DELIBERAZIONE DEL CONSIGLIO DIRETTIVO D'AMBITO

V. ‘
ARRICAL -~ AUTORITA’ RIFIUTI E RISORSE IDRICHE CALABRIA

n.4 del 30 Gennaio 2025

Oggetto: modifica e integrazione Carta del S.I.1.

L'anno duemilaventicinque, giorno trenta, del mese di gennaio, alle ore 11:00 e successive,
nella sede della Cittadella Regionale si e riunito il Consiglio Direttivo d'Ambito della “Autorita
Rifiuti e Risorse Idriche della Calabria”, di cui all’art. 6 della L.R. 20 aprile 2022, n. 10,
regolarmente convocato con nota a mezzo pec del 16 gennaio 2025 - prot.309 —e integrazione
del 28 gennaio 2025, prot.552.

Presidente: dott. Sergio Ferrari;

Il Dirigente Area Amministrativa ad interim: Ing. Vincenzo De Matteis.

Alla trattazione dell’argomento partecipano:

COMUNE di SINDACO DELEGATO PRESENTE
Altomonte Giampietro COPRPOLA Francesco Fucile X
Amantea Vincenzo-PELLEGRING Arturo Suriano X
Anoia Alessandro DE MARZO Assente
Bisignano Francesco FUCILE X
Botricello Simone PUCCIO X
Cassano Gianni PAPASSO X
Catanzaro Nicola FIORITA X
Caulonia Harie-AMMENDOHA Antonella CARAFFA X
Celico Matteo LETTIERI X
Cicala Alessandro FALVO X
Cird Marina Sergio FERRARI X
Cittd Metropolitana | GiuseppeFALCOMATA Salvatore FUDA X
Corigliano Rossano Flavio STASI Assente
Cosenza Franz CARUSO X
Crotone Vincenzo VOCE X
Fagnano Castello Raffaele GIGLIO X
Feroleto Antico Pietro FAZIO X
Ferruzzano Domenico Silvio PI1ZZI Assente
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Laino Castello Giovanni COSENZA X
Lamezia Terme Paolo MASCARO X
Lattarico Antonella BLANDI Assente
Locri Giuseppe FONTANA X
Mendicino Irma BUCARELLI Assente
Montalto Uffugo Biagio Antonio FARAGALLI X
Oppido Mamertina Giuseppe MORIZZI X
Palmi Giuseppe RANUCCIO Assente
Paola Giovanni POLITANO Assente
Polia Luca ALESSANDRO X
Praia a Mare Antonino DE LORENZO Assente
Reggio Calabria Giuseppe-Falcomata Paolo BRUNETTI X
Rende (*) Rosa CORREALE Assente
Rizziconi Alessandro GIOVINAZZO X
Rocca di Neto Alfonso DATTOLO X
San Gregorio D’lppona | Pasquale FARFAGLIA X
San Nicola dell’Alto Luigi RIZZUTI X
Sant’llario dello lonio | Pasquale BRIZZI Assente
Sellia Marina Walter PLACIDA X
Serra San Bruno Alfredo BARILLARI X
Soverato Daniele VACCA X
Vibo Valentia Enzo ROMEO X

(*) Commissione Straordinaria

Risultano presenti n.30 Comuni, mentre sono assenti n.10 Comuni;

Risultando i presenti in numero legale, il Presidente del Consiglio Direttivo d’Ambito, dott.
Sergio Ferrari, dichiara aperta la discussione sull’'argomento al punto quattro dell’ordine del
giorno.

Il CONSIGLIO DIRETTIVO D’AMBITO

VISTA |a legge regionale 20 aprile 2022, n. 10, recante “Organizzazione dei servizi pubblici
locali dell’lambiente”, che ha istituito I’Autorita Rifiuti e Risorse Idriche Calabria (di seguito
anche “Autorita” o “ARRICAL”), quale ente di governo per il servizio idrico integrato e
servizio di gestione dei rifiuti urbani, nell’ambito territoriale ottimale individuato dall’art. 3
della suddetta legge, comprendente l'intera circoscrizione territoriale regionale;
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RICHIAMATO lo Statuto dell’Autorita approvato dal medesimo Consiglio con la deliberazione
n.1 del 18.10.2024;

PRESO ATTO CHE I’ARRICAL:

e ente pubblico non economico rappresentativo dei Comuni della Calabria;

ha personalita giuridica di diritto pubblico ed & dotata di autonomia
amministrativa contabile e tecnica;

svolge le funzioni di programmazione, organizzazione e controllo sull’attivita di gestione
del servizio idrico integrato e del servizio di gestione dei rifiuti urbani, nel rispetto delle
determinazioni del regolatore nazionale ARERA;

gli enti locali esercitano le funzioni previste dalla legislazione vigente in materia di
servizio idrico integrato tramite I’ARRICAL, alla quale partecipano obbligatoriamente;
gli organi dell’ARRICAL sono Il Consiglio Direttivo d’Ambito, il Direttore Generale e il
Collegio dei Revisori dei Conti;

nelle more della compiuta individuazione degli organi di governance dell’Ente di
Governo d’Ambito per come previsti dalla citata L.R. n. 10/2022, la rappresentanza
legale dello stesso Ente rimane in capo al Commissario Straordinario, nominato dal
Presidente della Giunta Regionale;

VISTI

il Decreto del Presidente della Giunta Regionale n.44 del 01.08.2024, con il quale, in
forza dell’art.8 della Legge regionale 20 aprile 2022, n.10, e stata fissata al 29 settembre
2024 la data unica per lo svolgimento delle operazioni volte all'individuazione dei
Comuni costituenti il Consiglio Direttivo d’Ambito dell’Autorita Rifiuti e Risorse Idriche
della Calabria;

il Decreto del Presidente della Giunta Regionale n.58 del 04.10.2024 con il quale sono
staticonvalidati i risultati delle elezioni del Consiglio Direttivo d’Ambito ed e stata
indetta laprima seduta del Consiglio stesso per il 14.10.2024;

VISTO il Decreto del Presidente della Regione Calabria n. 62 del 22 ottobre 2024 con il quale
& stata disposta la nomina del Commissario Straordinario dell’Autorita Rifiuti e Risorse

Idriche della Calabria del Dott. Luciano Vigna, con funzioni di Direttore Generale;

VISTO il decreto del commissario straordinario pro-tempore — con le funzioni di direttore
generale - n.2 del 19 gennaio 2024 - con il quale & stata approvata la Carta del SlI;

PRESO ATTO che la Carta dei servizi rappresenta il documento, elaborato in conformita alla

normativa in vigore, in cui sono specificati i livelli di qualita attesi per i servizi erogati e le

loro modalita di fruizione, incluse le regole di relazione tra utenti e gestore del Sll;
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PRESO ATTO della necessita di aggiornamento della predetta Carta del SlI, per unificare e
rendere coerenti le definizioni del Glossario al Regolamento e per integrare la tabella di
riferimenti per i valori di potabilita secondo quanto disposto dal recente D. Lgs.18/2023;

RITENUTO di dover provvedere in merito

A votazione unanime e palese

DELIBERA

1) DI INTEGRARE e modificare Carta del SlI, per come da documento allegato, per unificare
e rendere coerenti le definizioni del Glossario al Regolamento e per integrare la tabella
di riferimenti per i valori di potabilita secondo quanto disposto dal recente D.
Lgs.18/2023,;

2) DI DISPORRE la pubblicazione della presente deliberazione sul sito istituzionale dell’ente
all’'interno della sezione Amministrazione trasparente;

3) DI DICHIARARE il presente provvedimento immediatamente eseguibile, ai sensi
dell’articolo 134, comma 4, del D. Lgs. n. 267/2000.

Il presente atto e registrato nella raccolta cronologica delle deliberazioni del Consiglio
Direttivo dell’Autorita Rifiuti e Risorse Idriche della Calabria.

Il Presidente
Dr. Sergio Ferrari

(*) Documento amministrativo informatico sottoscritto con firma digitale, ai sensi dell’art. 24 del D. Lgs.
82/2005.
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REGOLARITA TECNICA E AMMINISTRATIVA

In ordine alla regolarita tecnica del presente provvedimento, ai sensi degli artt. 49 e 147 bis del D. Lgs. n.
267/2000, si esprime:

PARERE FAVOREVOLE
Data, 30 Gennaio 2025
Il Dirigente ad interim Area Amministrativa

f.to Ing. Vincenzo De Matteis (*)

(*) Documento amministrativo informatico sottoscritto con firma digitale, ai sensi dell’art. 24 del D. Lgs.
82/2005.
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0. Glossario

Fatte salve le definizioni fissate dalla legislazione o stabilite dalla specifica regolamentazione
disposta dall’Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente (ARERA), per come previsto dal

successivo articolo 35 comma 1, ai fini del presente atto si applicano le definizioni appresso
indicate.

1.
2.

10.

11.

12.

13.

14.

Acque meteoriche: acque derivanti da precipitazioni atmosferiche.

Acque meteoriche di dilavamento: frazione delle acque meteoriche che, non infiltrata nel

sottosuolo o evaporata, dilava le superfici scolanti.

Acque di prima pioggia: frazione di acque meteoriche come normate dall’Autorita Pubblica
competente.
Acque reflue domestiche: acque reflue provenienti da insediamenti di tipo residenziale e

da servizi e derivanti prevalentemente dal metabolismo umano e da attivita domestiche.
Acque reflue assimilate alle domestiche: acque reflue provenienti da insediamenti non
residenziali ed individuati all’art. 101, comma 7, del d.lgs. 3 aprile 2006, n. 152, nonché
quelle aventi caratteristiche qualitative equivalenti a quelle domestiche e indicate dalla
normativa nazionale e regionale pro tempore vigente

Acque reflue industriali: acque reflue scaricate da edifici o dainstallazioni in cui si svolgono
attivita commerciali o di produzione di beni, diverse dalle acque reflue domestiche e dalle
acque meteoriche di dilavamento

Acque reflue urbane: acque reflue domestiche o il miscuglio di acque reflue domestiche, di

acque reflue industriali e/o meteoriche di dilavamento convogliate in reti fognarie, anche
separate, e provenienti da agglomerato.

Allacciamento idrico: € 'insieme costituito dalla condotta idrica derivata dalla condotta di
distribuzione e dei relativi dispositivi ed elementi accessori e attacchi, esclusivamente

dedicati all’erogazione del servizio idrico ad uno o piu utenti. Di norma, ha inizio dal punto di
innesto sulla condotta di distribuzione e termina al misuratore (questo escluso).
Allacciamento fognario: insieme delle opere e degli impianti fognari a servizio di una utenza

o di piu utenze, insistenti su suolo pubblico. Ha inizio dal limite della proprieta privata o di
enti pubblici e termina al punto di consegna del servizio fognario.

Ambito Territoriale Ottimale o Ambito Unico della Regione Calabria: coincide con Uintera
circoscrizione territoriale ed & stato individuato con la legge regionale 20/04/2022, n. 10.
Aree dilavanti: superfici scolanti impermeabilizzate non adibite allo svolgimento di attivita

produttive, ossia strade private, piazzali di sosta e movimentazione automezzi, parcheggi e
similari anche di aree industriali, dove non vengono svolte attivita industriali che possano
comportare il rischio di trascinamento di sostanze pericolose.

ARRICAL: Autorita Rifiuti e Risorse Idrica della Calabria istituita con la legge regionale
numero 10, del 20 aprile 2022.

Attivazione della fornitura: avvio dell’erogazione del servizio, a seguito di un nuovo

contratto di fornitura.

Autolettura: modalita di rilevazione da parte dell’utente finale, con conseguente
comunicazione al Gestore del SlI, della misura espressa dal totalizzatore numerico del
misuratore.
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Autorita di Regolazione: & '“Autorita di Regolazione per Energia Retie Ambiente” (“ARERA”,
“Autorita di Regolazione”, “Autorita”), istituita ai sensi della legge 481/1995 ed alla quale
sono state attribuite anche le competenze e le funzioni regolatorie in materia di servizi idrici,
ai sensideldecreto-legge 6 dicembre 2011, n. 201. L'Autorita di Regolazione per Energia Reti
e Ambiente (ARERA) € un organismo indipendente con il compito di tutelare gli interessi dei
consumatori e di promuovere la concorrenza, l'efficienza e la diffusione di servizi con
adeguati livelli di qualita, attraverso l'attivita di regolazione e di controllo.

Autorizzazione allo scarico: provvedimento amministrativo rilasciato dall’Autorita

competente ai sensi degli articoli 124 e seguenti del d.lgs.152/2006 e successive
modificazioni ed integrazioni.
Bolletta o documento di fatturazione o fattura: documento che il Gestore trasmette

periodicamente all’Utente finale al fine di fatturare i corrispettivi relativi ai servizi forniti
direttamente o indirettamente.

Bolletta di conguaglio: bolletta che fattura i consumi sulla base di letture rilevate.

Bolletta mista: bolletta che fattura sia consumi effettivi che consumi stimati calcolati fino

alla data di emissione della bolletta.
Bonus idrico integrativo: bonus idrico riconosciuto eventualmente su base locale dal

Gestore, ove approvato dall’Ente di governo dell’Ambito, ad integrazione del bonus sociale
idrico.

Bonus sociale idrico: bonus idrico istituito dal’ARERA con la deliberazione 897/2017/R/IDR
del 21 dicembre 2017 e successive modifiche e integrazione.

Carenza dirisorsa idrica: situazione di emergenza causata da un deficit della risorsa idrica

che puo essere dovuta ad un eccesso di domanda e/o a carenze di natura infrastrutturale
Carta dei Servizi: documento adottato in conformita alla normativa pro tempore vigente, in

cui sono specificati i livelli di qualita attesi per i servizi erogati e le loro modalita di fruizione,
incluse le regole di relazione tra Utenti e Gestore.

Cessazione: richiesta di conclusione/disdetta del contratto di fornitura da parte dell’utente
finale cui segue la chiusura del rapporto di utenza con il titolare del contratto medesimo con
sigillatura o rimozione del misuratore.

Condotta di distribuzione: tratto finale della rete idrica da cui, di norma, ha origine
l'allacciamento con l'opera di presa.

Conguaglio: procedimento contabile attraverso il quale € garantita una corretta
individuazione del consumo effettuato nell’arco di un determinato periodo e una corretta

applicazione delle relative tariffe.

Consumo medio annuo (Ca): il consumo definito per ciascun utente finale prendendo a
riferimento i consumi ottenuti da due misure effettive (mis; e mis,) raccolte o derivanti da
autoletture disponibili al Gestore in un periodo pari ad almeno 300 giorni solari (Ng). La
differenza tra i dati di misura effettivi (mis; - mis;) viene diviso per i giorni solari intercorrenti

tra le date diraccolta delle misure, moltiplicato peri giorni dell’anno (365): Ca= mis>-msi;/Ng
Xx365.

In caso di indisponibilita per un utente finale dei dati di misura ottenuti in base a raccoltada
parte del personale incaricato dal gestore o da autoletture necessari per la determinazione
del coefficiente Ca, il gestore procede a stimarlo in base al valore di riferimento della
tipologia di utenza cui l'utente finale & stato attribuito dal gestore.
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Consumo stimato (Cs): stima dei dati di misura effettuata dal Gestore in caso di

indisponibilita per un utente finale dei dati di misura ottenuti in base a raccolte da parte del
personale incaricato dal Gestore o da autoletture relativamente ad un intervallo temporale.
Il consumo stimato si ottiene dividendo il Consumo medio annuo (Ca) per i giorni dell’anno
(365) e moltiplicando per Uintervallo temporale in giorni solari per cui € necessario effettuare
la stima (Ns): Cs= Ca/365 x Ns.

Qualora il gestore, in seguito alla sostituzione del misuratore guasto o malfunzionante,
debba procedere alla ricostruzione dei consumi non correttamente misurati, tale
ricostruzione ¢ effettuata mediante il consumo stimato Cs, a partire dalla data dell’ultimo
dato di misura disponibile.

Consumo storico: consumo dell’utente finale riferito all’anno solare precedente; ai fini del

calcolo del deposito cauzionale & posto pari al consumo medio annuo.
Contatore o Misuratore: dispositivo, posto di norma al punto di consegna dell’Utente finale,

che serve per Uintercettazione e la misura dei volumi idrici consegnati e/o dei volumi di
acque reflue scaricati in pubblica fognatura.

Convenzione: contratto che regola i rapporti tra gli Enti di governo del’Ambito affidanti ed i
Gestori del Servizio Idrico Integrato.

Contratto di fornitura: contratto di somministrazione a forma libera tra 'Utente finale ed il
Gestore del Sl (le “Parti”) — disciplinato dagli articoli 1559 e seguenti del Codice civile, dalle
disposizioni in materia adottate dal’ARERA nonché dalle specifiche disposizioni accettate

dalle Parti— che prevede 'erogazione del Servizio Idrico Integrato o di alcuni servizi del S.I.1.,
a fronte del pagamento dei corrispettivi da parte degli Utenti.
Cassa per i servizi energetici e ambientali o CSEA: ¢ un ente pubblico economico che

opera nei settori dell’elettricita, del gas e dell'acqua, a cui sono destinate alcune
componenti tariffarie riscosse dagli operatori; tali componenti vengono raccolte nei conti di
gestione dedicati e successivamente erogati a favore delle imprese secondo regole emanate
dall’Autorita di Regolazione.

Data di invio: si intende:

a) perle comunicazioniinviate tramite fax o vettore, la data risultante dalla ricevuta del fax
ovvero la data di consegna al vettore incaricato dell’inoltro; nel caso in cui il vettore non
rilasciricevuta, € la data risultante dal protocollo del gestore;

b) per le comunicazioni trasmesse per via telematica, la data di inserimento nel sistema
informativo del gestore o la data invio della comunicazione, se trasmessa tramite posta
elettronica;

c) perle comunicazionirese disponibili presso sportelli fisici, la data di consegna a fronte
delrilascio di una ricevuta.

Data di ricevimento: si intende:

a) eperlerichieste e le conferme scritte inviate tramite fax o vettore, la datarisultante dalla
ricevuta del fax ovvero la data di consegna da parte del vettore incaricato dell’inoltro a
fronte del rilascio di una ricevuta; nel caso in cui il vettore non rilasci ricevuta, € la data
risultante dal protocollo del gestore;

b) per le richieste e le conferme scritte trasmesse per via telefonica o telematica, la data
di ricevimento della comunicazione;
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c) per le richieste e le conferme scritte ricevute presso sportelli fisici, la data di
presentazione a fronte del rilascio di una ricevuta;

Deposito cauzionale: importo versato dall’'Utente finale a garanzia del regolare

adempimento dei pagamenti dovuti a fronte del consumo effettuato dallo stesso.

D.lgs. 152/2006: decreto Legislativo 3 aprile 2006, n. 152 recante “Norme in materia

Ambientale” e successive modifiche e integrazioni.

Disagio economico sociale: condizione di vulnerabilita in cui versa un utente diretto, cosi

come definita all’articolo 1, comma 3, del decreto del Ministero dello Sviluppo Economico
29 dicembre 2016 “Riforma del bonus elettrico” e successive modifiche e integrazioni e
all’articolo 3, commi 9 e 9-bis, del decreto-legge 29 novembre 2008, n. 185, convertito in
legge, con modificazioni, dall’art. 1, legge 28 gennaio 2009, n. 2.

Disattivazione della fornitura: ¢ Uinterruzione dell’erogazione del servizio al punto di

consegna, con la contestuale rimozione del misuratore e la risoluzione del rapporto
contrattuale.

Domiciliazione bancaria o postale: pagamento delle bollette attraverso addebito
automatico continuativo su conto corrente bancario o postale.

D.P.C.M. 13 ottobre 2016: € il decreto del Presidente del Consiglio dei ministri del 13 ottobre
2016 recante “Tariffa sociale del servizio idrico integrato”.

D.P.C.M. 29 agosto 2016: ¢ il decreto del Presidente del Consiglio dei ministri del 29 agosto
2016 recante “Disposizioni in materia di contenimento della morosita nel servizio idrico

integrato”.
Ente di governo dell’Ambito: ¢ |a struttura/ente individuata dalla competente regione per

ciascun ambito territoriale ottimale, alla quale e trasferito Uesercizio delle funzioni e
competenze spettanti agli enti locali in materia di gestione delle risorse idriche, ivicompresa
la programmazione delle infrastrutture idriche, ai sensi di quanto previsto all’articolo 147,
comma 1, del d.lgs. 152/2006.

Fascia agevolata o fascia di consumo annuo agevolato: indica il primo scaglione di
consumo in cui, ai sensi dell’allegato A alla delibera dell’Autorita n. 665/2017/RIDR (TICSI),
deve essere articolata la quota variabile del servizio di acquedotto per l'utenza domestica

residente al fine di assicurare il quantitativo essenziale di acqua a tariffa agevolata.
Fascia base: indica lo scaglione di consumo che precede quelli di eccedenza, nell’ambito
della quota variabile del servizio di acquedotto, a cui viene applicata la tariffa base.
Fasce di eccedenza: con riferimento alla quota variabile del servizio di acquedotto, sono gli

scaglioni di consumo, fino ad un massimo di tre, eccedenti quello base, a cui applicare
tariffe unitarie crescenti.

Gestore del Servizio Idrico Integrato: o Gestore del S.1.I. o Gestore 0o SORICAL o la SORICAL
S.p.A., affidamento avvenuto con la deliberazione commissariale dell’Autorita Rifiuti e
Risorse Idrica della Calabria n® 9 del 25 ottobre 2022, in forza delle Leggi Regionalin. 10/2022
n. 32/2022.

Giorno feriale: € un giorno non festivo della settimana compreso tra lunedi e sabato inclusi.

Giorno lavorativo: € un giorno non festivo della settimana compreso tra lunedi e venerdi

inclusi.
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Gruppo di misura: apparecchiature installate sull’allacciamento idrico del singolo utente

comprensivo di valvola di intercettazione, misuratore, rubinetto di arresto unidirezionale,
sistemi di telelettura e/o di telegestione e sigilli.
Gruppo di presa in carico: insieme delle opere e delle apparecchiature idrauliche

necessarie alla derivazione dalla condotta idrica di distribuzione per 'alimentazione degli
allacciamenti idrici.
Interruzione del servizio di acquedotto: € la temporanea mancata fornitura del servizio per

un utente finale. Le interruzioni del servizio possono essere programmate o non
programmate secondo quanto disciplinato dall’Autorita di Regolazione nel RQTI.
Impianto idrico interno: impianto posto tra il punto di consegna del servizio idrico e

l'utenza, la cui manutenzione € a completo carico dell’Utente finale, con l'unica esclusione
del Gruppo di misura, ancorché eventualmente installato in aree private.
Impianto fognario interno: impianto posto tra il punto di consegna del servizio fognario e

l'utenza, la cui manutenzione € a completo carico dell’Utente finale, con l'unica esclusione
del Gruppo di misura, ove presente e ancorché eventualmente installato in aree private.
Indennizzo automatico: € 'importo riconosciuto all’'utente finale nel caso in cui il Gestore

non rispetti gli standard specifici di qualita.
Limitazione della fornitura: ¢ |a riduzione del flusso di acqua erogata al punto di consegna

nei casidi morosita, garantendo il quantitativo essenziale di acqua per le utenze domestiche
residenti (50 litri/abitante/giorno).

Limite di proprieta privata: ¢ la linea di confine tra il suolo pubblico e la proprieta privata o
di altri soggetti (anche pubblici), ovvero aree in gestione ad Enti pubblici.

Livello di pressione: misura della forza unitaria esercitata dall’acqua all’interno della

conduttura, espressa in atmosfere.

Livello di qualita o standard di qualita: ¢ il livello del servizio garantito dal gestore sulla
base di stabilito dal’ARERA, o eventualmente definiti dal’EGA, anche su proposta del
Gestore.

Livello generale di qualita o standard generale di qualita: & il livello di qualita riferito al

complesso delle prestazioni da garantire agli utenti finali.
Livello specifico di qualita o standard specifico di qualita: ¢ il livello di qualita riferito alla

singola prestazione da garantire al singolo utente finale.
Manufatto di recapito: manufatto posizionato su suolo pubblico atto a consentire

l'allacciamento alla pubblica fognatura degli impianti interni.
Metro cubo: unita di misura utilizzata per la quantificazione della risorsa idrica fornita o
scaricata, equivalente a 1.000 litri.

Misura di processo: insieme delle attivita di misura funzionali alla gestione efficiente degli
impianti e delle reti del Sll e di ciascuno dei servizi che lo compongono.
Misura di utenza: insieme delle attivita di misura funzionali alla gestione efficiente dei

misuratori, con particolare riferimento agli strumenti conformi alle normative e prescrizioni
pro tempore vigenti, installati presso gli utenti finali e alla produzione di dati utilizzabili
(validati) ai fini della fatturazione.

Misuratore o Contatore: il dispositivo, posto di norma al punto di consegna dell’Utente

finale, atto alla intercettazione e misura dei volumi consegnati o scaricati in pubblica
fognatura e, in generale, dei volumi in transito in ciascuno dei servizi che compongono il Sll,
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inclusi gli eventuali dispositivi presso i punti di attingimento interni ai siti industriali i cui
scarichi sono autorizzati in pubblica fognatura.
Misura di utenza: insieme delle attivita di misura funzionali alla gestione efficiente dei

misuratori, con particolare riferimento agli strumenti conformi alle normative e prescrizioni
pro tempore vigenti, installati presso gli utenti finali e alla produzione di dati utilizzabili
(validati) ai fini della fatturazione.

Misuratore accessibile: misuratore per cui 'accesso da parte dell’operatore incaricato dal

Gestore € consentito senza necessita della presenza di alcuna persona fisica.

Misuratore non accessibile: misuratore per cuil’accesso da parte dell’operatore incaricato
dal Gestore € consentito solo in presenza del titolare del punto di consegna medesimo o di
altra persona da questi incaricata.

Misuratore parzialmente accessibile: misuratore avente caratteristiche differenti dal

misuratore accessibile e dal misuratore non accessibile; in particolare a tale misuratore il
Gestore pud normalmente accedere in presenza di persona che consenta ’accesso al luogo
dove il misuratore & installato.

Misuratore non funzionante: misuratore per il quale il totalizzatore numerico risulti
illeggibile.

Misure: valori del totalizzatore di un misuratore, rilevati ad una certa data, attraverso
Uoperazione di lettura da parte di un incaricato del gestore, attraverso la lettura da remoto
(telelettura) ovvero attraverso la raccolta da parte dell’'utente finale e successivamente

comunicata al gestore.
A monte del gruppo di misura: con riferimento alla direzione del flusso idrico, “a monte di”
siintende la parte dell’impianto che precede il misuratore.

A valle del gruppo di misura: con riferimento alla direzione del flusso idrico, “a valle di” si

intende la parte dell’'impianto che segue il misuratore.

Metodo tariffario normalizzato o MTN: ¢ il “Metodo normalizzato per definire le componenti
di costo e determinare la tariffa di riferimento”, di cui al Decreto del Ministero dei Lavori
Pubblici del 1° agosto 1996.

Metodo tariffario transitorio o MTT: ¢ il metodo tariffario per gli anni 2012 e 2013, di cui
all’Allegato A alla deliberazione 585/2012/R/IDR e ss. mm. e ii. per definire le componenti di
costo ammesse e determinare la tariffa di riferimento.

Metodo Tariffario Idrico o MTI: ¢ il metodo tariffario relativo al primo periodo regolatorio
20122015, di cui all’Allegato A alla deliberazione 643/2013/R/IDR e ss. mm. e ii. per definire
le componenti di costo ammesse e determinare la tariffa di riferimento.

Metodo Tariffario Idrico - 2 o MTI-2: & il metodo tariffario relativo al secondo periodo
regolatorio 2016-2019, approvato dal’ARERA con la delibera 664/2015/R/IDR e ss. mm. e ii.
per definire le componenti di costo ammesse e determinare la tariffa di riferimento.

Metodo Tariffario Idrico - 3 0 MTI-3: &€ il metodo tariffario relativo al terzo periodo regolatorio
20202023, approvato dall’ARERA con la delibera 580/2019/R/IDR e ss. mm. e ii. per definire
le componenti di costo ammesse e determinare la tariffa di riferimento.

Metodo Tariffario Idrico - 4 o MTI-4: ¢ il metodo tariffario relativo al quarto periodo
regolatorio 2024 - 2029, approvato dall’ARERA con la delibera 639/2023/R/IDR e ss. mm. g ii.
per definire le componenti di costo ammesse e determinare la tariffa di riferimento.
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Morosita dell’utente finale o Morosita: &€ 'inadempimento dell’obbligazione di pagamento
degli importi dovuti dall’utente finale al gestore in base al relativo contratto di fornitura.
Nicchia: cavita praticata in una muratura anche di proprieta privata o di altro soggetto
pubblico, destinata all’alloggiamento ed alla protezione del Gruppo di misura.

Programma degli interventi o Pdl: ¢ il documento di cui all’art. 149, comma 3, del d.Igs.
152/2006, che individua le opere di manutenzione straordinaria e le nuove opere da
realizzare, compresi gli interventi di adeguamento di infrastrutture gia esistenti, necessarie
al raggiungimento almeno dei livelli minimi di servizio, nonché al soddisfacimento della

complessiva domanda dell’utenza. Il Pdl, commisurato all’intera gestione, specifica gli
obiettivi da realizzare, indicando le infrastrutture a tal fine programmate e i tempi di
realizzazione.

Perdita occulta: perdita avalle del punto di consegna posizionata in luoghi non direttamente
ispezionabili e causata dalla rottura di tubazioni incassate nei muri o interrate o comunque
derivanti da guasti a manufatti inaccessibili. Sono escluse dalle perdite occulte quelle
derivanti da cassette di scarico ed altri sanitari.

Portata: misura della quantita d’acqua che attraversa la condotta nell’unita di tempo.
Pozzetto di ispezione: manufatto posizionato, di norma, al limite della proprieta privata ed
atto a consentire i prelievi e controlli di competenza del Gestore e degli altri Enti deputati al
controllo dello scarico.

Prestazione di lavori semplici: prestazione di lavoro richiesta dall’Utente finale, da

eseguire in area servita da rete di acquedotto e/o di fognatura e che non coinvolga queste
ultime, che riguarda U'’esecuzione a regola d’arte di nuovi allacciamenti o operazioni di
qualsiasi natura su allacciamenti esistenti (ad es. nuovi attacchi) o su misuratori esistenti
(spostamento, cambio, etc.) che non implichi specifici interventi per adattare alla nuova
situazione i parametri idraulici degli allacciamenti stessi o la realizzazione di lavori stradali
periquali € necessario 'ottenimento di atti autorizzativi.

Prestazione di lavori complessi: prestazione di lavoro non riconducibile alla prestazione di
lavoro semplice, da eseguire su richiesta dell’'utente finale ad esclusione degli estendimenti
e potenziamenti delle reti del SlI.

Pro die: metodologia con la quale si calcola il consumo effettivo come differenza tra due
letture effettive dividendo il risultato per il numero di giorni intercorsi tra le letture ottenendo
una media di consumo giornaliero.

Pubblica fognatura: il sistema di condotte per la raccolta e il convogliamento delle acque
reflue urbane. Sono escluse le condotte di allacciamento nelle aree interne poste in

proprieta privata, incluse le aree interne ai singoli fabbricati di proprieta pubblica o privata
ovvero nella disponibilita di soggetti pubblici o privati.

Punto di consegna del servizio idrico: punto dell’allacciamento idrico posto al limite tra il
suolo pubblico e la proprieta privata o di enti pubblici e coincidente, di norma, con il punto

di installazione del Misuratore o di un Gruppo di misura.
Punto di consegna del servizio fognario: punto dell’allacciamento fognario posto al limite

tra il suolo pubblico e la proprieta privata o di enti pubblici e coincidente, di norma, con il
pozzetto di ispezione.
Quantitativo essenziale di acqua: ¢ il quantitativo minimo vitale fissato in 50

litri/abitante/giorno (corrispondenti a 18,25 mc/abitante/anno) dal decreto del Presidente
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del Consiglio dei ministri 13 ottobre 2016 “Tariffa sociale del servizio idrico integrato”,
necessario al soddisfacimento dei bisogni fondamentali.

Reclamo scritto: € ogni comunicazione scritta fatta pervenire al Gestore, con la quale
’Utente finale esprime lamentele circa la non coerenza del servizio ottenuto rispetto ad uno
0 piu requisiti definiti da leggi o provvedimenti amministrativi, dalla proposta contrattuale a
cui U'Utente finale ha aderito, dal Contratto di fornitura, dal Regolamento del Sll, ovvero circa
ogni altro aspetto relativo ai rapporti tra Gestore e Utente finale, ad eccezione delle richieste
scritte di rettifica di fatturazione.

Reclamo per la fatturazione di importi anomali: ¢ il reclamo che riguarda i documenti di
fatturazione che contabilizzano importi di ammontare pari o superiore a quelli per i quali
U'utente finale ha diritto alla rateizzazione ai sensi dell’articolo 42 del RQSII.
REMSI: Testo integrato per la regolazione della morosita nel Servizio Idrico Integrato di cui
all’Allegato A della deliberazione ARERA 311/2019/R/idr del 16 luglio 2019.
Richiesta scritta di informazioni: € ogni comunicazione scritta, fatta pervenire al gestore,

con la quale un qualsiasi soggetto formula una richiesta di informazioni in merito a uno o piu
servizi del Sll non collegabile ad un disservizio percepito.
Richiesta scritta di rettifica di fatturazione: € ogni comunicazione scritta, fatta pervenire

al gestore, con la quale un utente finale esprime lamentele circa la non correttezza dei
corrispettivi fatturati in merito a uno o piu servizi del SllI.

Rete: ¢ il sistema di distribuzione, esclusi i misuratori, che alimenta piu forniture.

Rete fognaria bianca: sistema di canali e condotte (escluso dalla competenza del Gestore)
adibita alla raccolta e al convogliamento delle sole acque meteoriche e delle acque
meteoriche di dilavamento, ivi incluse le caditoie e griglie stradali ed i relativi tratti di

collegamento delle stesse nella rete fognaria mista.
Rete fognaria mista: sistema di condotte per la raccolta e il convogliamento delle acque
reflue urbane e delle acque meteoriche di dilavamento immesse attraverso caditoie e griglie

stradali.
Rete fognaria nera: canalizzazione adibita alla raccolta ed al convogliamento delle acque
reflue urbane unitamente alle eventuali acque di prima pioggia.

Riattivazione: ¢ il ripristino dell’erogazione del servizio al punto di consegna che pone fine
alla disattivazione della fornitura o alla sospensione o alla limitazione della stessa.
Richiesta di attivazione della fornitura: richiesta con cui si inizia la procedura per

Ueffettuazione dei lavori necessari all’erogazione del servizio idrico e per la successiva
stipula del contratto di fornitura.

Ricostruzione del dato di misura: attivita di determinazione dei consumi a partire
dallultimo dato di misura disponibile, basata sull’applicazione di opportuni algoritmi
numerici, nel caso di misuratore illeggibile o non piu funzionante.

RQSII: Testo integrato per la regolazione della qualita contrattuale del Servizio Idrico
Integrato, ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono, di cui all’Allegato A della
deliberazione ARERA 655/2015/R/IDR del 23 dicembre 2015 e successive modifiche e
integrazioni.

RQTI: Testo integrato per la regolazione della qualita Tecnica del Servizio Idrico Integrato,
ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono, di cui all’Allegato A della
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108.

109.

110.

111.

112.

113.

114.

115.

116.

117.

118.

119.

120.

121.

122.

deliberazione ARERA 917/2017/R/IDR e 27 dicembre 2015 successive modifiche e
integrazioni.

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

Scarichi in comune: insieme delle acque reflue provenienti da piu utenze che recapitano,
tramite un’unica condotta, nella pubblica fognatura.

Scarico: qualsiasi immissione di acque reflue in acque superficiali, sul suolo, nel sottosuolo

e in rete fognaria, indipendentemente dalla loro natura inquinante, anche sottoposte a
preventivo trattamento di depurazione.
Servizio di Conciliazione: ¢ 'organismo istituito dall’Autorita, come definito dall’articolo 1,

comma 1, lettera t), del TICO per la risoluzione extragiudiziale delle controversie tra clienti o
utenti finali e operatori o gestori nei settori regolati dall’Autorita.
Servizio Idrico Integrato o S.I.I. o SlI: ¢ 'insieme dei servizi pubblici di captazione,

adduzione e distribuzione di acqua ad usi civili, di foghatura e depurazione delle acque
reflue, ovvero da ciascuno di suddetti singoli servizi, compresi i servizi di captazione e
adduzione a usi multipli e i servizi di depurazione ad usi misti civili e industriali.

Sigillo: matrice che si appone sulle apparecchiature al fine di impedirne ed evidenziarne
eventuali manomissioni.

Stima del dato di misura: attivita di stima della misura e dei consumi a un certo momento

temporale a partire da dati di misura antecedenti, basata sull’applicazione di opportuni
algoritmi numerici.
Struttura dei corrispettivi o Articolazione tariffaria: ripartizione dei consumi secondo

fasce di utenza e fasce di consumo.

Subentro: ¢ la richiesta di riattivazione, con contestuale variazione dei dati identificativi del
titolare, di un punto di consegna disattivo.

Tariffa agevolata: corrispettivo da applicare ai consumi ricompresi nella fascia agevolata
per la tipologia d’uso “Domestico residente”.

TIMSII: testo integrato per la regolazione del servizio di misura relativamente al Servizio
Idrico Integrato, ai sensi dell’Allegato A alla deliberazione ARERA 218/2016/R/IDR del 5
maggio 2016.

TIBSI: testo integrato delle modalita applicative del Bonus Sociale Idrico per la fornitura
d’acqua agli utenti domestici economicamente disagiati, ai sensi dell’Allegato A alla
deliberazione ARERA 897/2017/R/IDR del 21 dicembre 2017.

TICSI: ¢ il Testo Integrato Corrispettivi Servizi Idrici, recante i criteri di articolazione tariffaria
applicata agli utenti, approvato con la deliberazione del’ARERA 665/2017/R/IDR del 28
settembre 2017.

TICO: testo integrato di conciliazione in materia di procedure di risoluzione extragiudiziale

delle controversie tra clienti o utenti finali e operatori o gestori nei settori regolati
dall'Autorita di Regolazione, ai sensi dell’Allegato A alla deliberazione 209/2016/E/COM del
5 maggio 2016.

TIUC: Testo integrato unbundling contabile (TIUC) che tiene conto anche delle disposizioni
in materia di obblighi di separazione contabile (unbundling) per il settore idrico, ai sensidella
deliberazione ARERA 137/2016/R/COM del 24 marzo 2016.
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124.

125.

126.
127.
128.

129.

130.

131.

132.

133.

134.

Tipologia d’uso o Uso o Tipologia di fornitura o Tipologia di utenza: sono gli usi ricompresi
nel Servizio Idrico Integrato, ovvero la categoria attribuita ad ogni contratto di fornitura in
relazione all’utilizzo che si intende effettuare della risorsa idrica. Le tipologie d’uso previste
dall’Autorita di regolazione competente, a partire dal 01/01/2018 e valide su tutto il territorio
nazionale, sono la tipologia “uso domestico” (riconducibile alle utenze domestiche di cui
all’articolo 2 del TICSI) e la tipologia “uso diverso dal domestico” (riconducibile alle utenze

diverse dal domestico di cui all’articolo 8 del TICSI) come individuate nell’articolazione
tariffaria di SORICAL S.p.A.

Unita immobiliare: singola unita immobiliare adibita ad abitazione o a luogo in cui si svolge
attivita economica, all’interno di un immobile, cosi come stabilito nei regolamenti edilizi.
Utenza condominiale: 'utenza servita da un unico punto di consegna che distribuisce

acqua a piu unita immobiliari, anche con diverse destinazioni d’uso. Le utenze condominiali
sono a tutti gli effetti equiparate alle utenze finali.

Utente: ¢ il consumatore che richiede al Gestore ’esecuzione di una prestazione.

Utente diretto: ¢ U'utente finale titolare di una fornitura ad uso domestico residente.
Utente finale o Cliente: ¢ la persona fisica o giuridica che abbia stipulato un contratto di
fornitura per uso proprio di uno o piu servizi del SlI. Rientrano tra gli “utenti finali” le tipologie

d’uso “Condominiali”.
Utente finale disalimentabile: € 'utente finale per il quale, in caso di morosita e previa
costituzione in mora, il Gestore del Sll puo procedere alla sospensione e/o alla disattivazione

della fornitura.

Utente finale non disalimentabile: & |'utente finale per il quale, in caso di morosita, non
pud essere eseguita la sospensione o la disattivazione della fornitura, come definito
all’Articolo 2 dell’Allegato A alla deliberazione ARERA 311/2019/R/IDR (REMSI).

Validazione delle misure: ¢ Uattivita di verifica della qualita del dato proveniente dalla
raccolta della misura o dall’autolettura del misuratore, finalizzata a valutare 'ammissibilita
all’'uso formale del medesimo dato, con presa di responsabilita da parte del gestore.
Valore limite di emissione: limite di accettabilita di una sostanza inquinante contenuta in

uno scarico, misurata in concentrazione ovvero in peso per unita di prodotto o di materia
prima lavorata, o in peso per unita di tempo.

Voltura: € la richiesta di attivazione, con contestuale variazione nella titolarita del contratto
o dei dati identificativi, di un punto di consegna attivo (misuratore aperto).
Zona servita da pubblica fognatura: zona ove la pubblica rete fognaria sia ubicata ad una
distanza massima (calcolata dalla fognatura fino al limite della proprieta privata dell’unita
immobiliare attraverso pubbliche vie o servitu tecnicamente attivabili) dall’insediamento e/o
agglomerato o parte di esso cosi determinata:

a) 20 metri per una singola unita abitativa o commerciali;

b) N metri, con 20<N<200, se in questa distanza sono ricomprese almeno N/15 unita
abitative o commerciali o industriali con una distanza media calcolata per le unita
allacciabili =15 m; nel caso di presenza di insediamenti industriali il relativo calcolo
delle unita immobiliari allacciabili verra adeguato sulla base degli abitanti equivalenti
industriali (AEIl) con la seguente formula: unita totali = unita abitative e commerciali +
AEI/3 * unita abitative industriali;

c¢) 300 min caso discarichi di acque reflue industriali oltre i 60 abitanti equivalenti.
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d) Siintendono facenti parte di uno stesso insediamento e/o agglomerato o parte di esso
Uinsieme di immobili distanti fra di loro fino ad un massimo di 50 m.
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1. PRESENTAZIONE

1.1 Cos’e la Carta del Servizio Idrico Integrato

La Carta del Servizio Idrico Integrato (in seguito indicato come “SlI”) & il documento, adottato in
conformita alla normativa in vigore, in cui sono specificati i livelli di qualita attesi per i servizi erogati
e le loro modalita di fruizione, incluse le regole di relazione tra utenti e SORICAL S.p.A. (di seguito
denominata “SORICAL” o “Gestore” o “Societa”) nella qualita di gestore del SlI.

La presente Carta recepisce le direttive contenute nelle delibere ARERA e si adegua
autonomamente alle loro successive modifiche e integrazioni.

La Carta costituisce elemento integrativo del contratto di fornitura stipulato tra il Gestore e ’Utente
erappresentail documento in cui sono specificati i livelli di qualita attesi per i servizi erogati e le loro
modalita di fruizione, incluse le regole di relazione tra Utenti e Gestore.

Pertanto, tutte le condizioni piu favorevoli nei confronti degli utenti contenute nella Carta si
intendono prevalenti rispetto a quelle riportate nei contratti di fornitura.

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

1.2 Contenuti della Carta del Servizio Idrico Integrato

Esplicitazione del fatto che verra data la stessa interpretazione ed applicazione delle singole voci
della Carta nei confronti di tutti gli utenti finali.

La presente Carta:

e riconosce agli Utenti il diritto di accesso alle informazioni e di giudizio sull’operato del gestore
Sorical Spa quale elemento essenziale di partecipazione consapevole degli Utenti al Servizio;

e indicale modalita per presentare unreclamo e le richieste di informazioni da parte degli Utenti
e per le relative risposte da parte di Sorical;

e indica le modalita per proporre le vie conciliative e le procedure alternative di risoluzione di
controversie;

e specifica gli indennizzi all’'utenza in caso di inadempienza agli obblighi del Gestore contenuti
nella Carta del Servizio.

La Carta del Servizio riguarda quindi, le prestazioni del servizio idrico integrato rese da SORICAL Spa
alle utenze domestiche residenti, non residenti e agli altri usi in base alle categorie di utenza.

Ai fini del presente documento con il termine “Utente” ci si riferisce sia al consumatore che non
abbiain essere un contratto difornitura con il Gestore (ad es. chichiede un preventivo o 'esecuzione
di una prestazione, chi riceve la fornitura attraverso un contratto condominiale, ecc....), sia all’
“Utente finale” o “Utente” che abbia intestato un contratto di fornitura attivo.

In allegato sono riportati i livelli minimi (standard specifici) ed il relativo valore di indennizzo
automatico nel caso del relativo superamento.

La Carta del Servizio € soggetta a revisione periodica ogni qualvolta si verifichino mutamenti tali da
renderne necessari gli adeguamenti.

Ogni modifica sara oggetto di informativa di sintesi in bolletta.
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1.3 Come ottenerla

La Carta del Servizio Idrico Integrato € pubblicata in un’apposita sezione del sito web aziendale,
www.soricalspa.it e pud essere richiesta presso gli sportelli aziendali o altri canali di

comunicazione resi noti attraverso il proprio sito web e all’interno della bolletta o tramite le
Associazioni di Consumatori e Utenti operanti in Calabria ed iscritte al CNCU.

1.4 Principali riferimenti normativi, amministrativi e regolatori della Carta

La presente Carta del servizio Idrico Integrato & stata predisposta nel rispetto delle seguenti

disposizioni:

Direttiva del Presidente dei Consiglio dei ministri del 27 gennaio 1994 concernente i “Principi
sull’erogazione dei Servizi Pubblici”;

Decreto del Presidente del Consiglio dei ministri 19 maggio 1995 “Prima individuazione dei
settori di erogazione dei servizi pubblici ai fini dell’emanazione degli schemi generali di
riferimento di «Carte dei servizi pubblici”;

Decreto-Legge 12 maggio 1995, n.163: “Misure urgenti per la semplificazione dei procedimenti
amministrativi e per il miglioramento dell’efficienza delle pubbliche amministrazioni”,
convertito in legge, con modificazioni, dalla legge 11 luglio 1995, n. 273;

Direttiva del Presidente del Consiglio dei ministri del 4 marzo 1996 riguardante le “Disposizioni
in materia di risorse idriche”;

Decreto del Presidente del Consiglio dei ministri del 29 aprile 1999 recante lo “Schema
generale di riferimento per la predisposizione della Carta del servizio Idrico Integrato™;
Decreto Legislativo 6 settembre 2005, n. 206, c.d. “Codice del Consumo”;

Decreto Legislativo 3 aprile 2006, n. 152 recante “Norme in materia ambientale”;

Legge 24 dicembre 2007, n. 244 e, in particolare, l’art. 2, comma 461, lettera a);
Decreto-Legge 6 dicembre 2011, n. 201, convertito in legge, con modificazioni, dall'art. 1,
comma 1, legge 22 dicembre 2011, n. 214;

Decreto-Legge 28 marzo 2014, n. 47 (art. 5), convertito in legge, con modificazioni, dall’ art. 1,
comma 1, Legge 23 maggio 2014, n. 80 (cd. Piano Casa);

Decreto legislativo 23 febbraio 2023, n. 18, recante “Attuazione della direttiva (UE) 2020/2184
del Parlamento europeo e del Consiglio del 16 dicembre 2020, concernente la qualita delle
acque destinate al consumo umano”;

L. R. CALABRIA 20/04/2022, N. 10, recante “Organizzazione dei servizi pubblici locali
dell'ambiente”

Deliberazione ARERA n. 586/2012/R/IDR, avente ad oggetto “Prima direttiva per la trasparenza
dei documenti di fatturazione del servizio idrico integrato”.

Deliberazione ARERA n. 655/2015/R/IDR, con oggetto “Regolazione della qualita contrattuale
del servizio idrico integrato ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono”,
contenente i livelli specifici e generali di qualita contrattuale del Sll, mediante l'individuazione
di tempi massimi e standard minimi di qualita, omogenei sul territorio nazionale, per tutte le
prestazioni da assicurare all'utenza oltre alle modalita di registrazione delle prestazioni fornite
dai gestori surichiesta dell'utenza medesima. Sono altresi individuati gliindennizzi automatici
dariconoscere all'utente per tutte le prestazioni soggette a standard specifici di qualita;
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Deliberazione ARERA n. 218/2016/R/IDR, avente ad oggetto “Regolazione del servizio di
misura nell’ambito del servizio idrico integrato a livello nazionale (TIMSII)”, regolante il servizio
di misura di utenza del SlIl definendo le responsabilita, gli obblighi di installazione,
manutenzione e verifica dei misuratori, le procedure per la raccolta delle misure (compresa
l'autolettura), nonché per la validazione, stima e ricostruzione dei dati. Sono infine individuati
gli obblighi di archiviazione, messa a disposizione agli aventi titolo dei dati di misura, e di
registrazione e comunicazione di informazioni all'Autorita;

Deliberazione ARERA n. 665/2017/R/IDR, avente ad oggetto “Testo integrato corrispettivi
serviziidrici”

Deliberazione ARERA n. 897/2017/R/IDR, avente ad oggetto “Approvazione del testo integrato
delle modalita applicative del bonus sociale idrico per la fornitura di acqua agli utenti
domestici economicamente disagiati”, recante le modalita applicative del bonus sociale
idrico per la fornitura di acqua agli utenti domestici residenti in condizioni di disagio
economico sociale. La disciplina in materia di bonus sociale idrico si applica a far data dal 1°
gennaio 2018;

Deliberazione ARERA n. 917/ 2017/IDR, avente ad oggetto “Regolazione della qualita tecnica
del servizio idrico integrato ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono (RQTI)”,
indicante i livelli minimi ed obiettivi qualita tecnica nel servizio idrico integrato, mediante
l'introduzione di: i) standard specifici da garantire nelle prestazioni erogate al singolo utente,
ii) standard generali che descrivono le condizioni tecniche di erogazione del servizio iii)
prerequisiti, che rappresentano le condizioni necessarie allammissione al meccanismo
incentivante associato agli standard generali;

Deliberazione ARERA n. 311/2019/R/IDR, avente ad oggetto “Regolazione della morosita nel
servizio idrico integrato”

Deliberazione ARERA 609/2021/R/IDR, avente ad oggetto “Integrazione della disciplina in
materia di misura del servizio idrico integrato (TIMSI!)”

Deliberazione ARERA 610/2021/R/IDR “Integrazioni e modifiche alla deliberazione
dell’Autorita 547/2019/R/IDR in materia di fatturazione di importi riferiti a consumi risalenti a
pit di due anni”

Deliberazione ARERA n. 233/2023, avente ad oggetto “Attuazione del tentativo obbligatorio di
conciliazione di cui al TICO per gli utenti finali dei settori idrico e del telecalore”.

1.5 Conformita a schema generale diriferimento

La presente Carta del servizio Idrico Integrato (di seguito anche denominata “Carta del servizio” o
“Carta del SII” o “Carta”) e adottata dal Gestore in conformita allo “Schema generale di riferimento
per la predisposizione della Carta del servizio Idrico Integrato” di cui al precitato D.P.C.M. del

29.04.1999 ed alla ulteriore normativa precedentemente elencata. La presente Carta recepisce le

direttive e le disposizioni della normativa pro tempore vigente, incluse le disposizioni emanate

dall’Autorita di Regolazione, e, pertanto, — anche ai sensi degli articoli 1339 e 1374 del codice civile

- si intende automaticamente etero-integrata e modificata di diritto mediante l'inserimento delle

disposizioni introdotte dalla normativa di volta in volta applicabile (incluse le disposizioni che la

stessa Autorita di Regolazione potra successivamente emanare), nel caso in cui tali disposizioni

abbiano valore di norma imperativa.
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L’impostazione della Carta, in base a quest’ultimo schema generale di riferimento, permette il
confronto della qualita del Servizio Idrico Integrato reso in tutto il territorio nazionale mediante la
comparazione delle diverse Carte adottate dai vari Gestori del servizio.

1.6 Modifiche

La Carta € soggetta a revisione qualora si verifichino mutamenti o maturino orientamenti tali da
rendere necessari gli adeguamenti.

Le modifiche dovranno essere portate a conoscenza degli Utenti secondo le modalita riportate nel
presente documento.
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2. ILGESTORE UNICO DEL SERVIZIO: SORICAL SPA

2.1 So.Ri.Cal. (Societa Risorse Idriche Calabresi) Spa — Gestore Unico Regionale

SORICAL S.p.A. € il Soggetto Gestore del Servizio Idrico Integrato dell’Ambito Unico della Regione
Calabria.

L’attivazione del processo di aggregazione delle numerose gestioni preesistenti nel gestore unico
SORICAL prevede inevitabilmente una tempistica che si sviluppera in piu anni prima di arrivare a
regime; infatti il processo stesso necessita di un periodo di progressivo subentro alle gestioni
esistenti, funzionale sia alla corretta implementazione delle attivita che alla ricognizione dei singoli
impianti da trasferire e che compongono lo schema idropotabile, fognario e depurativo a servizio di
ogni comunita.

Le gestioni esistenti, nella stragrande maggioranza dei casi, non presentano una adeguata gestione
delle qualita del servizio reso al cittadino e meno che mai conforme a quelle che sono le direttive
impartite da ARERA; pertanto, SORICAL si trovera a dover implementare i sistemi di qualita
contrattuale, tecnica e del servizio di misura partendo da condizioni iniziali assolutamente
deficitarie

Sulla base della progressivita di implementazione individuata e consentita nei provvedimenti
ARERA, SORICAL presentera quindi ad ARRICAL le istanze di deroga temporanea nell’applicazione
dei provvedimenti secondo le specifiche consentite dalla regolazione, come meglio dettagliate al
successivo paragrafo 11.1 “Le deroghe temporanee per ’avvio delle gestioni “.

2.2 Obiettivi e impegni del Gestore

Obiettivo prioritario conferito a SORICAL ¢ la razionalizzazione e valorizzazione del sistema del ciclo
integrato delle acque e, di conseguenza, il miglioramento del servizio offerto attraverso la
realizzazione di economie di scala, con particolare attenzione alla salvaguardia dell’ambiente, con
opportuni e mirati investimenti per la costruzione di nuove infrastrutture e la rifunzionalizzazione di
quelle esistenti, unitamente al riconoscimento delle forme di tutela dell’'Utente ed al miglioramento
della qualita della vita della cittadinanza nell’accesso al servizio idrico.

In qualita di Soggetto Gestore, SORICAL siimpegna a:

e assicurare e incrementare i livelli di servizio in accordo alla domanda degli Utenti serviti;

e provvedere alla manutenzione ordinaria e straordinaria degli impianti e delle opere oggetto del
servizio ed alla loro conservazione;

e assicurare e controllare la qualita delle acque;

e assicurare Uesercizio dei diritti agli Utenti;

e attuare il programma degli interventi;

e promuovere iniziative per la diffusione della cultura dell’acqua; ® promuovere 'uso razionale
dellarisorsa idrica;

e salvaguardare 'ambiente.
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2.3 Salvaguardia risorsaidrica

Ai fini della sostenibilita ambientale, il Gestore evidenzia che 'uso non controllato della risorsa

idrica, senza prevederne Uimpatto sulla quantita disponibile nel medio/lungo periodo, pud portare
all’esaurimento della risorsa stessa.

E quindi necessario gestire la risorsa acqua in modo da garantirne la salvaguardia, sia qualitativa
che quantitativa, avuta considerazione ed attenzione nei confronti delle future generazioni,
limitando perdite, sprechi ed abusi.

2.4 Contatti del Gestore

. Loc. Germaneto, 88100
INDIRIZZO SEDE LEGALE: Viale Europa 35 CATANZARO
SITO INTERNET: www.soricalspa.com
NUMERO VERDE PER Darete fissa Da rete mobile
SEGNALAZIONI PRONTO 800.069.129 800.069.129
INTERVENTO: ) ) ) )
NUMERO VERDE
COMMERCIALE: 800.069.127 0961.76.76.21
INDIRIZZO DI POSTA enerale.soricalspa.it@pec.it reclami.soricalspa.it@pec.it
ELETTRONICA g rale.sori pa.it@pec.it r i.sori pa.it@pec.i

| giorni, gli orari di apertura e gli indirizzi degli uffici commerciali, nonché il numero verde e Uorario di
funzionamento, sono indicati nel sito del Gestore e vengono comunicati anche mediante bolletta.
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3. I PRINCIPIFONDAMENTALI DELLA CARTA

3.1 Accesso universale all’acqua

Tutte le acque superficiali e sotterranee, ancorché non estratte dal sottosuolo, sono pubbliche. Le
acque costituiscono una risorsa che va tutelata ed utilizzata secondo criteri di solidarieta; qualsiasi
loro uso ¢ effettuato salvaguardando le aspettative ed i diritti delle generazioni future a fruire di un
integro patrimonio ambientale.

E garantito il diritto universale di accesso all’acqua quale bene comune ed a tutti gli utenti il
quantitativo di acqua necessario al soddisfacimento dei bisogni fondamentali, fatti salvi gli obblighi
derivanti dal corretto adempimento delle condizioni contrattuali da parte degli stessi, assicurando
la copertura dei costi efficienti di esercizio e di investimento e l'equilibrio economico e finanziario
del gestore.

Agli utenti domestici residenti del servizio idrico integrato in condizioni economico sociali disagiate,
€ assicurata a condizioni agevolate la fornitura della quantita di acqua necessaria per il
soddisfacimento dei bisogni fondamentali, attraverso il riconoscimento automatico del bonus
sociale idrico introdotto dalla regolazione ARERA.

3.2 Eguaglianza ed imparzialita di trattamento

SORICAL si impegna ad agire nei confronti degli Utenti in modo egualitario, non discriminatorio,
obiettivo, equo ed imparziale, prescindendo da differenze di sesso, razza, lingua, religione ed
opinione politica e prestando particolare attenzione ai soggetti portatori di handicap, agli anziani ed
ai cittadini appartenenti alle fasce socialmente piu deboli.

In particolare, SORICAL garantisce la parita di trattamento dei degli Utenti nell’ambito di tutto il
territorio di competenza, in riferimento a categorie o tipologie di utenza omogenee.

3.3 Continuita

SORICAL si impegna a realizzare nel piu breve tempo possibile quanto necessario per garantire un
servizio regolare, continuativo e senza interruzioni. Le tempistiche saranno definite in relazione alle
specifiche realta territoriali per le quali progressivamente SORICAL assumera la gestione operativa
e come via via precisato negli accordi operativi sviluppati con la ricognizione dello stato del servizio
che sara predisposto nella progressiva assunzione dai singoli Comuni.

Nei casi diinterruzione e disservizio imputabili a cause fortuite, di forza maggiore e/o manutenzione,
SORICAL si impegna a ridurre al minimo i disagi per gli Utenti, istituendo servizi sostitutivi di
emergenza con le modalita di seguito previste.

Nelle situazioni di crisi conseguenti a periodi di carenza di risorsa idrica ovvero a conclamati
problemi della rete e/o degli impianti per i quali siano pianificati, programmati o in corso di
esecuzione interventi infrastrutturali secondo un cronoprogramma approvato da ARRICAL, il
Gestore attua un piano diturnazione sottoposto all’approvazione di ARRICAL di cui viene data ampia
informativa agli Utenti.

3.4 Partecipazione

SORICAL favorisce la partecipazione degli Utenti, sia singolarmente sia attraverso le Associazioni
dei Consumatori e degli Utenti, attivando forme di collaborazione finalizzate ad assicurare la
corretta erogazione del servizio. Gli Utenti singoli, o tramite le Associazioni dei Consumatori,
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possono produrre memorie e documenti, formulare osservazioni e suggerimenti per migliorare
’erogazione del servizio ed inoltrare reclami.

SORICAL informa costantemente gli Utenti, utilizzando i diversi canali di comunicazione e di
coinvolgimento delle Associazioni, promuove programmi di informazione sul consumo idrico
consapevole, su visite guidate, corsi e seminari ed instaura una serie di rapporti con le Istituzioni
Scolastiche presenti sul territorio nell’ottica di responsabilizzare i giovani sul valore dell’acqua
quale bene comune.

Gli Utenti possono accedere alle informazioni che li riguardano secondo termini e modalita previsti
dalla Legge 7 agosto 1990, n° 241 e ss. mm. e ii.

SORICAL provvede, nella fase di predisposizione, attuazione, verifica o in caso di significative
modifiche della Carta dei Servizi, ad attivare forme di consultazione degli Utenti e delle loro
Associazioni, allo scopo di favorire la loro partecipazione al miglioramento della qualita del servizio
ed al rispetto dei diritti e obblighi derivanti dalla Carta medesima.

3.5 Comportamento identificazione e cortesia del personale

Tutto il personale di SORICAL € impegnato a soddisfare le richieste dei Clienti ed a migliorare il livello
qualitativo del servizio.

In particolare, SORICAL si impegna a curare il rispetto e la cortesia nei confronti dei Clienti e
provvede a selezionare e formare il personale a contatto con il pubblico, nonché a favorirne la
partecipazione a corsi di formazione sulla comunicazione e sull’applicazione della Carta dei Servizi.

| dipendenti di SORICAL (o le persone da essa incaricate) a contatto telefonico con il pubblico sono
riconoscibili dall’enunciazione di un codice identificativo.

| dipendenti di SORICAL (o le persone da esse incaricate) che effettuano visite a domicilio sono
riconoscibili mediante esibizione di un tesserino con matricola.

3.6 Efficacia ed efficienza

ILgestore, nel caso in cui decida volontariamente di dotare il proprio servizio telefonico di assistenza
di albero fonico, in aggiunta a quanto previsto dal paragrafo precedente:

SORICAL persegue un continuo miglioramento dell’efficienza e dell’efficacia del servizio,
intervenendo sia sugli aspetti tecnici sia su quelli organizzativi e procedurali, individuando e
adottando progressivamente le soluzioni piu idonee al raggiungimento degli obiettivi sopraccitati.

Nello specifico:

o effettua interventi volti ad aumentare Uefficacia e Uefficienza dei processi aziendali;

e sviluppa e mantiene un sistema di controllo dei processi orientato alla prevenzione dei
problemi ed al tempestivo rilevamento e soluzione degli stessi;

e mantiene un elevato livello di responsabilizzazione e coinvolgimento del personale;

e assicura la formazione del personale allo scopo di garantire i livelli di competenza necessari
e la crescita professionale.
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3.7 Chiarezza e comprensibilita dei messaggi

SORICAL pone massima attenzione all’efficacia ed alla semplificazione del linguaggio, anche
simbolico, utilizzato nei rapporti con ’'Utente, particolare cura alla chiarezza e interpretazione della
bolletta di fornitura del Servizio, all’applicazione delle tariffe, alla lettura dei consumi, agli standard
del servizio e alla presentazione di eventuale reclamo.

3.8 Condizioni principali di fornitura

Le condizioni principali di fornitura del Servizio Idrico Integrato sono riportate nel “Regolamento del
Servizio Idrico Integrato” pubblicato sul sito del Gestore www.sorical.com.

3.9 Riservatezza

SORICAL si impegna ad utilizzare i dati personali necessari all’attivita inerente al corretto
espletamento del Servizio Idrico Integrato, nel rispetto della normativa pro tempore vigente in
materia di protezione dei dati personali.

Per "normativa vigente" siintende il Regolamento (UE) 2016/679 General Data Protection Regulation
e la relativa normativa italiana di adeguamento, nonché i provvedimenti adottati dall'Autorita
Garante per la Protezione dei dati personali e la normativa interna adottata da SORICAL.

In particolare, € consentito il trattamento dei dati in possesso di SORICAL, al fine dell’eventuale
riconoscimento di esoneri, agevolazioni o riduzioni tariffarie. Il trattamento puo prevedere la
comunicazione dei dati nei casi in cui cio sia indispensabile per la trasparenza dell’attivita di cui
sopra, in conformita alle leggi e per finalita di vigilanza e di controllo connesse all’attivita medesima.
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4. STANDARD DI QUALITA DEL SERVIZIO

4.1 Gli standard del Servizio

Gli standard del servizio sono parametri che permettono di confrontare la qualita ed i tempi del
servizio reso dal Gestore con quelli previsti dalla normativa vigente e dalle disposizioni dell’Autorita
di Regolazione per Energia Reti e Ambiente (ARERA) ed ai quali 'Utente deve fare riferimento nel
rapporto con SORICAL S.p.A.

Gli standard costituiscono un obiettivo prestabilito a carico della Societa ma anche un sistema di
misurazione concreto e visibile del processo di miglioramento della qualita del servizio erogato.

4.1.1 Standard specifici e generali

La Carta della Qualita del Servizio stabilisce gli standard specifici e generali che si riferiscono ai
tempi caratteristici ed alle fasi del rapporto contrattuale con U'utenza che SORICAL si impegna a
rispettare, e piu precisamente a:

l’avvio/cessazione del rapporto contrattuale;
e ’accessibilita al servizio;
e la gestione del rapporto contrattuale;
e la continuita del servizio.
Lo standard del Servizio pu0 essere specifico o generale:

e ¢ specifico quando ¢ riferito alla singola prestazione resa ed & espresso da una soglia minima
0 massima e puo essere verificato dal singolo utente. A tale scopo, gli standard specifici
devono essere adeguatamente comunicati agli Utenti;

e ¢ generale quando & espresso da un valore medio riferito al complesso delle prestazioni
relative al medesimo indicatore. (Esempio di standard generale: tempo medio di attesa agli
sportelli).

Lo standard del Servizio puo essere formulato sulla base di indicatori quantitativi, cioe direttamente
misurabili, o qualitativi, senza fare diretto riferimento a valori misurabili quantitativamente, ma
esprimendo una garanzia rispetto a specifici aspetti del servizio. (Esempio: cortesia del personale)

4.1.2 Monitoraggio Standard

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

Entro il 15 marzo di ogni anno, SORICAL S.p.A. &€ tenuta a comunicare all’Autorita e ad ARRICAL i dati
e le informazioni previste dall’art. 77 dell’Allegato A alla Delibera dell’Autorita n. 655/2015/R/IDR e
ss.mm. e ii.

Inoltre, in ottemperanza a quanto prescritto dall’Autorita in termini di “informazioni all’utente finale,
il Gestore comunica ad ogni Utente, tramite gli allegati in bolletta, entro il 30 giugno di ogni anno, gli
standard specifici e generali di qualita di sua competenza, gliindennizzi automatici e/o su richiesta,
previsti in caso di mancato rispetto di determinati standard specifici ed il livello di rispetto di tali
standard, con riferimento all’anno precedente.
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4.1.3 Calcolo dei tempi degli standard

| tempi delle prestazioni indicati nella Carta del servizio, laddove non esplicitamente indicato
diversamente, sono espressi in giorni lavorativi; peril loro calcolo non si tiene conto di tutti gli eventi
esterni ed indipendenti dalla volonta e dalla capacita aziendale.

Le richieste relative all’esecuzione di prestazioni soggette a livelli specifici e generali di qualita,
espressi in giorni lavorativi - pervenute al Gestore oltre le ore 18 dei giorni lavorativi - sono trattate
dal Gestore come pervenute il primo giorno lavorativo successivo.

4.2 Awvio del rapporto contrattuale

| tempi delle prestazioni sotto riportati, espressi in giorni lavorativi, vanno considerati al netto del
tempo necessario al rilascio di autorizzazioni e/o permessi da parte di terzi, alla predisposizione di
opere edili e di altri adempimenti a carico dell’Utente.

Nel caso in cui, per cause di forza maggiore o imputabili a terzi, insorgano difficolta per il rispetto
delle scadenze garantite o gia comunicate all’Utente, SORICAL comunica tempestivamente
all’Utente il nuovo termine ed il motivo del rinvio.

SORICAL inoltre rispetta le disposizioni di qualita contrattuale, definite dall’Autorita di Regolazione,
anche relativamente ai soggetti che, pur non essendo contrattualizzati, richiedano lo svolgimento di
prestazioni propedeutiche alla stipula del contratto di somministrazione; in tali fattispecie, solo nel
caso in cui il richiedente instauri un rapporto contrattuale per la fornitura del servizio idrico, il
Gestore € tenuto ad erogare gli indennizzi automatici, secondo le previsioni dell’Autorita di
Regolazione, nei casi previsti dalla presente Carta del Servizio.

4.2.1 Tempo di preventivazione per allaccio idrico e fognario

Il tempo di preventivazione & calcolato come il tempo intercorrente tra la data di ricevimento da
parte di SORICAL della richiesta da parte dell’Utente e la data di invio del preventivo stesso al
richiedente.

Per richiedere un allaccio, ’'Utente puo presentare la richiesta attraverso i canali resi disponibili da
SORICAL (sportelli, sportello on-line e call-center).

In sede di richiesta viene comunicata all’Utente la documentazione necessaria per poter procedere
all’attivazione della fornitura.

SORICAL provvede, quindi, sempre ad effettuare un sopralluogo, ed a redigere un preventivo, vale a
dire un documento che indica il tipo d’attivita tecnica necessaria e la somma che 'Utente dovra
pagare per ottenere il servizio; inoltre, in sede di sopralluogo viene ritirata la documentazione
predisposta dall’Utente.

Nei casiin cui ’'Utente non presenti la documentazione completa non si procedera con Uattivazione
della fornitura e la relativa stipula del contratto.

SORICAL garantisce lo svolgimento dell’attivita di preventivazione in 20 giorni lavorativi (standard
specifico soggetto a indennizzo automatico).
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4.2.2 Tempo di esecuzione dell’allacciamento di una nuova utenza idrica o
allaccio fognario

ILtempo di esecuzione dell’allaccio € iltempo intercorrente tra la data di accettazione del preventivo
da parte dell’Utente e la data di completamento dei lavori da parte del Gestore con la contestuale
messa a disposizione del contratto di fornitura per la firma dell’Utente.

Il tempo di esecuzione dell’allacciamento idrico o fognario € differenziato, in funzione della
complessita dei lavori necessari per Uesecuzione dell’allacciamento stesso.

In particolare, un lavoro semplice € la prestazione di lavoro che riguarda l’esecuzione aregola d’arte
di nuovi allacciamenti idrici che non implichi specifici interventi per adattare alla nuova situazione i
parametri idraulici delle condotte esistenti oppure la realizzazione di lavori per i quali € necessario
Uottenimento di atti autorizzativi da parte di soggetti terzi o infine la necessita di interrompere la
fornitura del servizio ad altri utenti.

Un lavoro complesso € la prestazione di lavori, da eseguire su richiesta dell’Utente, non
riconducibile alla tipologia di lavoro semplice.

SORICAL esegue l'allacciamento, ossia i lavori necessari per Uattivazione di una nuova utenza
idrica, nei seguenti tempi:

e Tempo esecuzione allaccio idrico che comporta esecuzione lavori semplici: 15 gg. lavorativi
(standard specifico soggetto a indennizzo automatico);

e Tempo esecuzione allaccio foghario che comporta esecuzione lavori semplici: 20 gg. lavorativi
(standard specifico soggetto a indennizzo automatico);

e Tempo esecuzione allaccio idrico o fognario complesso: = 30 gg. lavorativi (standard
generale);

Qualora per U'esecuzione dei lavori sia necessario 'ottenimento di atti autorizzativi, il tempo di
esecuzione delle prestazioni viene calcolato al netto del tempo che intercorre tra la richiesta
dell’autorizzazione da parte di SORICAL e 'ottenimento della stessa, a condizione che il primo atto
autorizzativo sia richiesto entro 30 giorni lavorativi dalla data di comunicazione di accettazione del
preventivo da parte dell’Utente.

L’esecuzione dei lavori di allacciamento idrico &€ eseguita esclusivamente dal Gestore e non
dall’Utente o da sua ditta incaricata.

4.2.3 Tempo per l’attivazione, la riattivazione ovvero subentro e voltura della
fornitura idrica

ILtempo di attivazione della fornitura € il tempo intercorrente tra la data di stipula del contratto o, in
caso di realizzazione di huovo allacciamento, tra la data di completamento dei lavori di esecuzione
dell’allacciamento e la data di effettiva attivazione della stessa.

Il tempo di riattivazione ovvero di subentro nella fornitura, e il tempo intercorrente tra la data di
stipula del contratto di fornitura, ovvero di richiesta di riattivazione e la data di effettiva riattivazione
della stessa.
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ILtempo di esecuzione della voltura € il tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta
divoltura e la data di attivazione della fornitura a favore del nuovo Utente.

In particolare, si assume che a seguito di un nuovo contratto di fornitura:

e l’attivazione della fornitura € l’avvio dell’erogazione del servizio;

e lariattivazione ¢ la richiesta diripristino dell’erogazione del servizio al punto di consegna che
pone fine alla disattivazione della fornitura (interruzione dell’erogazione del servizio con
contestuale rimozione del contatore e risoluzione rapporto contrattuale);

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

e lavoltura e la richiesta di attivazione, con contestuale variazione nella titolarita del contratto
o dei dati identificativi, di un punto di consegna attivo (misuratore aperto).

La riattivazione ovvero il subentro che comportino modifiche della portata del misuratore sono
trattate come richiesta di nuova fornitura necessitando in tal caso di un sopralluogo al fine di
verificare la necessita di interventi per la posa del nuovo misuratore.

Nel caso in cui Uutente titolare di un punto di fornitura limitato/sospeso/disattivato per morosita
faccia richiesta di attivazione di un nuovo punto di fornitura, il Gestore ha facolta di non procedere
all’esecuzione della prestazione richiesta fino al pagamento della fattura non saldata sul primo
punto di fornitura.

Se la richiesta di subentro riguarda un punto di consegna o di scarico in cui la fornitura sia stata
disattivata per morosita ovvero in tutti i casiin cui Uintestatario uscente risulti moroso, il Gestore ha
facolta di richiedere all’'utente finale subentrante un’autocertificazione - ai sensi dell’art. 47 del
d.P.R. 28 dicembre 2000, n. 445, eventualmente corredata da opportuna documentazione - che
attesti Uestraneita al precedente debito.

Nei casi in cui il Gestore accerti che 'utente finale subentrante occupava a qualunque titolo l'unita
immobiliare cui € associato il punto di consegna o di scarico in oggetto, il Gestore medesimo
valutera se sussistono le condizioni per procedere all’esecuzione della riattivazione mediante il
pagamento delle somme dovute.

SORICAL esegue le attivita di cui sopra nei seguenti tempi:

e Tempo per Uattivazione, riattivazione ovvero subentro fornitura senza modifiche alla portata
delmisuratore e voltura: 5 gg. lavorativi (standard specifico soggetto a indennizzo automatico)

4.2.4 Tempo per la disattivazione della fornitura idrica su richiesta dell’Utente

Il tempo di disattivazione della fornitura € il tempo intercorrente tra la data di ricevimento della
richiesta da parte dell’Utente e la data di disattivazione della fornitura da parte di SORICAL.

SORICAL esegue la disattivazione (disdetta ovvero interruzione dell’erogazione del servizio con
contestuale rimozione del contatore e risoluzione rapporto contrattuale) della fornitura in 7 gg.
lavorativi (standard specifico soggetto a indennizzo automatico).
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4.3 Accessibilita al servizio

4.3.1 Periodo di apertura al pubblico degli sportelli

L’Utente puo effettuare tutte le operazioni di natura commerciale e richiedere informazioni presso
gli sportelli aziendali dislocati sul territorio, agli indirizzi e negli orari di apertura riportati sul sito
internet www.soricalspa.com.

L’accesso agli sportelli &€ consentito anche mediante appuntamento preventivamente concordato.

4.3.2 Svolgimento di pratiche per via fisica, telefonica e/o telematico, online

SORICAL mette a disposizione dell’Utente un servizio telefonico di assistenza il cui numero verra
reso noto attraverso i canali di comunicazione della Societa e un sito internet attraverso il quale
pubblica: la Carta del servizio Idrico Integrato, il Regolamento del Servizio Idrico Integrato e gli orari
di apertura al pubblico degli sportelli fisici e del servizio telefonico, i riferimenti e i numeri telefonici
per contattare il Gestore.

Attraverso il servizio telefonico messo a disposizione degli Utenti si possono inoltrare richieste di
rettifiche di fatturazione e di rateizzazione dei pagamenti, richieste di informazioni, richieste di
preventivazione ed esecuzione di lavori ed allacciamenti, richieste di attivazione, disattivazione,
voltura, riattivazione, subentro nella fornitura, richieste di appuntamenti, di verifiche del misuratore
e del livello di pressione, domiciliazione bancaria/postale delle bollette, autolettura, attivazione
invio bollette a mezzo e-mail, variazione indirizzo di recapito, attestazione di allaccio in fogna,
rimborso commerciale.

4.3.3 Differenziazione delle forme e delle modalita di pagamento

L’Utente puo pagare le bollette tramite il sistema PagoPA attraverso i canali sia fisici che online di
banche e altri Prestatori di Servizi di Pagamento (PSP). Tutte le modalita di pagamento sono
comunicate sul sito istituzionale www.soricalspa.com e contenute nella bolletta.

4.3.4 Facilitazioni per alcune categorie di Utenza e Bonus Sociale Idrico

SORICAL riserva un’attenzione particolare alle persone anziane o con difficolta motorie ed a
portatori di handicap.

In particolare, sono previsti:

e tempi piu rapidi e procedure preferenziali per il ripristino del servizio per portatori di handicap
e per cittadini segnalati dai servizi sociali del Comune di appartenenza;

e facilitazioni di accesso ai servizi (rampe, servizi igienici, porte automatiche) per portatori di
handicap;

e percorsi preferenziali agli sportelli per portatori di handicap e per cittadini con malattie o
condizioni fisiche per le quali sono controindicate attese.

SORICAL assicura, inoltre, una particolare tutela a determinate categorie di Utenza, quali le persone
economicamente disagiate, prevedendo facilitazioni ed applicando le agevolazioni tariffarie,
determinate di volta in volta dalle Autorita competenti, tra cui il cd. Bonus Sociale Idrico (o Bonus
Acqua).
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Le modalita di assegnazione del Bonus Sociale Idrico e di altre agevolazioni tariffarie (quali il Bonus
Idrico Integrativo) sono espressamente riportate sul sito www.soricalspa.com.

4.3.5 Rispetto degli appuntamenti concordati

SORICAL siimpegna a rispettare gli appuntamenti fissati con U'Utente.

Gli appuntamenti vengono concordati al momento di presentazione della richiesta da parte
dell’Utente. Per gli appuntamenti che necessitano della presenza dell'Utente o di persona da lui
incaricata viene definita la fascia di puntualita come il periodo di tempo, misurato in ore, entro il
quale viene concordato un appuntamento con il richiedente per Ueffettuazione di un sopralluogo o
di un intervento necessario ai fini dell’esecuzione delle prestazioni soggette a livelli specifici e
generali di qualita.

Il tempo massimo per Uappuntamento concordato € il tempo intercorrente tra il giorno in cui il
Gestore riceve la richiesta dell’Utente e il giorno in cui si verifica 'appuntamento.

Il preavviso minimo per la disdetta dell’appuntamento concordato € il tempo, misurato in ore con
arrotondamento all’ora superiore, intercorrente tra il momento in cui la disdetta dell’appuntamento
concordato viene comunicata all’'Utente e linizio della fascia di puntualita in precedenza
concordata.

SORICAL siimpegna a rispettare i seguenti tempi:

e Fascia di puntualita per appuntamenti: 3 ore (standard specifico soggetto a indennizzo
automatico);

e Tempo massimo per 'appuntamento concordato: 7 gg. lavorativi (standard generale);

e Preavviso minimo per la disdetta dell’appuntamento concordato: 24 ore (standard generale).

4.3.6 Tempi d’attesa agli sportelli

Allo sportello fisico SORICAL garantisce i seguenti standard:

e Tempo massimo di attesa agli sportelli =< 60 minuti - 95% delle singole prestazioni (standard
generale);

e Tempo medio di attesa agli sportelli = < 20 minuti - media sul complesso delle prestazioni
(standard generale).

Tali tempi sono intesi come il tempo, misurato in minuti con arrotondamento al minuto superiore,
intercorrente tra il momento in cui 'Utente si presenta allo sportello fisico, ritirando il biglietto dal
“Gestore code”, e ilmomento in cui il medesimo viene ricevuto dal personale SORICAL.

4.3.7 Tempid’attesa e qualita per i servizi telefonici

SORICAL mette a disposizione degli Utenti un servizio di call-center (800.067.127) disponibile negli
orari indicati sulle fatture e sul sito internet del Gestore (www.soricalspa.com).

SORICAL, per i servizi telefonici commerciali garantisce i seguenti standard:

Accessibilita al servizio telefonico (AS): Rapporto tra unita di tempo in cui almeno una linea & libera
e numero complessivo di unita di tempo di apertura del call center con operatore, moltiplicato per
100: > 90% (standard generale)
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e Tempo medio di attesa per il servizio telefonico (TMA): Tempo intercorrente tra Uinizio della
risposta, anche se effettuata con risponditore automatico, e Uinizio della conversazione con
l'operatore o di conclusione della chiamata in caso di rinuncia prima dell’inizio della
conversazione con l'operatore: < 240 secondi (standard generale);

o Livello del servizio telefonico (LS): Rapporto tra il numero di chiamate telefoniche degli utenti
che hanno effettivamente parlato con un operatore e il numero di chiamate degli utenti che
hanno richiesto di parlare con operatore o che sono state reindirizzate dai sistemi automatici
ad un operatore, moltiplicato per 100: =2 80% (standard generale).

4.3.8 Gestione delle richieste scritte dell’Utente

SORICAL adotta criteri prudenziali nella classificazione delle segnalazioni scritte inviate dagli Utenti,
classificandole come reclami scrittiin tutti i casiin cui non sia agevole stabilire se esse siano riferibili
a un reclamo scritto ovvero una richiesta scritta di informazioni ovvero una richiesta scritta di
rettifica di fatturazione.

4.3.9 Tempo dirisposta motivata ai reclami scritti

Il tempo di risposta motivata a reclami scritti € il tempo, misurato in giorni lavorativi, intercorrente
tra la data di ricevimento da parte di SORICAL del reclamo scritto dell’Utente e la data di invio della
risposta motivata scritta.

Se la complessita del reclamo non consente il rispetto del tempo di risposta prefissato, 'Utente
viene informato sullo stato d’avanzamento della pratica e sulla fissazione di un nuovo termine.

Il tempo di risposta garantito da SORICAL ¢ pari a 30 gg. lavorativi (standard specifico soggetto a
indennizzo automatico).

4.3.10 Tempo di risposta alle richieste scritte di informazione

Il tempo di risposta motivata alle richieste scritte di informazione ¢ il tempo, misurato in giorni
lavorativi, intercorrente tra la data di ricevimento da parte di SORICAL della richiesta dell’'Utente e
la data di invio della risposta motivata scritta.

Il tempo di risposta garantito da SORICAL ¢ pari a 30 gg. lavorativi (standard specifico soggetto a
indennizzo automatico).

4.3.11 Tempo di risposta alle richieste scritte di rettifica di fatturazione

Il tempo di risposta motivata a richiesta di rettifica di fatturazione & il tempo, misurato in giorni
lavorativi, intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta di rettifica di fatturazione
dell’Utente e la data di invio della risposta motivata scritta.

Il tempo di risposta garantito da SORICAL €& pari a 30 gg. lavorativi - 95% delle singole prestazioni
(standard generale).
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4.4 Gestione del rapporto contrattuale

4.4.1 Fatturazione

SORICAL procede con la fatturazione e ’emissione della fattura sulla base dei consumi, relativi al
periodo di riferimento della fattura, rilevati attraverso la lettura, oppure un’autolettura dell’Utenza
opportunamente validata dalla SORICAL, ovvero sulla base di consumi stimati.

4.4.2 Perdite occulte e rettifica bollette

Il Gestore adegua la disciplina delle perdite occulte alle previsioni della regolazione’ vigente.

L’Utente finale, nei casi di perdite occulte, puo richiedere una rettifica delle fatture emesse, qualora
ricorrano le seguenti condizioni:

a) presenza di consumo almeno pari al doppio del consumo medio giornaliero2 di riferimento
antecedente la data in cui si & verificata la perdita, come definito dall’Autorita di
Regolazione.

L’utente finale pud richiedere la predetta rettifica presentando - attraverso i canali messi a
disposizione dal Gestore (E-mail dedicata, posta ordinaria, sportello on line, ecc.) - un’istanza
utilizzando 'apposita modulistica disponibile presso tutti i punti di contatto e sul sito del Gestore.

Allistanza deve essere allegata tutta la documentazione attestante il guasto e lavvenuta
riparazione e, precisamente:

i descrizione dettagliata e documentazione fotografica dell’intervento;
ii. foto del contatore prima e dopo la riparazione; iii. fattura delle spese sostenute per la
riparazione della perdita occulta.

Il Gestore, verificata la procedibilita della suddetta istanza, provvede all’emissione di una nuova
fattura relativa al periodo interessato dal consumo anomalo (definito come il periodo intercorrente
tra la data dell’ultima lettura rilevata e non oggetto di reclamo e la data di riparazione del guasto),
secondo le seguenti modalita:

a) storno dellimporto precedentemente fatturato;

b) ricalcolo dell’importo fatturato applicando i criteri, di seguito specificati, ai consumi relativi
al periodo interessato dal consumo anomalo che in ogni caso dovra avvenire entro tre mesi
dalla data di emissione della fattura oggetto di perdita o dalla comunicazione di rilevazione
di un consumo anomalo da parte del gestore.

Il Gestore, ai fini del ricalcolo di cui alla precedente lettera b):

e applica la struttura dei corrispettivi vigente (per acquedotto, fogna e depurazione), nel periodo
interessato dal consumo anomalo, al consumo medio giornaliero di riferimento;

e in merito al servizio di acquedotto, applica la meta della tariffa base (o la meta della fascia
unica a consumo per le utenze per le quali non sono previste fasce di consumo), secondo la

! Con deliberazione n. 609/2021/R/idr del 21 dicembre 2021 ARERA ha approvato le “Modifiche e integrazioni all’Allegato
A alla deliberazione 5 maggio 2016, 218/2016/R/IDR”, introducendo le tutele previste in caso di perdite occulte.
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struttura dei corrispettivi vigente, al volume eccedente il consumo medio giornaliero? di
riferimento;

e prevede lU'esonero dall’applicazione delle tariffe di fognatura e depurazione al volume
eccedente il consumo medio giornaliero di riferimento.

SORICAL garantisce inoltre Uapplicazione delle modalita di rateizzazione previste dall’articolo 42
dell’Allegato A alla deliberazione 655/2015/IDR (RQSII).

Il singolo utente pu0 accedere nuovamente alla tutela prevista nel caso di perdite occulte decorsi
almeno tre anni dalla data di emissione della fattura in cui & stato rilevato il consumo anomalo.

4.4.3 Periodicita difatturazione

SORICAL emette un numero di bollette nell’anno differenziato in funzione dei consumi medi annui.
In particolare, vengono emesse fatturazioni trimestrali e bimestrali.

SORICAL in ogni caso garantisce nell’anno almeno un numero di fatturazioni differenziato come
segue:

a) 2 bollette all’anno, con cadenza semestrale, per consumi medi annui fino a 100 mc;

b) 3bollette all’anno, con cadenza quadrimestrale, per consumi medi annui da 101 fino a 1000
mc;

c) 4bollette all’anno, con cadenza trimestrale, per consumi medi annuida 1001 mc a 3000 mc;

d) 6 bollette all’anno, con cadenza bimestrale, per consumi medi superiori a 3000 mc.

ILnumero di bollette annuo rappresenta uno standard specifico soggetto ad indennizzo automatico.

SORICAL pud adottare una periodicita di fatturazione diversa purché sia almeno mensile e
migliorativa per 'utente finale.

4.4.4 Prescrizione consumirisalenti a piu di due anni

SORICAL assicura il rispetto della normativa relativa alla disciplina della prescrizione del diritto a
riscuotere gliimporti maturati a titolo di corrispettivi del servizio erogato e riferiti a consumi risalenti
a piu di due anni.

Nell’ipotesi in cui Uoperatore incaricato dal Gestore non abbia potuto effettuare la lettura del
misuratore idrico per impossibilita di accesso al misuratore in quanto posto in proprieta privata
ovvero in altro luogo non accessibile, 'utente & tenuto a chiamare il call center aziendale ovvero
utilizzare uno dei punti di contatto messi a disposizione dalla SORICAL indicati nel sito aziendale
www.soricalspa.com, per concordare un appuntamento con il Gestore al fine di consentire la
rilevazione metrologica da parte dell’operatore allo scopo incaricato.

4.4.5 Tempo perl’emissione della fattura

Il tempo per U'emissione della fattura € il tempo intercorrente tra Uultimo giorno del periodo di
riferimento della fattura e la data di emissione della fattura stessa da parte di SORICAL.

2 |l consumo medio giornaliero di riferimento rappresenta il consumo medio giornaliero degli ultimi due anni antecedenti
la perdita relativo al medesimo periodo indicato nella fattura in cui € stato rilevato il consumo anomalo, al fine di tener
conto di eventuali discontinuita nei consumi, associabili per esempio ad utenze stagionali. Nel caso di nuove attivazioni,
il consumo medio giornaliero & determinato sulla base della media della tipologia di utenza.
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SORICAL garantisce un tempo di emissione della fattura pari a 45 gg. solari (standard specifico
soggetto a indennizzo automatico).

4.4.6 Termine per il pagamento della bolletta

ILtermine per il pagamento della bolletta € stabilito dalla SORICAL in almeno 20 gg. solari a decorrere
dalla data di emissione della stessa.

ILtermine per il pagamento pari a 20 gg. solari rappresenta uno standard specifico non soggetto ad
indennizzo.

4.4.7 Rateizzazioni dei pagamenti

SORICAL garantisce all’Utente la possibilita di rateizzare il pagamento, qualora la fattura emessa
superi dell’80% il valore dell’addebito medio riferito alle bollette emesse nel corso degli ultimi 12
mesi secondo termini e modalita previste dall’Autorita di regolazione.

ILtermine per Uinoltro della richiesta di rateizzazione da parte dell’Utente che ne ha diritto & fissato
nel decimo giorno solare successivo alla scadenza della relativa fattura.

Le somme relative ai pagamenti rateali sono maggiorate:

a) degliinteressididilazione pari al tasso di riferimento fissato dalla Banca Centrale Europea;
b) degli interessi di mora previsti dalla vigente hormativa solo a partire dal giorno di scadenza
deltermine prefissato per il pagamento rateizzato.

Nel caso in cui sia accertata la fattibilita della rateizzazione, gli interessi di dilazione definiti al
precedente punto a) non saranno applicati qualora la soglia dell’80% sia superata a causa di:

e prolungati periodi di sospensione della fatturazione per cause imputabili al Gestore;
e celevati conguagli derivanti dall’effettuazione di letture con periodicita inferiore a quella
prevista dalla vigente normativa in materia per cause imputabili al Gestore.

Inoltre, qualora la fattura emessa superi del 150% il valore dell’addebito medio riferito alle bollette
emesse nel corso degli ultimi dodici (12) mesi, il Gestore del Sll provvede ad allegare al documento
di fatturazione i bollettini per il pagamento rateale di quanto dovuto.

Nel caso di morosita dell’'utente finale, SORICAL garantisce all’'utente medesimo la possibilita di
richiedere un piano di rateizzazione degli importi oggetto di costituzione in mora avente durata
minima di 12 mesi, con rate non cumulabili e una periodicita corrispondente a quella di fatturazione,
fatta salva una differente pattuizione delle parti.

La volonta dell’'utente finale di avvalersi di un piano di rateizzazione personalizzato e di rateizzare i
pagamenti per un periodo inferiore a 12 mesi deve essere manifestata per iscritto o comunque in
modo documentabile.

L’utente finale € tenuto ad inoltrare 'adesione al piano di rateizzazione, contestualmente al
pagamento della prima rata del piano medesimo, entro iLquinto giorno solare antecedente iltermine
ultimo per il pagamento dellimporto oggetto di costituzione in mora indicato nella medesima
comunicazione di costituzione in mora.

In caso di mancato pagamento di una rata del piano di rateizzazione il beneficio di rateizzazione
decade e 'utente finale moroso € tenuto a saldare Uintero importo contestato nella comunicazione
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di costituzione in mora, al netto delle eventuali rate gia pagate, entro venti (20) giorni solari dalla
scadenza della rata non pagata; il relativo importo € maggiorato degli interessi di mora previsti dalla
vigente normativa nei termini di cui al precedente punto b, fatta eccezione dei casi documentati di
perdita lavoro, incidente sul lavoro, ospedalizzazione, morte di un componente del nucleo familiare,
per i quali 'Utente pu0 richiedere la sospensione per un periodo fino a tre mesi del piano di
rateizzazione, senza costi aggiuntivi.

Decorso tale termine senza che 'utente finale abbia saldato e comunicato l'avvenuto pagamento
con le modalita definite dall’Autorita di Regolazione, il Gestore ha facolta di procedere alla
limitazione/sospensione/disattivazione della fornitura con le modalita disciplinate nel Regolamento
del Servizio ldrico Integrato vigente e riportate sul sito internet del Gestore, senza fornire ulteriore
preavviso all’utente finale medesimo.

In tutti gli altri casi, SORICAL pud concedere, infine, il pagamento in maniera rateizzata, previa
stipula di apposito piano di rientro a cui saranno applicati interessi dilatori, come disciplinato dalla
normativa vigente e dal Regolamento del servizio Idrico Integrato.

La richiesta di rateizzazione di piu bollette pud essere avanzata recandosi allo sportello SORICAL
piu vicino oppure inviando l'apposito modulo di richiesta secondo le modalita e le procedure
riportate sul sito www.soricalspa.com.

In ogni caso, € possibile procedere alla rateizzazione delle somme dovute a titolo di corrispettivi per
i servizi prestati da SORICAL, in tutti i casi previsti dalla normativa o dalla regolazione pro tempore
vigente.

4.4.8 Rettifiche difatturazione

SORICAL effettua la fatturazione con sistemi informatici e la sottopone a controlli e verifiche.

Qualora nel processo di fatturazione siano evidenziati errori in eccesso o in difetto, Uindividuazione
e la correzione degli stessi avviene d’ufficio, anche mediante ’esecuzione di verifiche e controlli
presso il luogo di fornitura.

Nel caso di richiesta scritta di rettifica di fatturazione presentata dall’'Utente, SORICAL procede alla
rettifica della fatturazione, previa verifica dell’attendibilita della richiesta.

Il tempo di rettifica di fatturazione, € il tempo, misurato in giorni lavorativi, intercorrente tra la data
di ricevimento da parte di SORICAL della richiesta scritta di rettifica di fatturazione inviata
dall’Utente relativa ad una fattura gia pagata, o per la quale &€ prevista la possibilita di rateizzazione
ai sensi del precedente punto, e la data di accredito della somma non dovuta, anche in misura
diversa da quellarichiesta.

L’accredito della somma non dovuta avverra, di norma, nell’emissione della prima bolletta utile.
ILtempo di rettifica di fatturazione garantito da SORICAL & pari a 60 gg. lavorativi (standard specifico

soggetto a indennizzo automatico).

4.4.9 Tentativi di raccolta della misura

SORICAL di norma effettua almeno due letture all’anno, al fine di fatturare i consumi effettivi.
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L’Utente finale ha U'obbligo di garantire, in qualsiasi momento, al personale incaricato dal Gestore
l’accesso al gruppo di misura per le attivita di rilevazione dei consumi ovvero di gestione e
manutenzione ordinaria e straordinaria.

SORICAL, salvo per i casi di “utenze non disalimentabili”’, in caso di impossibilita di accesso al
gruppo di misura, per cause imputabili all’Utente, puo procedere alla sospensione della fornitura
del Servizio Idrico Integrato o parte di esso, in ottemperanza a quanto stabilito dal Regolamento del
Sl pro tempore vigente, trascorsi almeno 30 giorni dal preavviso di sospensione, nei seguenti casi:

a) impossibilita di accesso al gruppo di misura, per cause imputabili all’'Utente, per
I’esecuzione delle attivita di rilevazione dei consumi e per le attivita di gestione e
manutenzione ordinaria e straordinaria;

b) impossibilita di accesso al gruppo di misura, per cause imputabili all’Utente, in assenza di
comunicazione di autolettura nell’anno solare da parte dell’utente finale e il Gestore del SlI
abbia rispettato gli obblighi in materia di tentativi di raccolta dei dati di misura come previsto
dall’Autorita di regolazione.

In caso diimpossibilita di raccolta della misura per causa non imputabile a SORICAL (qualiildiniego
accesso al luogo di installazione misuratore; reiterata assenza e mancato invio autolettura;
mancato rispetto del’appuntamento concordato, etc.), attesta i tentativi di raccolta della misura
mediante la registrazione sui propri sistemi dell’ordine di lettura effettuato con data e ora.

SORICAL garantisce, nel corso di un anno, il seguente numero di tentativi di raccolta della misura
cui sono associati i seguenti standard specifici®:

e Numero minimo tentativi di raccolta della misura relativo a utenti finali con consumi medi
annui fino a 3.000 mc (2/anno)

e Numero minimo tentativi di raccolta della misura relativo a utenti finali con consumi medi
annui superiori a 3.000 mc (3/anno)

Il Gestore riporta nel quadro di sintesi della bolletta il numero minimo di tentativi di lettura annui e il
consumo medio annuo di riferimento, nel rispetto di quanto stabilito dall’Autorita di Regolazione.
Inoltre, laddove il Gestore rilevasse un consumo anomalo in sede di raccolta della misura e tenuto
a darne comunicazione tempestiva all’utente interessato.

Le distanze temporali minime tra i tentativi consecutivi di raccolta della misura avvengono nel
rispetto di quanto disciplinato dall’Autorita di regolazione.

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

Con riferimento ai punti di consegna dotati di misuratore non accessibile o parzialmente
accessibile, SORICAL esegue un ulteriore tentativo di raccolta della misura (c.d. “ripasso”), nel caso
di almeno due tentativi di raccolta della misura falliti consecutivi ed in assenza di autoletture
validate a partire dal penultimo tentativo fallito, al piu tardi nel mese successivo a quello in cui il
secondo tentativo € stato effettuato, anche prendendo in considerazione fasce orarie diverse da

3 Al fine di consentire 'implementazione dei sistemi gestionali per gestire "automatismo dell’indennizzo, i presenti
standard si applicano a partire dal 12° mese successivo al subentro di SORICAL nella singola gestione operativa comunale
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quelle in cui € solitamente pianificato il passaggio del personale. Gli obblighi di ripasso vengono
assolti nel rispetto di quanto stabilito dall’Autorita di Regolazione.

Nel caso di utenti finali dotati di misuratore non accessibile o parzialmente accessibile, nell’ambito
delle suddette attivita programmate di raccolta della misura, il gestore fornisce informazione
preliminare dei tentativi di raccolta della misura, comunicando il giorno e la fascia oraria dei
passaggi del personale incaricato di raccogliere le misure; tale comunicazione viene fornita con
almeno 48 ore di preavviso rispetto al tentativo di raccolta attraverso posta elettronica, messaggio
SMS, telefonata o altra modalita indicata dall’utente o, laddove non possibile, con altre modalita
idonea (ad es. affissione di avvisi, comunicazioni cartacee).

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

In caso di tentativo di raccolta della misura non andato a buon fine, SORICAL rilascia al’Utente una
nota informativa del fallimento del tentativo, della possibilita dell’autolettura, delle modalita per
effettuare autolettura stessa e dell’invito ad aggiornare le modalita di contatto preferite.

All’informazione preliminare di cui sopra € associato il seguente standard specifico:

Tempo minimo di preavviso per i tentativi di raccolta della misura agli utenti finali dotati di
misuratore non accessibile o parzialmente accessibile (48 ore).

Il mancato rispetto degli standard specifici di cui al presente articolo implica il riconoscimento del
relativo indennizzo automatico all’'utenza.

4.4.10 Autolettura

SORICAL mette a disposizione degli utenti finali la possibilita di comunicare Uautolettura dei
misuratori di utenza, con le modalita pubblicate sul sito internet istituzionale www.soricalspa.com
e tramite la bolletta.

SORICAL consente agli utenti di comunicare l’autolettura anche presso i propri gli sportelli.

ILgestore prende in carico la misura comunicata dall’utente finale mediante autolettura e, in caso di
mancata validazione del dato comunicato, il gestore fornisce riscontro all’'utente finale nelle
modalita e tempistiche previste dalla regolazione vigente.

La misura comunicata con 'autolettura che € risultata validata & equiparata a un dato di misura
raccolto da personale incaricato dal gestore o tramite telelettura.

4.4.11 Morosita - riattivazione della fornitura

SORICAL adegua le procedure per la gestione della morosita alle disposizioni dell’Autorita di
Regolazione, prevedendo 'erogazione di indennizzi automatici, da corrispondere all’'utente finale
nelle modalita previste dall’Autorita, nelle fattispecie indicate nel presente paragrafo.

Il Gestore, in caso di morosita dell’utente finale - ossia di mancato pagamento degli importi dovuti
al Gestore medesimo entro la scadenza indicata sulla fattura - trascorsi almeno dieci (10) giorni
solari dalla scadenza della fattura stessa, puo inviare all’'utente moroso un sollecito bonario di
pagamento, nelle forme e modalita previste dall’Autorita di regolazione.
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Il sollecito bonario non puo essere inviato nel caso in cui SORICAL abbia ricevuto una richiesta di
rateizzazione dell'importo della fattura emessa secondo quanto previsto dall’Autorita di
regolazione.

Il Gestore, in caso di morosita dell’utente finale, puo avviare la procedura di costituzione in mora
solo successivamente all’invio del sollecito bonario di pagamento. La comunicazione di
costituzione in mora puo essere inviata dal Gestore all’utente finale moroso, nelle forme e secondo
le modalita previste dall’Autorita di regolazione, decorsi almeno 25 (venticinque) giorni solari dalla
scadenza della fattura.

La procedura di costituzione in mora non puo essere avviata in presenza di un reclamo scritto, cui il
Gestore non abbia ancora provveduto a fornire una risposta motivata. La comunicazione di
costituzione in mora deve riportare, tra le altre cose, Uindicazione del termine ultimo entro cui
l'utente finale & tenuto a saldare i pagamenti pregressi insoluti e, in particolare, tale termine ultimo
non puo essere inferiore a 40 giorni dalla data di ricevimento del sollecito bonario.

Gli importi che il Gestore pud chiedere agli utenti finali, in aggiunta agli importi relativi alle bollette
scadute, differenziati per tipologia di utenze e per livello di morosita sono disciplinati nel
Regolamento del Servizio Idrico Integrato e riportati sul sito istituzionale del Gestore nel rispetto di
quanto stabilito dalla normativa vigente e dall’Autorita di regolazione.

L’utente finale moroso, al quale sia stata notificata la comunicazione di costituzione in mora o al
quale, in costanza di mora, sia stata limitata, ovvero sospesa o disattivata la fornitura, puo
comunicare l'avvenuto pagamento al Gestore del Sl tramite i canali di contatto disponibili al
pubblico (servizio di assistenza telefonica, casella di posta elettronica dedicata, posta, sportelli
presenti sul territorio), nelle modalita indicate sul sito internet aziendale, fatta salva la facolta del
Gestore del SlI di richiedere all’'utente finale Uesibizione del documento originale da cui risulti il
pagamento delle somme dovute.

Le procedure che SORICAL adotta, successivamente all’invio del sollecito bonario e della
comunicazione di costituzione in mora, sono differenziate in base alla tipologia di utenza morosa ed
ai livelli di morosita e sono specificate nel Regolamento del Servizio Idrico Integrato e riportati sul
sito istituzionale del Gestore, in conformita a quanto disciplinato dall’Autorita di regolazione.

Le utenze non disalimentabili non possono essere né sospese, né disattivate. Fanno parte di tale
categoria le utenze pubbliche non disalimentabili (ad esempio scuole e ospedali) e le utenze
beneficiarie di bonus sociale idrico.

Le utenze disalimentabili possono essere limitate, sospese e/o disattivate solo se il Gestore ha
provveduto a costituire in mora 'utente e successivamente all’escussione del deposito cauzionale,
nonché decorsiitermini ultimi per il pagamento previsti nella costituzione in mora.

Per gli utenti diretti domestici residenti, il Gestore & tenuto ad effettuare il tentativo di limitazione e,
in caso diimpossibilita tecnica, deve darne comunicazione prima di procedere alla sospensione. La
stessa puo essere eseguita solo se la morosita € superiore al corrispettivo annuo dovuto per la fascia
di consumo agevolato.

Inoltre, tali utenze non possono essere disattivate salvo il caso in cui dopo Uintervento di limitazione
e/o sospensione si verifichi la manomissione dei sigilli ovvero dei limitatori di flusso oppure le
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medesime utenze non abbiano provveduto ad onorare gli obblighi (riferiti ai 24 mesi precedenti alla
data di costituzione in mora) posti in capo alle medesime per il recupero della morosita pregressa.

In ogni caso, la sospensione e la disattivazione della fornitura non possono essere eseguite nel caso
di mancato pagamento di servizi diversi dalla somministrazione del Sll e nei giorni indicati come
festivi dal calendario, il sabato ed i giorni che precedono il sabato od altri giorni festivi.

Il Gestore deve corrispondere all’'utente finale un indennizzo automatico di dieci (10) euro, qualora
la fornitura sia stata limitata, sospesa o disattivata per morosita in presenza di invio della
comunicazione di costituzione in mora ma:

i. in anticipo rispetto al termine indicato nella comunicazione di costituzione in mora.
ii. l’utente finale abbia inoltrato richiesta di rateizzazione nei tempi e con le modalita previste
dall’Autorita di Regolazione.
iii. non sia stato inviato il sollecito bonario di pagamento.

Il Gestore corrisponde all’utente finale un indennizzo automatico pari a euro trenta (30 €):

i. in tutti i casiin cuila fornitura sia stata sospesa, ovvero disattivata per morosita ad un utente
finale non disalimentabile;

ii. in tutti i casi in cui, in relazione ad un utente finale domestico residente, il Gestore abbia
proceduto con la disattivazione della fornitura per morosita, fatto salvo i casi di esclusione
previsti all’art. 7.5 del REMSI;

iii. qualora la fornitura sia stata limitata, sospesa o disattivata per morosita in assenza di invio
della comunicazione di costituzione in mora;

iv. qualora la fornitura sia stata limitata, sospesa o disattivata per morosita nonostante Uutente
finale abbia provveduto a comunicare ’avvenuto pagamento nei tempi e con le modalita
successivamente indicate al paragrafo “Tempo per la riattivazione della fornitura in seguito
a morosita”.

Il Gestore non pud richiedere all’utente finale il pagamento di alcun corrispettivo e/o penale
relativamente alla limitazione/sospensione/disattivazione o alla riattivazione della fornitura in tuttii
casi in cui sia tenuto ad indennizzare il medesimo utente.

4.4.12 Tempo diriattivazione della fornitura in seguito a morosita

Il tempo di riattivazione della fornitura in seguito a limitazione/sospensione/disattivazione per
morosita € il tempo, misurato in giorni feriali, intercorrente tra la data di ricevimento
dell’attestazione di avvenuto pagamento delle somme dovute (con contestuale stipula del nuovo
contratto nel caso di disattivazione) e la data di riattivazione della fornitura.

Il Gestore € tenuto alla riattivazione della fornitura del servizio limitata/sospesa/disattivata per
morosita dell’'utente finale a seguito del pagamento da parte di quest’ultimo delle somme dovute.

La comunicazione dell’avvenuto pagamento al Gestore puo avvenire tramite i canali di contatto
disponibili al pubblico (servizio di assistenza telefonica, casella di posta elettronica dedicata, posta,
sportelli presenti sul territorio), nelle modalita indicate sul sito internet aziendale, fatta salva la
facolta del Gestore del Sll di richiedere all’utente finale U’esibizione del documento originale da cui
risulti il pagamento delle somme dovute.
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Le richieste di riattivazione della fornitura pervenute oltre le ore 18 nei giorni lavorativi sono trattate
da SORICAL come pervenute il giorno successivo.

SORICAL garantisce un tempo di riattivazione della fornitura in seguito a
limitazione/sospensione/disattivazione per morosita pari a 2 gg. feriali (standard specifico soggetto
a indennizzo automatico).

Nel caso di riattivazione della fornitura in seguito a disattivazione per morosita, 'Utente finale e
tenuto a stipulare un nuovo contratto di utenza con il Gestore, con la conseguenza che il tempo di
riattivazione della fornitura, in seguito a disattivazione per morosita, decorre a partire dalla stipula
del nuovo contratto da parte delle utenze finali interessate.

4.4.13 Verifica del contatore

Nel caso in cui 'Utente richieda il controllo del funzionamento del contatore, SORICAL esegue la
verifica entro 10 gg. lavorativi dalla data di ricevimento della richiesta. SORICAL, in tali casi,
interviene procedendo con la rimozione e sostituzione del misuratore, inviando il misuratore
rimosso e oggetto di verifica presso un laboratorio autorizzato (prova da banco in laboratorio).

All’Utente o ad un suo delegato viene data la possibilita di presenziare alla prova. SORICAL
comunica i risultati della verifica all’Utente, qualunque sia Uesito, entro 30 gg. lavorativi.

Qualora siano richiesti dall’utente finale controlli in contraddittorio ai sensi dell’articolo 5, comma
2, del D.M. 93/17 alla Camera di Commercio territorialmente competente, il Gestore, qualora sia
richiesto il suo intervento aifini della rimozione dello strumento di misura, garantisce il rispetto dello
standard “Tempo di intervento per la verifica del misuratore”, eseguendo la verifica entro 10 gg.
lavorativi dalla richiesta di intervento da parte della Camera di Commercio. In tale caso il tempo di
intervento per la verifica del misuratore € il tempo intercorrente tra la data di richiesta di intervento
da parte della Camera di Commercio e la data di intervento del Gestore per la rimozione dello
strumento di misura da sottoporre a verifica.

n tutti i casiin cui la verificarilevi il regolare funzionamento del contatore, entro i limiti di tolleranza
fissati dalla normativa metrologica vigente, le spese dell’intervento saranno a carico dell’Utente. In
tutti i casi in cui si accerti il cattivo funzionamento del contatore oltre la tolleranza di cui sopra, le
relative spese e quelle della verifica sono a carico di SORICAL.

In tali casi, SORICAL procede alla ricostruzione dei consumi non correttamente misurati sulla base
dei consumi medi degli ultimi tre anni, ovvero, in mancanza di questi, sulla base dei consumi medi
annui degli utenti caratterizzati dalla stessa tipologia d’uso. Gli importi calcolati sulla base dei nuovi
consumi sono fatturati nella prima bolletta utile emessa dopo la sostituzione del misuratore
malfunzionante. SORICAL provvede di propria iniziativa alla sostituzione degli apparecchi di misura
che, seppur regolarmente funzionanti, non rispondano piu alle esigenze, anche di natura
tecnologica, della Societa.

Tempo di intervento per la verifica del misuratore: tempo intercorrente tra la data di ricevimento
della richiesta dell’Utente o della Camera di Commercio e la data di intervento sul misuratore da
parte di SORICAL - 10 gg. lavorativi (standard specifico soggetto a indennizzo automatico).

39



As

ARRICAL

Il tempo di comunicazione dell’esito della verifica del misuratore richiesta al Gestore effettuata in
laboratorio: tempo intercorrente tra la data di effettuazione della verifica e la data di invio allo stesso
delrelativo esito - 30 gg. lavorativi (standard specifico soggetto a indennizzo automatico).

Per le verifiche in contraddittorio richieste dall’Utente ai sensi del D.M. 93/2017, effettuate presso
la Camera di commercio territorialmente competente, il Gestore e tenuto al rispetto dello standard
“tempo di comunicazione dell’esito della verifica del misuratore richiesta alla Camera di
Commercio”: tempo intercorrente tra la data di ricevimento dell’esito della verifica dalla Camera di
Commercio e la data di invio dell’esito dal Gestore all’'utente finale - 10 gg. lavorativi (standard
specifico soggetto a indennizzo automatico).

4.4.14 Verifica del livello di pressione

Se ’'Utente rileva un livello di pressione anomalo della rete nei pressi del punto di consegna rispetto
alle condizioni abituali pu0 richiedere per iscritto una verifica di pressione.

Il tempo di intervento per la verifica del livello di pressione ¢ il tempo intercorrente tra la data di
ricevimento della richiesta dell’Utente e la data di intervento da parte di SORICAL.

ILtempo di comunicazione dell’esito della verifica del livello di pressione ¢ il tempo intercorrente tra
la data di effettuazione della verifica presso 'Utente e la data di invio allo stesso del relativo esito.

SORICAL garantisce un tempo di intervento per la verifica del livello di pressione pari a 10 gg.
lavorativi (standard specifico soggetto a indennizzo automatico).

SORICAL garantisce un tempo di comunicazione dell’esito della verifica del livello di pressione pari
a 10 gg. lavorativi (standard specifico soggetto a indennizzo automatico).

Nel caso in cui la verifica confermi la regolarita del livello di pressione, SORICAL pu0 addebitare
all’Utente un importo corrispondente al costo sostenuto per ’esecuzione della verifica.

4.4.15 Tempo di preventivazione per lavori

L’Utente puo richiedere a SORICAL ’esecuzione di lavori.

Il tempo di preventivazione per lavori € calcolato come il tempo intercorrente tra la data di
ricevimento da parte di SORICAL della richiesta da parte dell’Utente e la data di invio del preventivo
stesso al richiedente. Per ottenere un lavoro, 'Utente deve presentare e sottoscrivere una richiesta
completa di tutta la documentazione necessaria.

SORICAL provvede, quindi, sempre ad effettuare un sopralluogo, ed a redigere un preventivo, vale a
dire un documento che indica il tipo d’attivita tecnica necessaria e la somma che U'Utente dovra
pagare per ottenere il servizio.

SORICAL garantisce Uinvio del preventivo al richiedente entro 20 giorni lavorativi (standard specifico

soggetto a indennizzo automatico).

4.4.16 Tempo di esecuzione dei lavori

Il tempo di esecuzione dei lavori € il tempo intercorrente tra la data di accettazione del preventivo
da parte dell’Utente e la data di completamento dei lavori da parte del Gestore.
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Il tempo di esecuzione dei lavori € differenziato, in funzione della complessita dei lavori necessari
per esecuzione del lavoro stesso.

In particolare, un lavoro semplice € la prestazione di lavoro che riguarda l’esecuzione a regola d’arte
di operazioni di qualsiasi natura su allacciamenti esistenti (ad es. nuovi attacchi) o su misuratori
esistenti (spostamento, cambio, etc.) che non implichi specifici interventi per adattare alla nuova
situazione i parametri idraulici degli allacciamenti stessi o la realizzazione di lavori per i quali &
necessario l'ottenimento di atti autorizzativi da parte di soggetti terzi o la necessita di interrompere
la fornitura del servizio ad altri utenti. Un lavoro complesso € la prestazione di lavori, da eseguire su
richiesta dell’Utente, non riconducibile alla tipologia di lavoro semplice.

SORICAL esegue i lavori nei seguenti tempi:

e Tempo esecuzione di lavori semplici: 10 gg. lavorativi (standard specifico soggetto a
indennizzo automatico)
e Tempo esecuzione di lavori complessi: < 30 gg. lavorativi (standard generale)

Nel caso in cui per 'esecuzione dei lavori sia necessario U'ottenimento di atti autorizzativi, il tempo
di esecuzione delle prestazioni viene calcolato al netto del tempo che intercorre tra la richiesta
dell’autorizzazione da parte di SORICAL e Uottenimento della stessa, con la condizione che il primo
atto autorizzativo € richiesto entro 30 giorni lavorativi dalla data di comunicazione di accettazione
del preventivo da parte dell’Utente.

Inoltre, qualora per Uesecuzione dei lavori complessi siano necessari lavori da realizzarsi a cura
dell’utente finale e lo stesso debba richiedere atti quali concessioni, autorizzazioni o servitu e tali
lavori e atti siano stati tutti indicati nel preventivo rilasciato dal Gestore, il tempo per Ueffettuazione
di tale prestazione decorre dalla data di comunicazione di ultimazione dei lavori e di consegna di
detti atti.

4.5 Continuita del servizio

4.5.1 Continuita del servizio e servizio d’emergenza

SORICAL fornisce di norma un servizio continuo, regolare e senza interruzioni.

Per assicurare la regolarita del Servizio di erogazione dell’acqua potabile, tutti i sistemi di
captazione, adduzione, potabilizzazione, accumulo, distribuzione fognatura e depurazione,
vengono curati secondo rigorosi criteri di qualita tecnica.

L’eventuale mancanza del servizio puo essere imputabile ad eventi di caso fortuito, forza maggiore,
a guasti 0 a manutenzioni necessarie per il corretto funzionamento degli impianti utilizzati e per la
garanzia di qualita e sicurezza del servizio.

Qualora cio si dovesse verificare, i tempi di disservizio saranno limitati al minimo necessario,
sempre compatibilmente con i problemi tecnici insorti. Saranno fornite, in ogni caso, adeguate e
tempestive informazioni all’Utente. Alla continuita del servizio sono associati tre standard specifici
soggetti ad indennizzo automatico.
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4.5.2 Durata delle interruzioni

SORICAL assicura che la durata massima della singola sospensione programmata non potra essere
superiore a 24 ore (standard specifico soggetto a indennizzo automatico).

La durata massima della singola sospensione programmata € il tempo, misurato in ore,
intercorrente tra il momento in cui si verifica una singola sospensione programmata, ed il momento
di ripristino della fornitura, per ciascun utente interessato.

La verifica del rispetto del suddetto standard nonché la determinazione delle utenze coinvolte € la
quantificazione degli indennizzi da corrispondere, avviene secondo le modalita indicate
dall’Autorita nell’ambito dei provvedimenti relativi alla qualita tecnica.

4.5.3 Tempo massimo per Uattivazione del servizio sostitutivo di emergenza in
caso di sospensione del servizio idropotabile

Nel caso dovessero avvenire, per i motivi sopra esposti, carenze o sospensioni del servizio per un
tempo superiore alle 48 ore, SORICAL si impegna ad attivare un servizio sostitutivo idrico di
emergenza.

Il tempo massimo per Uattivazione del servizio sostitutivo di emergenza (pari a 48 ore, standard
specifico soggetto a indennizzo automatico) 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.

Il servizio sostitutivo di emergenza sara attivato con le seguenti modalita:

a) In caso di interruzione di flusso idrico, per un tempo superiore alle 48 ore, garantendo la
disponibilita, con Uesclusione delle ore notturne 00:00 - 06:00, di distribuzione nelle zone
interessate a mezzo autobotte ovvero, in alternativa, la rialimentazione di emergenza della
rete o di parte della rete interessata da disservizio a pressione sufficiente ad alimentare
almeno i piani terreni delle abitazioni per almeno 6 ore anche non continuative nell’intervallo
07:00-19:00;

b) in alternativa garantendo la disponibilita di risorsa conforme ai requisiti di legge presso uno
o piu fontanelle pubbliche poste nell’ambito dello stesso centro o nucleo.

Sono escluse le cause di forza maggiore o quelle legate a crisi qualitative che risultano conclamate
e riconosciute in deroga da parte degli enti competenti.

E comunque escluso da ogni obbligo il rifornimento presso le singole utenze mediante riempimento
dei serbatoi di accumulo.

Pur rimanendo U'obbligo del Gestore di attivare il servizio di emergenza, nei casi che dovessero
interessare aree con un numero di utenze, dirette ed indirette (condomini) superiore a 5.000, il
servizio di emergenza avverra, in deroga a quanto previsto ai precedenti punti a) e b), nei limiti della
oggettiva disponibilita di mezzi e delle risorse.
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4.5.4 Tempo minimo di preavviso per interventi programmati che comportano
una sospensione della fornitura

Le tecnologie impiegate ed i sistemi gestionali rendono limitate e brevi le sospensioni
dell’erogazione idrica per interventi di manutenzione. Qualora sia comunque necessario
interrompere il servizio per manutenzioni programmate, SORICAL informa gli Utenti interessati con
un minimo di 48 ore di preavviso mediante le seguenti modalita di comunicazione:

a) pubblicazione dell’informazione sul sito internet di SORICAL e/o su canali social;
b) comunicazione agli enti territorialmente competenti e alle amministrazioni comunali;
c) invio mail agli utenti che hanno fornito il proprio indirizzo.

Il tempo minimo di preavviso per interventi programmati che comportano una sospensione della
fornitura (pari a 48 ore, standard specifico soggetto a indennizzo automatico) € 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.

4.5.5 Interruzioni del servizio per cause di forza maggiore

SORICAL non assume alcuna responsabilita per eventuali interruzioni del flusso o di diminuzione di
pressione dovute a causa diforza maggiore o a necessita di lavori che rivestono carattere di urgenza.
In particolare, per sopperire a fabbisogni d’emergenza di qualsiasi tipo, SORICAL avra, in ogni caso,
la facolta di sospendere l'erogazione dell'acqua, sia agliimpianti privati, sia a quelli pubblici.

Le utenze, che per loro natura richiedano un’assoluta continuita del servizio, dovranno munirsi di un
adeguato impianto di accumulo.

4.5.6 Pronto intervento e riparazioni

SORICAL mette a disposizione un servizio di segnalazione guasti (numero verde 800.069.129), attivo
24 ore su 24 anche nei giorni festivi, per ricevere le segnalazioni di guasti, per fornire informazioni e
per dare le prime indicazioni di comportamento in caso di pericolo.

Dal momento in cui € accolta la segnalazione, SORICAL garantisce il primo intervento di tecnici
specializzati rispettando il seguente tempo di arrivo sul luogo di chiamata, misurato in minuti con
arrotondamento al minuto superiore, intercorrente tra Uinizio della conversazione con Uoperatore di
centralino di pronto intervento e Uarrivo sul luogo di chiamata del personale incaricato dal Gestore
per il pronto intervento.

Lo standard generale per le segnalazioni relative alle seguenti situazioni di pericolo & di 3 ore:

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

) alterazione delle caratteristiche di potabilita dell’acqua distribuita;
c) guasto o occlusione di condotta o canalizzazione fognaria;

) awvio di interventi di pulizia e spurgo a seguito di esondazioni e rigurgiti, che potrebbero
determinare anche un inquinamento dell’acqua nocivo per la salute umana.

Per tutte le segnalazioni delle situazioni di pericolo sopra evidenziate, che siano verificate e
confermate da parte di tecnici specializzati del Gestore all’esito del primo intervento, SORICAL
garantisce la riparazione:

e entro 12 ore dalla segnalazione per guasti su impianti;
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e entro 12 ore per guasti su tubazioni sino a DN 300;
e entro 24 ore per guasti su tubazioni di diametro superiore a DN 300.

SORICAL inoltre garantisce un Tempo di risposta alla chiamata di pronto intervento (CPI), definito
come Tempo intercorrente tra Uinizio della risposta, anche con risponditore automatico, e Uinizio
della conversazione con Uoperatore di centralino di pronto intervento o la conclusione della
chiamata in caso di rinuncia prima dell’inizio della conversazione, inferiore a 120 secondi (standard
generale).

4.6 Livelli del servizio

4.6.1 Livelliminimi dei servizi di alimentazione idrica per le utenze domestiche

SORICAL assicura agli Utenti, per le forniture ad uso domestico, il rispetto dei seguenti livelli minimi
di servizio, salvo indicazioni diverse stabilite in sede di contratto di fornitura ovvero derivanti da
condizioni infrastrutturali preesistenti:

e dotazione giornaliera alla consegna per abitante = 200 litri, intesa come volume pro-capite
attingibile nell’arco di 24 ore;

e portata minima assicurata al punto di consegna non inferiore a 0,10 l/sec. (litri secondo); il
valore di portata e riferito al punto di consegna;

e carico idraulico minimo, misurato al punto di consegna, relativo al solaio di copertura del
piano abitabile piu elevato, in norma con gli strumenti urbanistici: m. 5;

e caricoidraulico massimo misurato al punto di consegna riferito al piano stradale m. 70 nelle
ore notturne.

4.6.2 Livelli minimi dei servizi di alimentazione idrica per le utenze con uso
diverso dal domestico

Alle utenze con uso diverso da domestico, come scuole, ospedali, caserme, edifici pubblici, centri
sportivi, mercati, uffici, negozi, alberghi, ristoranti, SORICAL assicura una dotazione minima
attingibile nell’arco di 24 ore da definire nei contratti di utenza, non inferiore a:

a) 200 l/giorno per posto letto negli ospedali e nelle strutture carcerarie;

b) 70 l/giorno per alunno nelle scuole di ogni ordine e grado, sia pubbliche che private;

c) 150 lgiorno per posto letto nelle attivita ricettive, nelle case di cura e di assistenza, ed
analoghe strutture;

d) 80 l/giorno per addetto nelle strutture sanitarie, nei laboratori di analisi cliniche, nei presidi
operativi relativi a strutture militari, di pubblica sicurezza, di vigilanza e di protezione civile

e) 50 l/giorno per addetto negli uffici;

f) 200 l/giorno per i primi 4 coperti per ristoranti, pizzerie, mense ed analoghe attivita di
somministrazione di alimenti e bevande, ed ulteriori 50 l/giorno per ogni coperto successivo

g) 200 l/giorno ogni 6 posti per cinema, teatri, stadi, palestre, discoteche ed analoghe strutture.

| superiori quantitativi possono essere tra loro cumulati al ricorre della riconducibilita della fornitura
a due o piu delle indicate caratteristiche. | suddetti criteri saranno utilizzati a fondamento per la
fissazione minima da assicurare alle forniture diverse da quelle che precedono.
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4.6.3 Livelliminimiin caso di reti separate

Dove siano previste reti separate (potabile/non potabile), le dotazioni unitarie giornaliere potranno
essere ridotte fino ad un massimo del 30%.

4.7 Qualita delle acque e potabilita

4.7.1 Captazione e adduzione

La qualita delle acque alle opere di presa € salvaguardata mediante ’adozione delle misure di cui al
Decreto legislativo 23 febbraio 2023, n. 18.

4.7.2 Rispetto dei limiti imposti relativi alla qualita dell’acqua erogata

La qualita dell’acqua erogata a scopi potabili deve essere conforme a quanto previsto dal Decreto
legislativo 23 febbraio 2023, n. 18.

4.7.3 Controllo della qualita delle acque

Per verificare la buona qualita delle acque destinate al consumo umano, SORICAL esercita controlli
periodici, interni su tutto il territorio gestito, in applicazione delle disposizioni di cui al Decreto
legislativo 23 febbraio 2023, n. 18.

4.7.4 Potabilita dell’acqua distribuita

Per assicurarsi che 'acqua distribuita sia sempre conforme ai dettami del Decreto legislativo 23
febbraio 2023, n. 38 SORICAL esegue sistematici controlli interni.

| punti di prelievo e la frequenza dei controlli interni sono concordati con UAzienda Sanitaria Locale
competenti per territorio (ASL) con piani di monitoraggio aggiornati con cadenza triennale.

Il giudizio di idoneita dell’acqua destinata al consumo umano spetta allASL territorialmente
competente.

4.7.5 Laboratorio di analisi

Per Ueffettuazione dei controlli SORICAL si avvale di laboratorio interno come previsto dall’art.14 del
D.lgs. 23 febbraio 2023, n. 18 concernente la qualita delle acque destinate al consumo.

4.7.6 Crisiidrica da scarsita

In caso di scarsita idrica, prevedibile o in atto, dovuta a fenomeni naturali o a fattori imputabili
allluomo, comunque non dipendenti dall’attivita di gestione, SORICAL informa UAutorita Idrica
Regionale-ARRICAL e propone le misure da adottare per coprire il periodo di crisi.

Tali misure possono comprendere:

e invito agli Utenti al risparmio idrico ed alla limitazione degli usi non essenziali;
e riduzione della pressione dellacqua immessa nelle tubazioni allo scopo di limitare i
consumi;

e turnazione delle utenze.

SORICAL applica, nei tempi previsti, tutte le modalita riguardanti le misure di risparmio idrico, le
misure perilriutilizzo delle acque reflue, la campagna diricerca delle perdite.
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5. INFORMAZIONI ALL’UTENZA

5.1 Rapporto con l’'Utenza

SORICAL considera fondamentale instaurare un corretto e tempestivo rapporto con i propri Utenza,
improntato a regole di correttezza e trasparenza. Il personale di SORICAL € tenuto pertanto a fornire
tutte le informazioni necessarie all’instaurazione di un rapporto trasparente tra Gestore e UTENTE e
a favorire un corretto utilizzo del servizio e delle risorse.

SORICAL garantisce U'informazione agli Utenti attraverso i seguenti strumenti:

e sportello informazioni;

e Numero Verde per informazioni di carattere amministrativo;

e uno spazio riservato alle informazioni all’interno delle bollette;

e organidiinformazione;

e opuscoliinformativi;

e Carta del Servizio e Regolamento del Servizio Idrico Integrato, disponibili presso gli sportelli
e sul sito www.soricalspa.com;

e sijtointernet www.soricalspa.com;

e campagne promozionali;

e partecipazioni afiere e convegni;

e corrispondenza, nel caso dirichiesta pervenuta per iscritto;

Tutte le informazioni potranno essere veicolate anche attraverso le Associazioni dei Consumatori e
degli Utenti firmatarie del Protocollo di Conciliazione o di altri specifici accordi con il Gestore.

5.2 Informazione dati qualitativi e contrattuali

SORICAL si impegna a rendere noti, con cadenza annuale (semestrale), i principali dati qualitativi e
quantitativi relativi al servizio erogato.

Le informazioni potranno riguardare:

e le condizioni contrattuali e le tariffe applicate che disciplinano il rapporto di utenza,
e le informazioni relative alla qualita della risorsa idrica erogata, in conformita alla normativa
vigente.

5.2.1 Parametri caratteristici dell’acqua potabile

In particolare, SORICAL rendera disponibili sul proprio sito internet, con accesso diretto dalla
homepage, i valori caratteristici dei parametri relativi al’acqua distribuita per zone fornitura, in
genere coincidenti con il Comune di fornitura, aggiornati con cadenza semestrale.
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Parametri microbiologici:

Parametro Valore di parametro (numero/100 ml)
Escherichia coli (E. coli) 0 numero/100 ml
Enterococchi 0 numero/100 ml

Parametri chimici:

Parametro Valore di parametro Unita di misura
Acrilammide 0.1 pg/l
Antimonio 10 pg/l
Arsenico 10 ug/l
Benzene 1 pg/l
Benzo(a)pirene 0.01 ug/l
Boro 1.5 mg/l
Bromato 10 pg/l
Cadmio 5 pg/l
Clorato 0.25 mg/l
Clorito 0.25 mg/l
Cromo 25 pg/l
Rame 2 mg/l
Cianuro 50 pg/l
1, 2 dicloroetano 3 pg/l
Epicloridrina 0.1 pg/l
Fluoruro 1.5 mg/l
Piombo 5 pg/l
Mercurio 1 pg/l
Nichel 20 pg/l
Nitrato (come NO3) 50 mg/l
Nitrito (come NO») 0.5 mg/l
Antiparassitari 0.1 pg/l
Antiparassitari-Totale 0.5 pg/l
Idrocarburi policiclici aromatici (somma delle
concentrazioni dei composti specifici) 0.1 He/l
Selenio 20 pg/l
Tetracloroetilen'e, Tricl'oroetilene. (som.m.a. 10 ug/l
delle concentrazioni dei parametri specifici)
Trialometani-Totale (somma delle
concentrazioni di composti specifici) 30 ng/l
Cloruro di vinile 0.5 pg/l
Clorito 700 ug/l
Vanadio 140 pg/l
Parametri indicatori:
Parametro Valore di parametro Unita di misura
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Alluminio 200 ug/l
Ammonio 0.5 mg/l
Cloruro 250 mg/l
Clostridium perfringens (spore comprese) 0 numero/100 ml
Accettabile per i consumatori e senza variazioni
Colore —
anomale
Conduttivita 2500 uScm-La 20°C
Concentrazione ioni H+ tra6,5e¢9,5 unita pH
Ferro 200 ug/l
Manganese 50 ug/l
Accettabile per i consumatori e senza variazioni
Odore —
anomale
Ossidabilita 5 mg/LO 2
Solfato 250 mg/l
Sodio 200 mg/l
Accettabile per i consumatori e senza variazioni
Sapore —
anomale

Conteggio delle colonie a22°C
Batteri coliformi a 37°C

Carbonio organico totale (TOC)

Senza variazioni anomale
0

Senza variazioni anomale

Accettabile per i consumatori e senza variazioni

Numero/100 ml

Torbidita —
anomale
valori consigliati: 15-50° F (il limite inferiore vale
Durezza per le acque sottoposte a trattamento di

Residuo secco a 180°C

Disinfettante residuo

addolcimento o di dissalazione)
valore massimo consigliato: 1500 mg/L.

valore minimo consigliato 0,2 mg/l (se impiegato).

Tali informazioni saranno rese disponibili sul sito www.soricalspa.com e in tutti gli sportelli.

5.3 Dati Contrattuali e informazioni

Attraverso i canali informativi sopra elencati, SORICAL fornira inoltre:

le condizioni di somministrazione del servizio e le regole del rapporto intercorrente tra le due
parti (tramite appositi opuscoli);

le procedure di pagamento delle bollette, le modalita di lettura dei contatori;

il meccanismo di composizione e variazione della tariffa, nonché ogni variazione della
medesima;

le procedure per la presentazione di eventuali reclami, esposte nei locali accessibili agli
Utenti o descritte nelle comunicazioni periodiche;

la predisposizione di procedure per la rilevazione e la segnalazione di consumi anomali, con
lo scopo di suggerire agli Utenti miglioramenti sull’utilizzo tecnico/contrattuale del servizio;
lorganizzazione di servizi telefonici adatti a soddisfare le esigenze informative relativamente
a tutto quanto attiene il rapporto commerciale (contratti, volture, bollette, allacciamenti,
ecc.);

le informazioni relative al Gestore ed alla generalita del Servizio Idrico Integrato;

i risultati delle verifiche effettuate sui contatori e sul livello di pressione delle condutture, in
caso dirichiesta presentata in forma scritta dall’Utenti;
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e informazioni sulle agevolazioni esistenti per ogni eventuale iniziativa promozionale.

5.4 Sondaggi

SORICAL effettua periodici sondaggi per accertare Uefficacia delle informazioni e comunicazioni
effettuate e per recepire eventuali, ulteriori esigenze degli Utenti in questo campo. SORICAL, inoltre,
si impegna a curare la funzionalita degli uffici per le relazioni con il pubblico, prevedendo, in
particolare, ’accesso dell’utenza per via telefonica.

6. LATUTELA DELL’UTENTE

6.1 La gestione dei reclami e delle richieste scritte

Le informazioni fornite dalla raccolta dei reclami sono finalizzate al miglioramento continuo della
qualita del servizio.

L’Utente pud inviare a SORICAL, mediante i canali prestabiliti (posta raccomandata; posta
elettronica certificata, ecc.) un reclamo o una richiesta scritta di rettifica di fatturazione, al fine di
segnalare eventuali disservizi, violazioni dei principi normativi, della Carta dei Servizi o del
Regolamento del Servizio Idrico Integrato.

La richiesta scritta di informazioni - che non riguardi un reclamo o una richiesta di rettifica
fatturazione - puo essere presentata anche mediante posta elettronica non certificata.

6.1.1 Recapiti per avanzareireclami

| recapiti per avanzare un reclamo, una richiesta scritta di rettifica di fatturazione o una richiesta
scritta informazioni sono riportati sul sito internet aziendale e nei documenti di fatturazione.

Al momento della presentazione del reclamo, 'Utente deve fornire tutte le informazioni in suo
possesso (dati anagrafici, codice utenza, recapiti telefonici, indirizzo di fornitura, chiara esposizione
della problematica con indicazione del servizio a cui si riferisce il reclamo scritto, per il Sll o perii
singoli servizi che lo compongono), affinché SORICAL possa individuare l'utenza e provvedere alla
ricostruzione degli avwenimenti ed alla risoluzione della problematica.

6.1.2 Modulo direclamo

Nel caso in cui 'Utente che intenda formulare un reclamo puo utilizzare il Modulo disponibile sul
sito istituzionale o presso gli sportelli dislocati sul territorio, al fine di inviare una richiesta piu
dettagliata e completa.

Una volta pervenuta la richiesta, SORICAL provvede in via preliminare alla categorizzazione del
flusso delle richieste, classificandole come "richieste scritte di informazioni", "richieste di rettifica
fatturazione" e "reclami" e a sospendere — nelle le ultime due casistiche - le azioni perviste per il

recupero della morosita, nelle more della definizione della problematica.

6.1.3 Risposta alreclamo

La predisposizione della risposta € preceduta da un'accurata analisi della problematica e
dall'individuazione delle eventuali azioni correttive da intraprendere.
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Entro trenta (30) giorni dalla data di ricevimento della richiesta, SORICAL invia una documentata
risposta, utilizzando una terminologia di uso comune ed in linea con i contenuti minimi prescritti
dalla normativa e dai provvedimenti vigenti.

| reclami e/o le richieste scritte di rettifica di fatturazione che riguardano i contenuti di una specifica
fattura devono essere presentati, con le modalita sopra indicate, entro 30 (trenta) giorni dalla data
di scadenza della fattura medesima.

In caso di morosita dell’'utenza finale, il Gestore del Sll non pud procedere all’invio della
comunicazione di costituzione in mora in presenza di un reclamo a cui non sia stata fornita risposta,
purché inviato dall’'utente finale entro il decimo giorno solare successivo al termine fissato per il
pagamento della fattura.

Non saranno presi in considerazione i reclami presentati oltre tale termine.

Nella risposta ai reclami, il Gestore fornisce all’utente finale le informazioni per avviare le ulteriori
azioni previste in caso di risposta ritenuta non soddisfacente dall’utente finale, indicando le
modalita di attivazione degli organismi di risoluzione extragiudiziale delle controversie, i recapiti
dello Sportello per il consumatore Energia e Ambiente e le modalita per adire alle procedure
conciliative di cui al successivo paragrafo.

6.2 Il Servizio di Conciliazione dell’Autorita

In caso di mancata o insoddisfacente risposta, 'Utente pu0 attivare il servizio di Conciliazione di
ARERA). Oltre al Servizio Conciliazione dell’Autorita di regolazione, secondo le modalita descritte
nel sito www.arera.it, 'Utente puod presentare istanza di “reclamo di secondo livello” attraverso lo
Sportello per il Consumatore Energia e Ambiente (modalita disponibili sul sito
www.sportelloperilconsumatore.it) nelle casistiche previste dall’Autorita di regolazione.

In alternativa al Servizio Conciliazione dell’Autorita, ai sensi di quanto previsto dalla regolazione
della stessa (Testo Integrato Conciliazione - TICO), € possibile svolgere il tentativo obbligatorio di
conciliazione delle controversie presso gli organismi iscritti nell'elenco A.D.R. dell'Autorita (per i
clienti domestici), tra cui organismi che offrono procedure di negoziazione paritetica realizzate sulla
base di accordi fra operatori e Associazioni dei consumatori, e presso le Camere di Commercio che
hanno aderito alla convenzione sottoscritta dall'Autorita con Unioncamere, fatte salve le procedure
di mediazione civile e commerciale (di cui all'articolo 5 del d.lgs. 28/2010, come modificato dal d.lgs.
149/2022) offerte dagli organismi iscritti nell'elenco tenuto dal Ministero della giustizia.

6.3 La Conciliazione Paritetica tramite le Associazioni dei Consumatori e Utenti

La Commissione A.D.R. (Commissione per la Risoluzione Alternativa delle Dispute), riesaminai casi
relativi a segnalazioni rispetto ai quali l'utente, direttamente o tramite le Associazioni dei
Consumatori, non si ritenga motivatamente soddisfatto della definizione del caso.

Le modalita di funzionamento della Commissione sono disciplinate da apposito Regolamento
visionabile sul sito internet del Gestore.

Puo adire alla Procedura di Conciliazione tramite le Associazione dei Consumatori iscrittial CNCU,
’'Utente intestatario del contratto di fornitura del servizio idrico o del solo segmento dell’acqua e/o
fognatura per le controversie aventi ad oggetto:
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e ricostruzione dei consumi da accertato malfunzionamento del contatore;

e fatture a calcolo con importi anomali rispetto a quelli medi del periodo non dovuti a
conguagli;

e prescrizione;

e sospensione della fornitura per contestata morosita;

e ulteriori questioni sollevate in merito all’applicazione della Carta del Servizio Idrico Integrato
e del vigente Regolamento del Servizio Idrico Integrato.

La Procedura si applica ai sensidel Codice del Consumo oltre che nelrispetto dei principi posti dalle
Raccomandazioni 98/257/CE e 2001/310/CE.5 e non si pu0 porre in contrasto e/o elusione al
sistema di tutele dell’'utenza previsto da ARERA ed in ultimo al contenuto della deliberazione
233/2023/E/Com di “Attuazione del tentativo obbligatorio di conciliazione di cui al TICO per gli Utenti
finale dei settoriidrico e telecalore”.

Le procedure per adire al tentativo di conciliazione, previa presentazione di reclamo dell’Utente al
Gestore del Servizio, sono consultabili sul sito istituzionale di SORICAL www.sorical.com e presso
i siti della Associazioni dei Consumatori firmatarie del Protocollo di Conciliazione.

Presso la sede SORICAL ¢ insediata la Commissione di Conciliazione, formata da due Conciliatori,
di cui uno ¢ indicato ed agisce in rappresentanza di SORICAL e l'altro € indicato dall’Associazione
che ha avviato la Procedura, in rappresentanza dell’Utente.

La Commissione di Conciliazione gestisce la controversia con riferimento e nei limiti delle norme
contrattuali e della normativa di settore, assicurando l'osservanza del principio di terzieta,
indipendenza ed equita.

La procedura & gratuita e non comporta alcun compenso per i Conciliatori accreditati delle
Associazioni dei Consumatori.

La Commissione formula con apposito verbale la decisione entro 30 giorni dal completamento
dell'esame del caso.

Nel caso in cui 'Utente intenda attivare la Conciliazione Paritetica, puo utilizzare il Modulo
disponibile sul sito istituzionale www.sorical.com o presso gli sportelli dislocati sul territorio o reso
disponibile dalle Associazioni firmatarie del Protocollo di Conciliazione.

6.4 L’accesso agli atti

Nel caso in cui 'Utente o persona delegata, intenda prendere visione e/o estrarre copia di
documenti - materialmente esistenti al momento della richiesta, formati o stabilmente detenuti
dalla SORICAL - al fine di far valere un interesse specifico, concreto, attuale, corrispondente ad una
situazione giuridicamente tutelata, pud formulare apposita richiesta di accesso agli atti, secondo
termini e modalita previste dal "Regolamento per 'accesso ai documenti amministrativi detenuti
stabilmente dalla SORICAL", redatto nel rispetto della normativa vigente in materia.

Una volta accertata la sussistenza dei requisiti della richiesta di accesso agli atti e la detenzione
della documentazione, SORICAL provvede entro trenta giorni dalla data di ricevimento della
richiesta — o in tempi piu lunghi, dandone debita informativa al richiedente in merito alle difficolta di
reperimento - alla spedizione della documentazione, addebitando i costi di riproduzione e visura dei
documenti, come da tabella allegata al Regolamento o, in caso contrario, invita U'utente all’esame
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dei documenti presso Uufficio in una data e orario stabiliti, rilasciando in quella circostanza apposito
verbale di consegna e/o presa visione controfirmato dal richiedente.

7. VALUTAZIONE DELLA SODDISFAZIONE DELL’UTENTE

Per effettuare la valutazione della qualita del servizio erogato, il Gestore adotta un sistema di
monitoraggio attraverso il quale vengono periodicamente rilevati i giudizi dell’Utente sul servizio
fornito (qualita percepita e attesa). Per rilevarlo ogni anno, SORICAL (o una societa incaricata
specializzata), esegue approfondite interviste su campioni statisticamente rappresentativi
dell’Utenza.

Sulla base dei risultati di dette rilevazioni, comparate con quelle di periodi precedenti, SORICAL
individua e definisce i miglioramenti da apportare nella gestione del Servizio Idrico Integrato.

Gli Utenti che ritengano opportuno far pervenire dei suggerimenti utili al miglioramento della qualita
del servizio possono presentarli a SORICAL attraverso i canali di contatto (sportelli, WEB, e-mail,
ecc....) messi a disposizione da parte del Gestore.

Periodicamente SORICAL pubblica una sintesi dei risultati di dette rilevazioni sulla qualita del
servizio e sulla valutazione del grado di soddisfazione dell’Utente sul sito www.soricalspa.com.

8. SERVIZI DI CONSULENZA

SORICAL promuove campagne finalizzate all’utilizzazione razionale delle risorse idriche,
coinvolgendo le Associazioni dei Consumatori, quelle ambientaliste e le istituzioni scolastiche.

9. RIMBORSO FORFETTARIO PER IL MANCATO RISPETTO DEGLI IMPEGNI

9.1 Standard soggetti a indennizzo automatico

SORICAL corrisponde all’Utente, secondo le modalita e tempi definiti dall’Autorita, un indennizzo
automatico base pari a trenta (30) euro, in caso di mancato rispetto degli standard specifici di
qualita, come tassativamente indicati negli Allegati alla presente Carta dei Servizi.

L’indennizzo automatico base — ad esclusione degli indennizzi relativi al mancato rispetto della
fascia di puntualita degli appuntamenti concordati — € crescente in relazione al ritardo
nell’esecuzione della prestazione come indicato di seguito:

o sel’esecuzione della prestazione avviene oltre lo standard, ma entro un tempo doppio dello
standard, € corrisposto l'indennizzo automatico base;

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

o sel’esecuzione della prestazione avviene oltre un tempo triplo dello standard, € corrisposto
il triplo dell’indennizzo automatico base.

9.1.1 Casidiesclusione dal riconoscimento indennizzo automatico

SORICAL non procedera ad accreditare 'indennizzo automatico nei seguenti casi:
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e qualorailmancato rispetto dello standard sia riconducibile a causa di forza maggiore (atti di
autorita pubblica, eventi naturali eccezionali, scioperi indetti senza preavviso, mancato
ottenimento atti autorizzativi, etc.);

e qualora il mancato rispetto dello standard sia riconducibile a cause imputabili all’ Utente
(impossibilita accesso al misuratore) ovvero da cause o danni provocati da terzi;

e nelcasoin cui’Utente sia gia stato corrisposto nell’anno solare un indennizzo per mancato
rispetto del medesimo livello specifico;

e per gli standard specifici di continuita del servizio introdotti dal’ARERA nell’ambito della
qualita tecnica nel caso in cui all’ Utente sia stato gia corrisposto due volte nell’anno solare
un indennizzo per mancato rispetto del medesimo standard;

e in caso di reclami o altra comunicazione per i quali non & possibile identificare 'Utente
perché non contengono le informazioni minime previste;

e nelcasoin cuil’Utente non sia contrattualizzato, salvo quanto precisato al paragrafo “Awio
del rapporto contrattuale” in adempimento alle disposizioni dalla deliberazione ARERA.

9.1.2 Modalita di corresponsione dell’indennizzo automatico

SORICAL accredita all’Utente lindennizzo automatico, attraverso detrazione dall’importo
addebitato in bolletta entro la tempistica di seguito indicata. Nel caso in cui U'importo della prima
bolletta addebitata all’Utente sia inferiore all’entita dellindennizzo automatico, la fattura
evidenziera un credito a favore dell’Utente, che sara detratto dalla successiva bolletta ovvero
corrisposto mediante rimessa diretta.

L’indennizzo automatico, ove dovuto, sara comunque corrisposto all’'Utente entro 180 giorni solari
dalla formazione dell’obbligo in capo a SORICAL di erogare la prestazione oggetto di standard
specifico.

SORICAL indica espressamente nella bolletta la causale della detrazione, mediante la dicitura
“Indennizzo automatico per mancato rispetto dei livelli specifici di qualita contrattuale definiti
dall’Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente”, al fine di rendere chiaro e comprensibile
agli Utenti le modalita di accredito del relativo indennizzo.

Per gli standard specifici di continuita del servizio acquedotto, le modalita di riconoscimento degli
indennizzi automatici per mancato rispetto degli standard sono esplicitate nell’Allegato A alla
deliberazione 917/2017/R/IDR.

Il Gestore, nei casi in cui U'Utente risulti moroso, sospende 'erogazione dell’indennizzo automatico
fino al pagamento delle somme dovute

10. QUALITA’ DEL SERVIZIO

Il Gestore deve garantire la qualita del servizio in accordo alla domanda delle popolazioni servite ed
all’esigenza della tutela ambientale.
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11. VALIDITA” ED ENTRATA IN VIGORE DELLA CARTA DEL SERVIZIO IDRICO
INTEGRATO

La presente Carta del Servizio Idrico Integrato recepisce le direttive e le disposizioni della normativa
pro tempore vigente, incluse le disposizioni emanate dall’Autorita di Regolazione, e, pertanto, la
presente Carta si intende - anche ai sensi degli articoli 1339 e 1374 del codice civile —
automaticamente etero-integrata e modificata di diritto mediante Uinserimento delle disposizioni
introdotte dalla normativa di volta in volta applicabile (incluse le disposizioni che la stessa Autorita
di Regolazione potra successivamente emanare), nel caso in cui tali disposizioni abbiano valore di
norma imperativa.

La presente Carta del Servizio Idrico Integrato adottata dal Gestore entra in vigore — ad ogni effetto
di legge - dalla data della sua pubblicazione sul sito istituzionale della SORICAL
www.soricalspa.com e per i Comuni nei i quali la Societa € subentrata nella gestione del Sll o di
suoi segmenti.

Pertanto, dalla data della sua pubblicazione ai sensi del precedente comma, la presente Carta
annulla e sostituisce, ad ogni effetto, le versioni precedenti della Carta del Servizio Idrico Integrato,
ivi incluse quelle eventualmente adottate dai gestori precedenti al subentro di SORICAL nella
gestione del Sll dei singoli comuni della Regione Calabria.

ILGestore provvede, altresi, a dare pubblicita alla presente Carta con le modalita indicate al capitolo
5 “INFORMAZIONE ALL’UTENZA”.

Gli standard di continuita, regolarita d’erogazione e tempestivita di ripristino del servizio evidenziati
nella Carta sono da considerarsi validi in condizioni “normale” d’esercizio ed escludono situazioni
straordinarie dovute ad eventi naturali eccezionali, eventi causati da terzi, scioperi o provvedimenti
dell’Autorita pubblica.

La presenta Carta sara sottoposta a revisione periodica per adeguarla all’evoluzione della qualita
richiesta dagli Utenti. Anche tali revisioni sono comunicate agli Utenti attraverso gli strumenti di
informazione indicati al capitolo 5 “INFORMAZIONE ALL’UTENZA”.

11.1 LE DEROGHE TEMPORANEA PER L’AVVIO DELLE GESTIONI

L’attivazione del processo di aggregazione delle numerose gestioni preesistenti (circa 400 comuni
in economia) nel gestore unico SORICAL prevede inevitabilmente una tempistica che si sviluppera
in piu anni prima di arrivare a regime.

Le gestioni esistenti, nella stragrande maggioranza dei casi, non presentano una adeguata gestione
delle qualita del servizio reso al cittadino e meno che mai conforme a quelle che sono le direttive
impartite da ARERA. Pertanto, SORICAL si trovera a dover implementare i sistemi di qualita
contrattuale, tecnica e del servizio di misura partendo da condizioni iniziali assolutamente
deficitarie.

Sulla base della progressivita di implementazione individuata e consentita nei provvedimenti
ARERA, SORICAL presentera quindi ad ARRICAL le istanze di deroga temporanea nell’applicazione
dei provvedimenti secondo le specifiche consentite dalla regolazione e come condiviso con le
Associazioni dei Consumatori.
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11.1.1 Qualita contrattuale (delibera 655/2015 “RQSII”)

Alfine di garantire a SORICAL i tempi necessari per adeguare i propri sistemi informatici e gestionali
alle prescrizioni in materia di qualita contrattuale, verra predisposta istanza motivata di deroga

temporanea all’Autorita sia per gli standard generali che per quelli specifici per:

e un periodo pari a dodici mesi, dal momento della presa in carico della gestione delle attivita
attinenti alla qualita contrattuale, per ciascun Comune acquisito negli anni 2023 e 2024;

e un periodo pari a sei mesi, dal momento della presa in carico della gestione delle attivita
attinenti alla qualita contrattuale, per ciascun Comune acquisito negli anni dal 2025 in poi.

11.1.2 Qualita tecnica (delibera 917/2017 “RQTI”)

Al fine di garantire a SORICAL i tempi necessari per adeguare i propri sistemi informatici e
gestionali alle prescrizioni in materia di qualita tecnica, verra predisposta istanza motivata ad
ARERA per la temporanea applicazione del meccanismo incentivante ai soli macro-indicatori
(standard generali) per i quali vi sia il rispetto dei prerequisiti. | tempi e le modalita di
superamento saranno modulati sulla base della progressiva acquisizione dei servizi operativi
dai Comuni. | tempi per il superamento delle criticita che richiedono la realizzazione di
interventi strutturali — mancanza di sufficienti fonti di approvvigionamento, vetusta eccessiva
della rete, non adeguata configurazione idraulica e/o dei volumi di compenso/riserva, ecc. -,
potranno richiedere in alcuni casi anche piu anni. Sara comunque garantito prioritariamente il
raggiungimento dei prerequisiti relativi alla qualita delle acque distribuite peril consumo umano
e alla misura dei volumi immessi in rete e distribuiti all’'utenza.

Stante la vetusta delle reti e degli impianti di acquedotto e 'inadeguata gestione/manutenzione
svolta fino ad oggi per mancanza di adeguati investimenti nella maggior parte delle gestioni del
Sll in Calabria, onere generato dal valore complessivo dell’indennizzo automatico per
mancato rispetto degli standard specifici (in particolare quello relativo alla continuita del
servizio - indicatore S1: “Durata massima della singola sospensione programmata”) che si
generera dall’avvio della disciplina della qualita tecnica sara sicuramente tale da
compromettere la continuita gestionale del servizio, in ragione della consistenza della platea
degli utenti danneggiati e/o della tempistica necessaria alla risoluzione del disservizio
allorigine del mancato raggiungimento dello standard specifico stesso; sara pertanto
presentata istanza motivata (coerentemente al rispetto di quanto previsto dalla regolazione
rispetto alla garanzia dell’equilibrio economico-finanziario) per la temporanea sospensione
dell’erogazione degli indennizzi automatici. L’istanza conterra adeguata documentazione delle
cause del disservizio ed una valutazione sulle proporzioni effettive e sullimpatto
dellindennizzo generato, e sara corredata da un piano di interventi specifici, anche di tipo
gestionale ed eventualmente su base pluriennale, miranti alla risoluzione o minimizzazione
delle criticita indicate. Poiché le conoscenze acquisite in merito alle criticita di ogni singolo
contesto comunale saranno note solo al momento della specifica ricognizione tecnica
finalizzata all’acquisizione della gestione operativa dello stesso da parte di SORICAL, verra
impostata un’istanza generale “quadro”, relativa ai principi unici di individuazione e di gestione
delle criticita, articolando poi una serie di allegati tecnici specifici per singolo Comune che
verranno implementati/aggiornati via via che verranno acquisite sufficienti informazioni
tecniche e quindi individuati i relativi interventi specifici, anche di tipo gestionale ed
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eventualmente su base pluriennale, e quindi le tempistiche specifiche per il superamento delle
criticita.

11.1.3 Qualita del servizio di misura (delibera 218/2016 “TIMSI”)

Al fine di garantire al Gestore i tempi necessari per adeguare i propri sistemi informatici e gestionali
alle prescrizioni in materia di qualita contrattuale, verra predisposta istanza motivata di deroga
temporanea all’Autorita sia per gli standard specifici per:

e un periodo pari a dodici mesi, dal momento della presa in carico della gestione delle attivita
attinenti alla qualita contrattuale, per ciascun Comune acquisito negli anni 2023 e 2024;

e un periodo pari a sei mesi, dal momento della presa in carico della gestione delle attivita
attinenti alla qualita contrattuale, per ciascun Comune acquisito negli anni dal 2025 in poi.

12. ALLEGATI

La presente Carta del Servizio Idrico si compone di n. 12 punti, compreso quest’ultimo, e di un
Allegato che contiene n. 4 schede, che ne costituiscono parte integrante:

e Scheda 1 - Awvio del rapporto contrattuale, standard, indennizzi

e Scheda 2 - Accessibilita al Servizio, standard, indennizzi

e Scheda 3 - Gestione del rapporto contrattuale, standard e indennizzi
e Scheda 4 - Continuita del servizio, standard e indennizzi
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Scheda 1 - AVVIO RAPPORTO CONTRATTUALE

) ) Indennizzo*
. Tipologia STANDARD 122
Indicatore Lo e . o base di
Standard | (i giorni, laddove non specificati, si intendono lavorativi)
calcolo
Tempo di preventivazione per Tempo intercorrente tra la data di
allaccio fognario senza Specifico 10 giorni ricevimento, da parte del Gestore, della 30 euro
sopralluogo (Prevista dalla Del P g richiesta di preventivo e la data di invio del
655 ARERA) preventivo stesso al richiedente
Te’.”p_o (.jl preventivazione per Specifico 10 giorni Id. c.s. 30 euro
allaccio idrico senza sopralluogo
Tempo intercorrente tra la data di
Tem/..)o.dl prevent:vaz:one per Specifico 20 giorni r!ceylment.o, da pa.rte del Gest(?r.e, .della 30 euro
allaccio idrico con sopralluogo richiesta di preventivo e la data di invio del
preventivo stesso al richiedente
Tempo di preventivazione per
allaccio fognario e/o con | Specifico 20 giorni Id. c.s. 30 euro
sopralluogo
Tempo intercorrente tra la data di
accettazione del preventivo da parte
Tempo di esecuzione dell’Utente e la data di completamento
dell’allaccio idrico che comporta | Specifico 15 giorni dei lavori da parte del Gestore con la 30 euro
l’esecuzione dilavoro semplice contestuale messa a disposizione del
contratto di fornitura per la firma
dell’Utente
Tempo di esecuzione
dell’allaccio fognario che - N
s . g . Specifico 20 giorni Id. c.s. 30 euro
comporta l’esecuzione di lavoro
semplice
. . 90% delle
Tempo di esecuzione Lo .
, s Generale | <30giorni | Id.c.s. singole
dell’allaccio idrico complesso .
prestazioni
. . 90% delle
Tempo di esecuzione N .
, . . Generale | <30giorni | Id.c.s. singole
dell’allaccio fognario complesso .
prestazioni
Tempo intercorrente tra la data di stipula
del contratto o, in caso di realizzazione di
Tempo di attivazione della - A nuovo allacciamento, tra la data di
. Specifico 5 giorni . .. ; 30 euro
fornitura completamento dei lavori di esecuzione
dell’allacciamento e la data di effettiva
attivazione della stessa.
Te j riatti j j
empo di riattivazione ?Wero di Tempo intercorrente tra la data di stipula
subentro nella fornitura con . . .
o - . del contratto di fornitura, ovvero di
modifiche alla portata del | Specifico 10 giorni L S . 30 euro
. . richiesta di riattivazione e la data di
misuratore (previsto dalla Del effettiva riattivazione della stessa
655 ARERA)
Tempo di riattivazione ovvero di Tempo intercorrente tra la data di stipula
subentro nella fornitura senza Specifico 5 giorni del contratto di fornitura, ovvero di 30 euro
modifiche alla portata del P g richiesta di riattivazione e la data di
misuratore effettiva riattivazione della stessa
Tempo intercorrente tra la data di
Tempo di disattivazione della ricevimento della richiesta di cessazione
P Specifico 7 giorni del servizio da parte dell’Utente e la data 30 euro

fornitura

di disattivazione della fornitura da parte
del Gestore

4 Indennizzo: gli indennizzi automatici per il mancato rispetto degli standard specifici sono regolamentati all'art. 72
dell'allegato A alla deliberazione ARERA n. 655/2015/R/IDR.
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Tempo di esecuzione della
voltura

Specifico

5 giorni

Tempo intercorrente tra la data di
ricevimento della richiesta di voltura e la
data di attivazione della fornitura a favore
del nuovo Utente

30 euro
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Scheda 2 - ACCESSIBILITA AL SERVIZIO

) ) Indennizzo®
. Tipologia STANDARD .
Indicatore Lo e . o base di
Standard | (i giorni, laddove non specificati, si intendono lavorativi)
calcolo
Fascia di puntualita per gli .
P perg . | Specifico 3ore - 30 euro
appuntamenti
. Tempo intercorrente tra il giorno in cui il | 90% delle
Tempo massimo per S . . , . .
, Generale 7 giorni Gestore riceve la richiesta dell’Utente e il singole
l’appuntamento concordato . . I N
giorno in cui si verifica 'appuntamento prestazioni
Tempo intercorrente tra ilmomento in cui
. .. . la disdetta dell’appuntamento 95% delle
Preawviso minimo per la disdetta . . , .
) Generale 24 ore concordato viene comunicata all’Utente e singole
dell’appuntamento concordato [ . . O I
Uinizio della fascia di puntualita in | prestazioni
precedenza concordata
Tempo intercorrente tra il momento in cui 95% delle
. . . a .. ()
Tempo massimo di attesa agli N l’Utente si presenta allo sportello fisico e .
.| Generale | 60 minuti | . . .. . . singole
sportelli il momento in cui il medesimo viene N
. prestazioni
ricevuto
Tempo intercorrente tra il momento in cui .
L . s . - Media sul
Tempo medio di attesa agli R l’'Utente si presenta allo sportello fisico e
. | Generale | 20 minuti . . .. . . totale delle
sportelli il momento in cui il medesimo viene L
. prestazioni
ricevuto
Rapporto tra unita di tempo in cui almeno . .
pp. L 0 . Rispetto in
RN .. una linea € libera e numero complessivo
Accessibilita al servizio . S . almeno 10
. s | Generale | AS>90% | di unita di tempo di apertura del call I
telefonico (AS) . degli ultimi
center con operatore, moltiplicato per .
12 mesi
100
Tempo intercorrente tra linizio della
risposta, anche se effettuata con . .
. . . e Rispetto in
N . TMA< risponditore automatico, e linizio della
Tempo medio di attesa per il . R . | almeno 10
.. . Generale 240 conversazione con loperatore o di S
servizio telefonico (TMA) . . . . .| degli ultimi
secondi conclusione della chiamata in caso di .
. . . Y . 12 mesi
rinuncia prima dell’inizio della
conversazione con U'operatore
Rapporto tra il numero di chiamate
telefoniche degli utenti che hanno
effettivamente parlato con un operatore e | Rispettoin
. . . il numero di chiamate degli utenti che | almeno 10
Livello del servizio telefonico (LS) | Generale LS = 80% L . g S
hanno richiesto di parlare con operatore o | degli ultimi
che sono state reindirizzate dai sistemi 12 mesi
automatici ad un operatore, moltiplicato
per 100
Tempo per la risposta a richieste Tempo intercorrente tra la data di
pop . P .. .. | Specifico 30 giorni ricevimento dellarichiestadell’Utente e la 30 euro
scritte di informazioni L . . -
data diinvio della risposta motivata scritta
Tempo intercorrente tra la data di
Tempo per la risposta a reclami | Specifico 30 giorni ricevimento del reclamo dell’Utente e la 30 euro
data diinvio della risposta motivata scritta
. Tempo intercorrente tra la data di
Tempo per la risposta a . p L . e . 95% delle
o . . e . . A ricevimento della richiesta di rettifica di .
richieste scritte di rettifica di | Specifico 30 giorni . s L singole
. fatturazione dell’Utente e la data di invio -
fatturazione prestazioni

della risposta motivata scritta.

5 Indennizzo: gli indennizzi automatici per il mancato rispetto degli standard specifici sono regolamentati all'art. 72
dell'allegato A alla deliberazione ARERA n. 655/2015/R/IDR.
6 L'applicazione di tali standard, conformemente a quanto disciplinato all'art. 1 della deliberazione 655/2015/R/IDR &

prevista a partire dal 01/01/2017
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Scheda 3 - GESTIONE DEL RAPPORTO CONTRATTUALE

) . Indennizzo’
. Tipologia STANDARD 122€
Indicatore Lo e . o base di
Standard | (i giorni, laddove non specificati, si intendono lavorativi)
calcolo
Tempo intercorrente tra la data di
ricevimento, da parte del Gestore, della
Tempo d/prgvent/vazmne per Specifico 20 giorni rlchleng d.| pre}/entlvo Qell Utente e la 30 euro
lavori con sopralluogo data di invio all’'utente finale stesso del
preventivo da parte del
Gestore
Tempo intercorrente tra la data di
ricevimento, da parte del Gestore, della
Tempo dlpreventlvaZIone per Someton 90 e rlchlesf(a. d} pre}/entlvo (.'jell Utente e la 30 euro
lavori senza sopralluogo data di invio all’utente finale stesso del
preventivo da parte del
Gestore
Tempo intercorrente tra la data di
Tempo di esecuzione di lavori accettazione formale del preventivo da
P .. | Specifico 10 giorni parte dellUtente e la data di 30 euro
semplici )
completamento lavori da parte del
Gestore
. . . . 90% delle
Tempo di esecuzione di lavori N .
s | Generale | <30giorni | Id.c.s. singole
complessi =
prestazioni
almeno
2/anno se
consumi <
100mc
almeno
3/anno se
101mc <
consumi <
L . . 1000mc N. bollette emesse nell’anno in base ai
Periodicita di fatturazione | Specifico . . 30 euro
almeno consumi medi
4/anno se
1001mc <
consumi <
3000mc
almeno
6/anno se
consumi >
3000 mc
Tempo intercorrente tra la data di
ricevimento da parte del Gestore della
richiesta scritta di rettifica di fatturazione
Tempo per l’emissione della - 45 giorni inviata dall’Utente relativa ad una fattura
Specifico . - N ) 30 euro
fattura solari gia pagata, o per la quale € prevista la
possibilita di rateizzazione e la data di
accredito della somma non dovuta, anche
in misura diversa da quella richiesta
. g . . i N Tempo intercorrente tra la data di
Tempo di rettifica di fatturazione | Specifico 60 giorni po | ! 30 euro

ricevimento da parte del

7 Indennizzo: gli indennizzi automatici per il mancato rispetto degli standard specifici sono regolamentati all'art. 72
dell'allegato A alla deliberazione ARERA n. 655/2015/R/IDR.
8 Qualora per l'esecuzione dei lavori complessi siano necessari lavori da realizzarsi a cura dell’utente finale o lo stesso
debba richiedere atti quali concessioni, autorizzazioni o servitu e tali lavori e atti siano stati tutti indicati nel preventivo
rilasciato dal Gestore, il tempo per Ueffettuazione di tale prestazione decorrera dalla data di comunicazione di ultimazione

dei lavori e di consegna di detti atti.
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Gestore della richiesta scritta di rettifica
di fatturazione inviata dall’Utente relativa
ad una fattura gia pagata, o per la quale e
prevista la possibilita di rateizzazione e la
data di accredito della somma non
dovuta, anche in misura diversa da quella
richiesta

Tempo intercorrente tra la data di
Tempo di intervento per la . L ricevimento dellarichiestadell’Utente e la
o . 5 | Specifico 10 giorni L . 30 euro
verifica del misuratore data di intervento sul misuratore da parte
del Gestore
Tempo di comunicazione Tempo intercorrente Tra la data di
dell’esito della verifica del . L ricevimento della verifica in loco e la data
. Specifico 10 giorni A . . . 30 euro
misuratore di invio allutente finale dell’esito del
richiesta effettuato in loco medesimo
Tempo di comunicazione . .
. . Tempo intercorrente tra la data di
dell’esito della verifica del . N . o .
. Specifico 30 giorni effettuazione della verifica e la data di 30 euro
misuratore Lo , . Rk
. . invio all’Utente del relativo esito
effettuata in laboratorio
Tempo intercorrente tra la data di invio
Tempo di sostituzione del . L all’utente finale dell’esito della verifica del
. . Specifico 10 giorni . . . 30 euro
misuratore malfunzionante misuratore e la data in cui il gestore
intende sostituire il misuratore stesso
Tempo intercorrente tra la data di
Tempo di intervento per la - N ricevimento dellarichiestadell’Utente e la
. . . . Specifico 10 giorni . . 30 euro
verifica del livello di pressione data di intervento sul misuratore da parte
del Gestore
Tempo di comunicazione Tempo intercorrente tra la data di
dell’esito della verifica del livello | Specifico 10 giorni effettuazione della verifica e la data di 30 euro
di pressione invio all’Utente del relativo esito
Tempo intercorrente tra la data di
TP N ricevimento dell’attestazione di avvenuto
Tempo diriattivazione della - 2 giorni
. . . ... | Specifico - pagamento delle somme dovute al 30 euro
fornitura in seguito a morosita feriali e
Gestore e la data di riattivazione della
fornitura da parte del Gestore stesso
relativo a
utenti
finali con
consumi Numero minimo tentativi di raccolta della
medi misura relativo a utenti finali con consumi 30 euro
annui fino | mediannuifino a 3.000 mc
a
3.000 mc
Numero minimo di tentativi di | Specifico (2/anno)
raccolta della misura’™ | Specifico | relativoa
utenti
finali con
consumi Numero minimo tentativi di raccolta della
medi misura relativo a utenti finali con consumi 30 euro
annui medi annui superiori a 3.000 mc
superiori a
3.000 mc
(3/anno)

SA partire dal 01/01/2020 la delibera ARERA n. 547/2019/R/idr del 17 dicembre 2019, ha esteso tale standard anche alle
verifiche richieste dall’utente finale in contraddittorio ai sensi dell’art. 5, comma 2, del D.M. 93/17.

10 Al fine di consentire 'adeguamento dei sistemi gestionali per gestire ’Tautomatismo dell’indennizzo, tali standard si
applicano a partire dal 1° gennaio 2023, come previsto dall'Allegato A alla delibera ARERA 109/2021/R/IDR (MODIFICHE E
INTEGRAZIONI ALL’ALLEGATO A ALLA DELIBERAZIONE 5 MAGGIO 2016, 218/2016/R/IDR)
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Preavviso minimo per i tentativi
diraccolta della5 misura

Specifico

48 ore

Tempo minimo di preavviso per i tentativi
di raccolta della misura agli utenti finali
dotati di misuratore non accessibile o
parzialmente accessibile

30 euro
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Scheda 4 - CONTINUITA DEL SERVIZIO

Indicatore

Tipologia
Standard

STANDARD

(i giorni, laddove non specificati, si intendono

lavorativi)

Indennizzo
o base di
calcolo

Tempo di risposta alla chiamata
di pronto intervento (CPI)

Generale

CPI<120
secondi

Tempo intercorrente tra linizio della
risposta, anche con risponditore
automatico, e Uinizio della conversazione
con loperatore di centralino di pronto
intervento o la conclusione della
chiamata in caso di rinuncia prima
dell’inizio della conversazione

90% delle
singole
prestazioni

Tempo di arrivo sul luogo di
chiamata per pronto intervento

Generale

180 minuti

Tempo, misurato in minuti con
arrotondamento al minuto superiore,
intercorrente tra Uinizio della
conversazione con LUoperatore di
centralino di pronto intervento e l'arrivo
sul luogo di chiamata del personale
incaricato dal Gestore per il pronto
intervento

90% delle
singole
prestazioni

Durata massima della singola
sospensione programmata

Specifico

24 ore

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

30 euro

Tempo massimo per
I’attivazione del servizio
sostitutivo di emergenza in caso
di sospensione del servizio
idropotabile

Specifico

48 ore

iltempo, 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

30 euro

Tempo minimo di preawviso per
interventi programmati che
comportano una sospensione
della fornitura

Specifico

48 ore

iltempo, 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.
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