pronto intervento (CPI) € di 120 secondi.

La tempestivita di arrivo sul luogo dell’intervento & garantita dal seguente standard:

Standard Tempo di arrivo sul luogo dell’intervento: entro 3 ore dalla
Generale prima segnalazione.
Tempo calcolato a partire dalla conversazione telefonica con I'operatore di pronto
intervento

Le segnalazioni relative alle situazioni di pericolo sono cosi individuate:

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

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

c) guasto o occlusione di condotta o canalizzazione fognaria;

d) avvio di interventi di pulizia e spurgo a seguito di esondazioni e rigurgiti.

Se I’intervento d’emergenza richiede una riparazione di guasti ordinari a impianti e tubazioni, il

Gestore provvedera a ripristinare il servizio di erogazione dell’acqua potabile nel minor tempo
possibile.

Crisi idrica da scarsita

In caso di scarsita, prevedibile o in atto, dovuta a fenomeni naturali o a fattori antropici comunque non
dipendenti dall’attivita di gestione, il Gestore, con il preavviso di 3 giorni di calendario, deve informare
I’utenza, proponendo alle Autoritd competenti le misure da adottare per coprire il periodo di crisi.

Tali misure comprendono:
= invito al risparmio idrico ed alla limitazione degli usi non essenziali;
= qutilizzo di risorse destinate ad altri usi;
= [limitazione dei consumi mediante riduzione della pressione in rete;
= turnazione delle utenze.
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e 2.3. TEMPESTIVITA’ NELL’EVASIONE DELLE RICHIESTE DI ESECUZIONE LAVORI

Il Gestore si impegna a eseguire i lavori richiesti dagli Utenti nel piu breve tempo possibile e
comunque sempre entro i limiti indicati negli standard qui riportati. In merito agli standard,
tuttavia, si precisa che i tempi di esecuzione dei lavori non includono i tempi necessari allo svolgimento
di opere o atti autorizzativi di competenza di Enti diversi dal Gestore.

Pil precisamente non sono inclusi nei tempi di esecuzione dei lavori di competenza del Gestore:

e itempi occorrenti per il rilascio di autorizzazioni e permessi da parte di terzi (Comune — Anas
— Provincia — Ferrovie — ecc.);

e itempi necessari per la predisposizione di opere edili o impiantistiche da parte dell’Utente;

e ogni eventuale ritardo la cui causa non sia riconducibile al Gestore.

Il Gestore ¢ tenuto ad attivare la richiesta dei pareri/autorizzazioni necessarie alla realizzazione di
lavori complessi entro 30 giorni lavorativi dalla data di comunicazione di accettazione del preventivo
da parte del soggetto richiedente.

Il Gestore ¢ tenuto ad informare I’Utente sulla procedura ed in particolare deve comunicare all’utente
finale I’avvenuta richiesta degli atti autorizzativi entro cinque (5) giorni lavorativi successivi a tale
richiesta.

Su richiesta scritta dell’Utente, potranno essere concordati col Gestore tempi di esecuzione dei lavori
diversi da quelli standard, ove compatibili con la fattibilita tecnica a regola d’arte dei lavori e con le
esigenze organizzative del Gestore.

Avvio del Servizio

e Subentro - Riattivazione

Nel caso di richiesta di riattivazione dell’erogazione del servizio idrico su un punto di consegna
disattivo e nel caso di “subentro”, quando cioé un nuovo Utente chiede la riattivazione di un punto di
consegna gia esistente ma disattivo con contestuale variazione della titolarita del contratto di fornitura
il Gestore garantisce 1’avvio del servizio di erogazione dell’acqua potabile nei tempi indicati dallo
standard.

Standard Tempo massimo per la riattivazione del servizio idrico in caso di richiesta di
Specifico riattivazione o subentro che non comporti la modifica della portata del

misuratore o adeguamento dell’impianto: 5 giorni lavorativi.
Tempo intercorrente tra la data di stipula del contratto di fornitura, ovvero richiesta di
riattivazione, e la data di effettiva riattivazione.

Laddove, in funzione dell’eventuale richiesta da parte dell’utente finale, sia necessario procedere ad
una riattivazione, ovvero ad un subentro, con modifica della portata del misuratore si applica il
seguente standard:

Standard Tempo massimo per la riattivazione del servizio idrico in caso di riattivazione
Specifico o subentro con modifica della portata del misuratore: 10 giorni

lavorativi. Tempo intercorrente tra la data di stipula del contratto di fornitura,
ovvero richiesta di riattivazione, e la data di effettiva riattivazione..

e  Unita immobiliari non allacciate alla rete di distribuzione idrica o fognaria o modifiche ad impianti
esistenti - PREVENTIV]]

Per le unita immobiliari non allacciate alla rete pubblica idrica o fognaria o per modifiche agli
allacciamenti esistenti, il Gestore garantisce la comunicazione del preventivo lavori comprensivo del
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corrispettivo richiesto, ovvero della somma richiesta all’Utente per I’esecuzione dei lavori, nei tempi
indicati dal seguente standard:

Standard Tempo massimo per la comunicazione del preventivo: 10 giorni lavorativi
Specifico Tempo intercorrente tra la data di ricevimento, da parte del Gestore, della richiesta di
Senza sopralluogo preventivo e la data di invio del preventivo stesso al richiedente.

Standard Tempo massimo per la comunicazione del preventivo: 20 giorni lavorativi
Speciﬁco Tempo intercorrente tra la data di ricevimento, da parte del Gestore, della richiesta di
Con sopralluogo preventivo e la data di invio del preventivo stesso al richiedente.

Il preventivo deve avere validita non inferiore a tre mesi. L’accettazione del preventivo ne prolunga
la validita fino all’esecuzione della prestazione richiesta.

Il Gestore non puo¢ pretendere dall’utente finale, per ’esecuzione dei lavori, un corrispettivo
maggiore a quanto indicato nel preventivo accettato.

A seguito dell’accettazione del preventivo il Gestore si attiva per conseguire le eventuali necessarie
autorizzazioni e laddove, al fine dell’esecuzione dei lavori, il Gestore debba sostenere costi ulteriori
rispetto a quelli gia preventivati, inerenti (a titolo esemplificativo e non esaustivo) al pagamento di
canoni concessori o prescrizioni imposte al momento del rilascio della concessione da Enti terzi, il
preventivo sara integrato dei relativi maggiori costi documentati e 1’utente potra valutare di non
accettarlo rinunciando, quindi, alla realizzazione dell’opera.

In tal caso, ’utente avra diritto alla restituzione delle somme corrisposte, eccezion fatta per le spese
di cui all’allegato 4 punto 1 del Regolamento.

Il preventivo deve essere redatto sulla base dei costi standard di cui all’allagato 2 del Regolamento,
approvato da Egato5 Astigiano M.to, consultabile sul sito internet del Gestore e dell’Ente di Governo
d’Ambito.

La richiesta di preventivazione per gli allacciamenti idrici e fognari deve essere presentata tramite uno
dei canali messi a disposizione dal gestore: call center, posta, posta elettronica, sportello fisico, sito
internet.

Il preventivo per gli allacciamenti alla rete idrica e fognaria deve contenere,

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

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

c) i dati identificativi del richiedente;

d) il codice utente nel caso in cui la richiesta venga effettuata dal titolare di un contratto di fornitura;
e) la data di ricevimento da parte del gestore della richiesta di preventivo del richiedente;

f) la data di invio del preventivo al richiedente;

g) la tipologia e la sotto-tipologia d’uso;

h) I’indicazione del tempo massimo di esecuzione della prestazione richiesta, nonché I’indicazione
dell’entitad dell’indennizzo automatico dovuto all’utente finale in caso di mancato rispetto dello
standard;

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

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

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

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

m) la durata di validita del preventivo;
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