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INTRODUZIONE

La Carta dei Servizi € uno strumento operativo introdotto dalla direttiva della Presidenza del Consiglio dei
Ministri (27 gennaio 1994) che fissa i principi ai quali deve uniformarsi l'erogazione dei servizi pubblici.

In data 29.04.1999 e stato emanato dalla Presidenza del Consiglio dei Ministri lo “Schema generale di
riferimento per la predisposizione della carta del Servizio Idrico Integrato” e in data 10 ottobre Regione
Lombardia ha pubblicato lo schema tipo, documenti sui quali questa carta si € uniformata.

Lo scopo di questo documento e garantire a tutti i suoi Utenti un servizio adeguato ai loro bisogni, che
tuteli il loro interesse e che sia effettuato in modo efficiente ed imparziale. La Carta dei Servizi costituisce,
infatti, una precisa scelta di chiarezza e trasparenza nel rapporto tra il Gestore del Servizio idrico inte-
grato per la Provincia di Monza e Brianza, individuato nella Societa Brianzacque srl, e gli Utenti: permette
al singolo cittadino di conoscere cio che deve attendersi dall'azienda e costituisce, allo stesso tempo, un
mezzo per controllare che gli impegni siano rispettati.

In particolare, la carta si prefigge il raggiungimento di due obiettivi principali:
» miglioramento della qualita dei servizi fornitj;
» miglioramento del rapporto tra gli Utenti ed il Gestore.

Questa Carta dei Servizi & destinata a tutti i suoi Utenti che ricevono lacqua per utilizzarla nei seguenti
modi:
» Uuso civile domestico;
» uso civile non domestico, inteso come consumi pubblici (scuole, ospedali, caserme, edifici pub-
blici, centri sportivi, mercati, stazioni, ferrovie, ecc);
o altri usi, anche temporanei, relativi a settori commerciali, artigianali, industriali e terziario in genere.
« Per il servizio di fognatura e depurazione si riferisce agli scarichi che hanno recapito nella pub-
blica fognatura.

In questo documento, al fine della tutela dei diritti degli Utenti, il Gestore ha fissato, nel rispetto delle
indicazioni fornite dall'Autorita e dallEGA, criteri di prestazione dei servizi e degli standard di qualita.

Sono stati individuati al suo interno gli strumenti di controllo e di verifica per la tutela degli Utenti (stan-
dard di qualita), con limpegno a rispettarli, al fine di garantire l'ottimizzazione della qualita dei servizi
forniti e allo stesso tempo un migliore rapporto con gli Utenti.

Infatti, il Gestore, attraverso la Carta dei Servizi, riconosce a tutti gli Utenti che ne facciano richiesta il
diritto di libero accesso alle informazioni e la possibilita di poter esprimere un giudizio sulloperato del
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Gestore, assicurando in questo modo una partecipazione attiva alla gestione del servizio attraverso una
costante corrispondenza attivata dalle segnalazioni degli Utenti e le relative risposte dal Gestore.

Gli standard di qualita individuati sono quelli generali, riferibili alla qualita complessiva delle prestazioni
aziendali fornite, e quelli specifici, riferiti alle prestazioni aziendali direttamente controllabili dal cittadino.

Dal momento che la condivisione & un aspetto fondamentale di una Carta dei Servizi, la presente ¢ stata
oggetto di trasmissione alle associazioni di tutela dei consumatori: Adiconsum Brianza, Federconsuma-
tori.

Gli standard generali e specifici del servizio, predeterminati dallAutorita, sono monitorati e trasmessi
entro il 31 Marzo di ogni anno allAutorita stessa e allEnte di Governo competente.

Entro il 30 giugno di ogni anno, il Gestore, tramite allegati alla fattura, comunica, ad ogni Utente finale che
abbia sottoscritto un contratto di fornitura con il Gestore stesso, gli standard specifici e generali di qualita
di sua competenza, gli indennizzi automatici previsti in caso di mancato rispetto, e del grado di rispetto
di tali standard, con riferimento allanno precedente.

La Carta dei Servizi & disponibile per ciascun Utente del servizio idrico integrato. La stessa puo essere
richiesta gratuitamente allazienda Gestore:

o presso il servizio Utentj;

+ telefonando al n® 800.005.191;

« scaricandola direttamente dal sito www.brianzacque.it.
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1. INQUADRAMENTO
NORMATIVO

La presente Carta dei Servizi € adottata ai sensi delle seguenti normative:

Delibera 366/2021/R/com del 03 agosto 2021, pubblicata sul sito ARERA in data 11 agosto 2021,

che ha individuato:

« Acquirente Unico SpA, Gestore del Servizio Informativo Integrato, quale Responsabile del trat-
tamento dei dati personali funzionale allindividuazione del Gestore idrico territorialmente com-
petente e alla c.d. verifica di unicita;

o | gestori idrici territorialmente competenti, iscritti nell’Anagrafica Operatori dell'Autorita e pre-
senti nellATID, quali Responsabili del trattamento dei dati personali funzionale all'individuazione
delle utenze finali cui applicare il bonus sociale idrico, nonché alla successiva liquidazione dello
stesso;

Direttiva (UE) 2184/2020 del Parlamento Europeo e del Consiglio del 16 dicembre 2020 concer-

nente la qualita delle acque destinate al consumo umano (rifusione);

Delibera 580/2019/R/idr del 27 dicembre 2019, pubblicata sul sito ARERA in data 27 dicembre

2019 e s.m.i. (Del. 580/2019/R/idr), che ha approvato il metodo tariffario idrico per il terzo perio-

do regolatorio MTI-3;

Delibera 311/2019/R/idr del 16 luglio 2019, pubblicata sul sito ARERA in data 17 luglio 2019 e s.m.i.

(Del. 311/2019/R/idr), che ha approvato la regolazione della morosita nel Servizio Idrico Integrato

(REMSI);

Regolamento 6/2019 della Regione Lombardia del 29 marzo 2019, pubblicato in B.U.R.L. n. 14

suppl. del 2 aprile 2019 (Regolamento 6/2019);

Delibera 142/2019/E/idr del 16 aprile 2019, pubblicata sul sito ARERA in data 18 aprile 2019 e s.m.i.

(Del. 142/2019/E/idr);

Delibera 917/2017/R/idr del 27 dicembre 2017, pubblicata sul sito ARERA in data 28 dicembre

2017 e s.m.i. (Del. 917/2017/R/idr), che ha approvato la Regolazione della Qualita Tecnica del

Servizio Idrico Integrato (RQTI);

Delibera 897/2017/R/idr del 21 dicembre 2017, pubblicata sul sito ARERA in data 22 dicembre

2017 e s.m.i. (Del. 897/2017/R/idr), che ha approvato il Testo integrato del bonus sociale idrico

(TIBSI);

Delibera 665/2017/R/idr del 28 settembre 2017, pubblicata sul sito ARERA in data 2 ottobre 2017 e

s.m.i. (Del. 665/2017/R/idr), che ha approvato il Testo integrato dei corrispettivi del servizio idrico

integrato (TICSI);

Delibera 218/2016/R/idr del 5 maggio 2016, pubblicata sul sito ARERA in data 6 maggio 2016 e

s.m.i. (Del. 218/2016/R/idr), che ha approvato la Regolazione del servizio di misura nellambito del

servizio idrico integrato a livello nazionale (TIMSII);

Delibera 209/2016/E/com del 5 maggio 2016, pubblicata sul sito ARERA in data 6 maggio 2016 e

s.m.i. (Del. 209/2016/E/com), che ha approvato il Testo integrato Conciliazione (TICO);

INQUADRAMENTO NORMATIVO

Regolamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo e del Consiglio del 27 aprile 2016 e s.m.i.
(GDPR 2016/679);

Delibera 656/2015/R/idr del 23 dicembre 2015, pubblicata sul sito ARERA in data 29 dicembre
2015 e s.m.i. (Del. 656/2015/R/idr);

Delibera 655/2015/R/idr del 23 dicembre 2015, pubblicata sul sito ARERA in data 29 dicembre
2015 e s.m.i. (Del. 655/2015/R/idr), che ha approvato la Regolazione della qualita contrattuale del
servizio idrico integrato ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono (RQSII);
Delibera 86/2013/R/idr del 28 febbraio 2013, pubblicata sul sito ARERA in data 1 marzo 2013 e
s.m.i. (Del. 86/2013/R/idr);

Delibera 586/2012/R/idr del 28 dicembre 2012, pubblicata sul sito ARERA in data 28 dicembre
2012 e s.m.i. (Del. 586/2012/R/idr), che ha approvato la Prima direttiva sulla trasparenza dei do-
cumenti di fatturazione del servizio idrico integrato;

D. Lgs. n. 33/2013 del 14 marzo 2013 e s.m.i “Riordino della disciplina riguardante il diritto di
accesso civico e gli obblighi di pubblicita, trasparenza e diffusione di informazioni da parte delle
pubbliche amministrazioni”;

Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri del 20 luglio 2012, pubblicato in Gazzetta Ufficiale
n. 231 del 3 ottobre 2012 e s.m.i. (d.P.C.M. 20 luglio 2012);

Decreto legislativo n. 152 del 3 aprile 2006 pubblicato nella Gazzetta Ufficiale n. 88, 14 aprile 2006
e s.m.i. (D. Lgs. n. 152/06), che ha approvato il Testo Unico Ambiente (TU Ambiente);

Decreto legislativo n. 206 del 6 settembre 2005, pubblicato in Supplemento ordinario n. 162 alla
Gazzetta Ufficiale, 8 ottobre 2005, n. 235 e s.m.i. (D. Lgs. n. 206/2005), che ha approvato il Codice
del consumo, a norma dell'art. 7 della L. 29 luglio 2003, n. 229 (Codice del Consumo);

Legge Regionale n. 26 del 12 dicembre 2003, pubblicato nel B.U.R.L. n. 51 del 16 dicembre 2003 e
s.m.i. (L.R. 26/2003);

Decreto legislativo n. 31 del 2 febbraio 2001, pubblicato in Gazzetta Ufficiale n. 52 del 3 marzo
2001 e s.m.i. (D. Lgs. n. 31/2001);

DPR n. 445 del 28 dicembre 2000 pubblicato in Gazzetta Ufficiale n. 42 del 20 febbraio 2001 e s.m.i.
(DPR 445/00);

Decreto legislativo n. 286 del 30 luglio 1999, pubblicato in Gazzetta Ufficiale n. 193 del 18 agosto
1999 e s.m.i. (D. Lgs. n. 286/1999);

Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri del 29 aprile 1999, pubblicato in Gazzetta Ufficiale
n. 126 del 1 giugno 1999 e s.m.i. (d.P.C.M. 29 aprile 1999);

Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri del 4 marzo 1996, pubblicato in Gazzetta Ufficiale
n. 62 del 14 marzo 1996 e s.m.i. (d.P.C.M. 4 marzo 1996);

Legge n. 273 del 11 luglio 1995, pubblicata in Gazzetta Ufficiale n. 160 del 11 luglio 1995 (L.
273/1995);

Legge n. 241 del 7 agosto 1990, pubblicata in Gazzetta Ufficiale n. 192 del 18 agosto 1990 (L.
241/1990).
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2. DEFINIZIONI

Ai fini della presente Carta si applicano le seguenti definizioni:

® Accettazione del preventivo: ¢ 'accettazione formale da parte del richiedente delle condizioni
esposte nel preventivo;

® Acquedotto: ¢ linsieme delle infrastrutture di captazione, adduzione, potabilizzazione e distribu-
zione, misura finalizzate alla fornitura idrica;

® Albero fonico 0 IVR (interactive voice responder): € un sistema costituito da un risponditore
automatico con funzioni interattive che, sulla base delle risposte fornite dall'Utente finale via ta-
stiera o riconoscimento vocale, permette di accedere a un menu di servizi e di richiedere di essere
messi in contatto con un operatore;

® Allacciamento idrico: € la condotta idrica derivata dalla condotta principale e/o relativi dispositivi ed
elementi accessori e attacchi, dedicati allerogazione del servizio ad uno o pit Utenti. Di norma inizia dal
punto diinnesto sulla condotta di distribuzione e termina al punto di consegna dell'acquedotto;

® Allacciamento fognario: € la condotta che raccoglie e trasporta le acque reflue dal punto di sca-
rico della fognatura, alla pubblica fognatura;

®* Appuntamento posticipato: € l'appuntamento fissato, su richiesta dellUtente, in data successi-
va a quella proposta dal Gestore;

® Attivazione della fornitura: € 'awio dell'erogazione del servizio, a seguito o di un nuovo contrat-
to di fornitura, o di modifica delle condizioni contrattuali (voltura);

® Autolettura: € la modalita di rilevazione da parte dell’Utente finale, con conseguente comunica-
zione al Gestore, della misura espressa dal totalizzatore numerico del misuratore;

® Autorita: € 'Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente (ARERA);

® Call center: € un servizio telefonico dotato di tecnologie che permettono al Gestore di registra-
re l'inizio della risposta, I'eventuale richiesta di parlare con un operatore, se la risposta awiene
tramite risponditore automatico, e l'inizio della conversazione con I'operatore o, se precedente,
la fine della chiamata;

® (Carta dei servizi: € il documento, adottato in conformita alla normativa in vigore, in cui sono spe-
cificati 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 SII;

® (Cessazione della fornitura: € la disattivazione del punto di consegna a seguito della disdetta del
contratto di fornitura da parte dell'Utente finale con sigillatura o rimozione del misuratore;

® Codice di rintracciabilita: € il codice, comunicato al richiedente in occasione della richiesta, che
consente di rintracciare univocamente la prestazione durante tutte le fasi gestionali, anche attra-
verso piu codici correlati;

® Codice identificativo unico: € il codice geolocalizzato per ogni utenza contrattualizzata, compo-
sto da 16 caratteri numerici;
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Conciliatore: € la persona fisica preposta ad aiutare le Parti nel ricercare l'accordo per la risolu-
zione di una controversia, anche per mezzo della formulazione di una proposta non vincolante;
Conciliazione: € la composizione tra le Parti di una controversia a seguito dello svolgimento delle
procedure bonarie, senza ricorso alle vie giudiziarie;

Contratto di fornitura per la somministrazione del Servizio Idrico Integrato atto, stipulato

tra 'Utente - utilizzatore della risorsa idrica- ed il Gestore, mediante il quale Utente e Gestore si im-

pegnano al rispetto del Regolamento, della Carta dei Servizi e s.m.i. e delle norme contrattuali;

Data di invio &

» per le comunicazioni inviate tramite fax o vettore, la data risultante dalla ricevuta del fax owero
la data di consegna al vettore incaricato dellinoltro; nel caso in cui il vettore non rilasci ricevuta,
e la data risultante dal protocollo del Gestore;

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

« per le comunicazioni rese disponibili presso sportelli fisici, la data di consegna a fronte del rila-
scio di una ricevutg;

Data di ricevimento €:

« per le richieste e le conferme scritte inviate tramite fax o vettore, la data risultante dalla ricevuta del
fax owero la data di consegna da parte del vettore incaricato dellinoltro a fronte del rilascio di una
ricevuta; nel caso in cui il vettore non rilasci ricevuta, € la data risultante dal protocollo del Gestore;

o per le richieste e le conferme scritte trasmesse per via telefonica o telematica, la data di ricevi-
mento della comunicazione;

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

Dati di qualita: sono i dati e le informazioni relativi alla qualita contrattuale del SIl ovvero di cia-

scuno dei singoli servizi che lo compongono comunicati dai Gestori allAutorita;

Depurazione: ¢ linsieme degli impianti di trattamento delle acque reflue urbane convogliate dalle

reti di fognatura, al fine di rendere le acque trattate compatibili con il ricettore finale, comprese le

attivita per il trattamento dei fanghi;

Direttiva (UE) 2184/2020 ¢ la Direttiva del Parlamento Europeo e del Consiglio del 16 dicembre

2020 concernente la qualita delle acque destinate al consumo umano (rifusione);

Disattivazione della fornitura: € linterruzione dell'erogazione del servizio al punto di consegna,

con la contestuale rimozione del misuratore e la risoluzione del rapporto contrattuale;

Ente di governo dell'ambito (EGA): ¢ il soggetto le cui competenze sono definite dallart.48 c.

2 della L.R. 12 dicembre 2003 n. 26 e s.m.i. “Disciplina dei servizi Locali di interesse economico

generale. Norme in materia di gestione dei rifiuti, di energia, di utilizzo del sottosuolo e di risorse

idriche”, dal D. Lgs. 3 aprile 2006 n. 152 e s.m.i. “Norme in materia ambientale”, nonché da ulteriori
normative e disposizioni regolamentari emanate da ARERA in materia di Servizio Idrico Integrato.

In particolare, e il soggetto competente alla predisposizione della tariffa ai sensi dell'articolo 154

comma 4 del D. Lgs. n. 152/06, come modificato dall'articolo 7 lettera e) del Decreto Legge 133/14,

come convertito dalla Legge 164/14. Ai fini del presente Regolamento I'EGA viene identificato con

I'Ufficio dAmbito Territoriale Ottimale della Provincia di Monza e Brianza - ATO MB;

Fognatura: € linsieme delle infrastrutture per l'allontanamento delle acque reflue urbane, costi-

tuito dalle acque reflue domestiche o assimilate, industriali, meteoriche di dilavamento e di prima

pioggia; comprende anche le reti di raccolta, i collettori primari e secondari, gli eventuali manufatti

di sfioro, ivi inclusi i connessi emissari e derivatori;

Gestore del servizio idrico integrato o Gestore del Sll: € il soggetto che, in virtu di qualungue

forma di titolo autorizzativo e con qualunque forma giuridica, gestisce uno o piu servizi facenti parte

del Sl in un determinato territorio, ivi inclusi i Comuni che i gestiscono in economia;

12
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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;
Indennizzo automatico: € limporto riconosciuto allUtente finale nel caso in cui il Gestore non
rispetti lo standard specifico di qualita;

Interruzione della fornitura idrica: € la mancata fornitura del servizio, per un Utente finale, alle
condizioni minime di portata e carico idraulico definite dalla normativa vigente o, nei casi previsti,
specificate nel contratto di utenza; sono ricomprese tutte le tipologie di interruzione, incluse quelle
per razionamento idrico in condizioni di scarsita;

Interruzioni non programmate: sono le interruzioni del servizio di acquedotto derivanti da se-
gnalazione al pronto intervento o awiso di telecontrollo/controllo interno riconducibili a situazioni di
disagio o di pericolo (per gli utenti o per lambiente), tali da richiedere interventi non differibili nel tempo;
Interruzioni programmate: sono le interruzioni del servizio differenti da quelle non program-
mate di cui sopra;

Lavoro semplice: € la prestazione di lavoro che riguarda I'esecuzione a regola d'arte di nuovi al-
lacciamenti idrici o fognari o operazioni di qualsiasi natura su allacciamenti esistenti (ad es. nuovi
attacchi) o su misuratori esistenti (spostamento, cambio, etc.) che non implichi specifici interventi
per adattare alla nuova situazione i parametri idraulici degli allacciamenti stessi o la realizzazione
di lavori per i quali € necessario l'ottenimento di atti autorizzativi da parte di soggetti terzi o la ne-
cessita di interrompere la fornitura del servizio ad altri Utenti;

Lavoro complesso: € la prestazione dilavori, da eseguire su richiesta dell'Utente finale, non ricon-
ducibile alla tipologia di lavoro semplice;

Lettura del misuratore: € |a rilevazione effettiva da parte del Gestore del SIl della misura espres-
sa dal totalizzatore numerico del misuratore al fine di fatturare i consumi dell'Utente;
Limitazione della fornitura: € la riduzione del flusso di acqua erogata al punto di consegna nei
casi di morosita, garantendo il quantitativo essenziale di acqua per le utenze domestiche residenti;
Listino prezzi: ¢ il Listino Prezzi approvato dallEGA per i lavori e i servizi svolti dal Gestore, per
la quantificazione e l'aggiornamento dei costi standard e parametrici relativi sia agli investimenti
previsti dal Piano d/Ambito sia ai servizi allUtenza;

Livello di pressione: € la misura della forza unitaria impressa allacqua allinterno della conduttu-
ra espressa in atmosfere;

Livello o standard generale di qualita: ¢ il livello di qualita riferito al complesso delle prestazio-
ni da garantire agli Utenti finali;

Livello o standard specifico di qualita: ¢ il livello di qualita riferito alla singola prestazione da
garantire al singolo Utente finale;

Misuratore: € il dispositivo posto nel gruppo di misura al punto di consegna dell'Utente finale atto
alla misura dei volumi consegnati;

Misuratore non funzionante: un misuratore € ritenuto “non funzionante”, fra I'altro, quando il
totalizzatore numerico del misuratore medesimo risulti illeggibile;

Morosita: € 'inadempimento dell'obbligazione di pagamento degli importi dovuti dall'Utente finale
al Gestore in base al relativo contratto di fornitura;

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

Punto di consegna: € il punto in cuila condotta di allacciamento idrico si collega allimpianto o agli
impianti dell'Utente finale. Sul punto di consegna ¢ installato il misuratore dei volumi;

Punto di scarico in fognatura: € il punto in cui la condotta di allacciamento fognario si collega
allimpianto o agli impianti di raccolta reflui dell'Utente finale, di solito coincidente con il manufatto
di alloggiamento del Sifone-ispezione-braga (SIB);

13




CARTA DEI SERVIZI . ‘
BrianzAcque

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

Reclamo per la fatturazione di importi anomali € il reclamo che riguarda i documenti di fattu-

razione che contabilizzano importi di ammontare pari o superiore a quelli per i quali 'Utente finale

ha diritto alla rateizzazione ai sensi dell'articolo 42 del RQSII;

Reclamo scritto: € 0gni comunicazione scritta fatta pervenire al Gestore, anche per via telemati-

ca, con la quale I'Utente finale, o per suo conto un rappresentante legale dello stesso o un‘associa-

zione di consumatori, esprime lamentele circa la non coerenza del servizio ottenuto con uno o pit
requisiti definiti da leggi o provwedimenti amministrativi, dalla proposta contrattuale a cui 'Utente
finale ha aderito, dal contratto di fornitura, dal regolamento di servizio e dalla presente Carta dei

Servizi, ovwvero circa ogni altro aspetto relativo ai rapporti tra Gestore e Utente finale, ad eccezione

delle richieste scritte di rettifica di fatturazione;

Riattivazione della fornitura: € il ripristino dell'erogazione del servizio al punto di consegna che

pone fine alla disattivazione della fornitura, alla sospensione o alla limitazione della stessa;

Richiesta scritta di informazioni: € ogni comunicazione scritta, fatta pervenire al Gestore, an-

che per via telematica, 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, anche per via telematica, con la quale un Utente finale esprime lamentele circa la non

correttezza dei corrispettivi fatturati in merito a uno o piu servizi del Sli;

Ricostruzione del dato di misura: € l'attivita di determinazione dei consumi a partire dall'ultimo

dato di misura disponibile, basata sull'applicazione di opportuni algoritmi numerici, nel caso di

misuratore illeggibile 0 non piu funzionante;

RQSII & I'Allegato A alla deliberazione 23 dicembre 2015, 655/2015/R/IDR e s.m.i., avente ad ogget-

to “Regolazione della qualita contrattuale del servizio idrico integrato ovvero di ciascuno dei singoli

servizi che lo compongono”;

RQTI é I'Allegato A alla deliberazione 27 dicembre 2017,917/2017/R/IDR e s.m.i., avente ad oggetto

“Regolazione della qualita tecnica del servizio idrico integrato ovvero di ciascuno dei singoli servizi

che lo compongono”;

SII - servizio idrico integrato: ¢ costituito dallinsieme dei servizi pubblici di captazione, addu-

zione e distribuzione di acqua ad usi civili, di fognatura e depurazione delle acque reflue, owero

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 inclusi anche:

A. La realizzazione di allacciamenti idrici e fognari, che consistono nelle condotte idriche e fo-
gnarie derivate dalla principale e dedicate al servizio di uno o piu utenti; include l'installazione
dei relativi accessori, le separazioni di rete, la rimozione dei punti presa, la realizzazione di
pozzetti di derivazione;

B. Le attivita di raccolta e allontanamento delle acque meteoriche e di drenaggio urbano me-
diante la gestione e manutenzione di infrastrutture dedicate (fognature bianche), incluse la
pulizia e manutenzione delle caditoie stradali; tuttavia, ai fini della determinazione dei corri-
spettivi, laddove non gia incluse nel Sll alla data di pubblicazione del 27 dicembre 2019, dette
attivita sono da considerarsiincluse tra le “attivita non idriche che utilizzano anche infrastrut-
ture del servizio idrico integrato”;

C. Lo svolgimento di prestazioni e servizi accessori conto utenti, come I'attivazione, disattivazio-
ne e riattivazione della fornitura, la trasformazione d'uso, le volture, i subentri, la preparazio-
ne di preventivi, le letture una tantum, i sopralluoghi e le verifiche;

D. Trasporto e vendita di acqua con autobotte o altri mezzi su gomma, in caso di situazioni emergenziali;
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Stima del dato di misura: € lattivita di stima della misura e dei consumi a un certo momento tem-

porale a partire da dati di misura antecedenti, basata sullapplicazione di opportuni algoritmi numerici;

Servizio telefonico: € il servizio telefonico che permette allUtente finale di mettersi in contatto

con il proprio Gestore per richiedere informazioni, prestazioni o servizi, inoltro di reclami ed ogni

altra prestazione o pratica contrattuale che il Gestore rende telefonicamente; per ogni servizio
telefonico possono essere resi disponibili uno o pit numeri telefonici; il servizio telefonico pud
essere dotato di albero fonico o IVR;

Sportello fisico: € un punto di contatto sul territorio reso disponibile dal Gestore, per richieste

informazioni, prestazioni o servizi;

Subentro: € la richiesta di riattivazione, con contestuale variazione nella titolarita del contratto o

dei dati identificativi, di un punto di consegna disattivo;

Tempo per I'ottenimento degli atti autorizzativi: € il tempo intercorrente tra la data di richie-

sta dell'atto presentata per ultima e la data, quale risultante dal protocollo del Gestore, di ricevi-

mento dell'atto perfezionatosi per ultimo;

Telelettura: € il metodo di rilevamento a distanza per via telematica dei consumi delle utenze o

dei volumi di processo, che consente l'acquisizione della lettura senza accesso fisico al contatore. Si

distingue tra:

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

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

Tentativo di lettura: il Gestore é tenuto a effettuare un numero minimo di tentativi di raccol-

ta della misura nel corso dellanno, in funzione del consumo medio annuo della relativa utenza.

Quest'obbligo si intende assolto anche qualora la misura sia stata comunicata dall'utente tramite

autolettura e successivamente validata dal Gestore.

TIMSII € I'Allegato A alla deliberazione 5 maggio 2016, 218/2016/R/idr e s.m.i,, avente ad oggetto il “Re-

golazione del servizio di misura nellambito del servizio idrico integrato a livello nazionale”;

Tipologie d'uso: 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).

Utente diretto: € I'Utente finale titolare di una fornitura ad uso domestico residente;

Utente domestico: € 'Utente finale la cui fornitura e destinata ad usi domestici, individuati secondo

quanto previso dalla normativa vigente. Fanno parte di questa tipologia le seguenti sotto-tipologie:

* Utente residente: € la persona fisica che ha la residenza nel luogo risultante dal contratto di
fornitura per la somministrazione di acqua potabile stipulato con il Gestore;

¢ Utenza raggruppata o condominiale: € I'utenza finale servita da un unico punto di consegna
che distribuisce acqua a piu unita immobiliari, anche con diverse destinazioni d'uso;

* Utente non residente: sono tutti gli altri Utenti.

Utente finale: € la personafisica o giuridica che abbia stipulato un contratto di fornitura per uso proprio

di uno o piu servizi del SlI. Le utenze condominiali sono a tutti gli effetti equiparate alle utenze finali;

Utente finale disalimentabile: € I'Utente finale per il quale, in caso di morosita e previa costitu-

zione in mora, il Gestore del Sl puo procedere alla sospensione e/0 alla disattivazione della fornitura;

Utente finale non disalimentabile: € I'Utente finale beneficiario del bonus sociale idrico nonché

le utenze ad “Uso pubblico non disalimentabile”, per i quali, in caso di morosita, non puo essere

eseguita la sospensione o la disattivazione della fornitura;

Utente indiretto: € il destinatario finale del servizio erogato all'utenza condominiale e coincide

con l'unita immobiliare sottesa al contratto di fornitura di uno o piu servizi del SlI;
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Utente nascosto: Utente, diverso dallUtente condominiale, che non risulta connesso diretta-
mente alla rete pubblica di acquedotto e che utilizza il SII sfruttando il contatore di un altro Utente
essendo privo di contratto di fornitura del Sll e conseguentemente senza emissione di bolletta a
suo nome. E escluso dalla definizione di Utente nascosto chi illecitamente si collega alla rete pub-
blica di acquedotto con furto di risorsa idrica;

Utente non domestico: € I'Utente finale la cui fornitura non e destinata ad usi domestici, in-
dividuati secondo quanto previsto dalla normativa vigente; a questa tipologia appartengono le
seguenti sotto-tipologie:

» uso industriale;

o Uso artigianale e commerciale;

» USO agricolo e zootecnico;

* USO pubblico non disalimentabile;

* USo pubblico disalimentabile;

o altri usi (tra cui uso temporaneo);

Verifica metrica del contatore: ¢ il controllo volto a verificare lidoneita tecnica del contatore
rispetto alla misurazione del volume d'acqua erogato;

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

Validazione delle misure: € I'attivita di verifica della qualita del dato proveniente dalla raccolta
della misura (fisica o telematica) o dall'autolettura del misuratore, finalizzata a valutare 'ammissi-
bilita all'uso formale del medesimo dato, con presa di responsabilita da parte del Gestore.
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3. L'AZIENDA 4. DIRITTO DI ACCESSO
E | SUOI SERVIZI AGLI ATTI

L'ATO MB (ora EGA) ha affidato, secondo il modello “dellin house providing”, a Brianzacque srl la gestio- L'Utente ha il diritto di richiedere ed ottenere dal Gestore tutte le informazioni che lo riguardano.

ne delle reti e I'erogazione del Servizio Idrico Integrato nel territorio di competenza a decorrere dal 1° Il diritto di accesso agli atti societari sara consentito, nel rispetto della L. 241/90 e successive modifiche
gennaio 2012 fino al 31 dicembre 2041. e del D.P.R. 12 aprile 2006, n. 184, a tutti coloro che risultino titolari di un interesse personale e con-
Il Gestore prowede alla gestione dei beni, delle reti, degli impianti e delle altre dotazioni patrimoniali stru- creto, finalizzato alla tutela di situazioni giuridicamente rilevanti.

mentali al Servizio Idrico Integrato dei Comuni dellAmbito Territoriale Ottimale di Monza e Brianza, con- La richiesta di accesso deve essere motivata e pud essere presentata sia verbalmente che per iscritto a:

formemente a quanto contenuto nella Convenzione di Affidamento, e fornisce agli Utenti i relativi Servizi.
| servizi erogati si estendono anche ad alcuni comuni della Provincia di Milano, Como e Lecco.

Il Gestore si impegna ad operare per la soluzione delle problematiche ambientali, a garantire la corret- Brianzacque Srl
tezza, limparzialita e la trasparenza del proprio operato nei confronti di terzi, nonché ad adoperarsi per
favorire il risparmio idrico, il risanamento ambientale, il razionale riuso della risorsa idrica ed il razionale

@ Indirizzo: Viale Enrico Fermi, 105 - 20900 Monza (MB)

utilizzo delle fonti. % Numero verde: 800.005.191
Il Gestore e presente sul territorio con diverse sedi: Monza, Cesano Maderno, Seregno, Vimercate, per un @] Fax: 039/2140074
totale di circa 300 dipendenti impegnati nelle attivita amministrative, tecniche e operative sul territorio. 54 Indirizzo e-mail: informazioni@brianzacque.it o brianzacque@legalmail.it.

Il Gestore ha acquisito le Certificazioni ISO 9001:2015, I1SO 14001:2015, UNI EN ISO 45001:2018 e la
certificazione 1SO 50001:2018. | laboratori di analisi sono accreditati secondo la Norma UNI EN 1SO
17025:2018. Per gli aspetti di relazione con I'Utente, il Gestore garantisce l'identificabilita del personale ed individua
i responsabili delle strutture interessate.
Il Gestore deve rispondere al richiedente nel termine di 30 giorni.
L'accoglimento della richiesta consente all'Utente di esaminare i documenti e gli atti che lo riguardano
e di estrarne copia, salvo il rimborso all'azienda dei costi di riproduzione.
Ai sensi del Decreto sulla trasparenza degli atti amministrativi (D. Lgs. n. 33/2013 e s.m.i.) sul sito istitu-
zionale del Gestore, nella pagina dedicata allamministrazione trasparente sono reperibili nel formato
accessibile indicato dalla legge, le informazioni e i dati previsti dalla norma stessa.

Per maggiori informazioni si rimanda
al sito Internet www.brianzacque.it

L
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5. VALIDITA DELLA CARTA
DEL SERVIZIO

La Carta dei Servizi € da intendersi valida per gli Utenti serviti dal Gestore nei Comuni ricompresi nel
territorio dellEGA della Provincia di Monza e Brianza.

La presente Carta dei Servizi e s.m.i. ha validita pari a quella della Convenzione di Affidamento del Ser-
vizio Idrico Integrato tra I'EGA della Provincia di Monza e Brianza e il Gestore.

La Carta dei Servizi & oggetto di revisione periodica e potra essere aggiornata, previa approvazione
da parte dellEGA della Provincia di Monza e Brianza, in relazione a modifiche normative, contrattuali,
tecnico-organizzative del servizio, alladozione di standard migliorativi, a nuove esigenze manifestate
da ARERA, dal Gestore e dagli Utenti.

Qualora le modifiche riguardino aspetti meramente organizzativi interni del Gestore senza modificare
la struttura e i contenuti sostanziali, le stesse potranno essere apportate direttamente dal Gestore,
mediante emissione di una revisione aggiornata.

Gli Utenti sono portati a conoscenza di eventuali revisioni della Carta dei Servizi tramite awiso in bol-
letta o con informativa disponibile sul sito www.brianzacque.it.
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6. PRINCIPI
FONDAMENTALI

Il Gestore nell'erogare i servizi si ispira ai seguenti principi:

Eguaglianza ed imparzialita di trattamento
Il Gestore nellerogazione del servizio siispira ai principi di eguaglianza dei diritti degli Utenti secondo criteri di
obiettivita, giustizia ed imparzialita, senza discriminazione di sesso, razza o religione, garantendo eguaglianza
di trattamento a parita di presupposti nellambito di tutto il territorio di competenza, e presta particolare at-
tenzione ai soggetti portatori di handicap, agli anziani ed ai cittadini appartenenti a fasce sociali deboli.
A tale scopo, il Gestore prowede a:
« realizzare un sito web accessibile, nel rispetto degli standard internazionali. Per “accessibilita”
s'intende un insieme di tecniche ed attenzioni progettuali volte a rendere i contenuti informativi
di un sito web raggiungibili e fruibili da chiunque, cercando di eliminare gli ostacoli, sia di tipo
tecnologico che relativi alle disabilita;
« ridurre al minimo l'attesa agli sportelli al pubblico per le persone disabili, gli anziani e le donne
in stato di gravidanza;
» in occasione di interruzioni programmate o non programmate nell'erogazione dell'acqua, for-
nire alle utenze sensibili (case di cura, ospedali, centri di dialisi, ecc.) acqua potabile mediante
sistemi alternativi garantendo le funzioni di base e minimizzando i disagi.

Continuita

La fornitura dei servizi ha carattere continuo e regolare, con le eventuali limitazioni dettagliate nel Re-
golamento del Servizio Idrico Integrato, reperibile al sito www.brianzacque.it.

In caso di interruzioni occasionali o di funzionamenti irregolari, in ottemperanza alla normativa del
settore, il Gestore si impegna a garantire, ove possibile, una tempestiva e ampia informazione ai cit-
tadini indicando linizio, la durata e la causa della sospensione del servizio e ad adottare misure volte
ad arrecare agli Utenti il minor disagio possibile, anche attraverso l'attivazione di servizi sostitutivi di
emergenza, garantendo le prestazioni indispensabili per la tutela della salute e la sicurezza dell'Utente.
L'erogazione dei servizi in concomitanza di eventi straordinari quali terremoti, alluvioni, rilevanti in-
quinamenti della risorsa, periodi siccitosi, interruzioni elettriche, sara effettuata sulla base di un
Piano di Emergenza definito con I'EGA della Provincia di Monza e le Autorita interessate.

Sono da ritenersi esclusi dagli standard di continuita, qualita, regolarita e tempestivita nellerogazione del
servizio, fatti causati da terzi (con esclusione di fornitori e subappaltatori), scioperi diretti o indiretti e atti
dellAutorita Pubblica, indipendenti dalla volonta del Gestore.

Partecipazione
L'Utente ha la facolta di presentare, in proprio o attraverso le Associazioni, reclami ed istanze, produrre

memorie e documenti, avanzare proposte e suggerimenti per il miglioramento del servizio.
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Cortesia

Il personale in servizio presso il Gestore & formato e motivato per agire con rispetto e cortesia nei con-
fronti dell'Utente, in modo da poter rispondere ad ogni sua richiesta, agevolarlo nell'esercizio dei suoi
diritti e nelladempimento delle procedure richieste.

Efficacia ed efficienza
Il Gestore persegue l'obiettivo del progressivo, continuo miglioramento dell'efficienza e dell'efficacia
del servizio, adottando le soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurali piu funzionali allo scopo.

Chiarezza e comprensibilita dei messaggi
Il Gestore pone la massima attenzione alla chiarezza e alla semplificazione del linguaggio utilizzato nei
rapporti con I'Utente.

Semplificazione delle procedure

Il Gestore opera con l'obiettivo di semplificare, snellire e razionalizzare le procedure adottate.

A questo scopo e per rendere sempre piu riconoscibili le prestazioni dei servizi forniti, il Gestore si impe-
gna a sviluppare una sempre maggiore informatizzazione nella gestione del rapporto contrattuale con
I'Utente attraverso l'utilizzo del sito internet e di nuove applicazioni messe a disposizione dalla tecnologia.

Rispetto dell’Ambiente - Salute e Sicurezza dei Lavoratori - Ottimizzazione
energetica - Codice Etico
Il Gestore garantisce lattuazione di un sistema integrato di gestione della qualita (UNI EN ISO
9001:2015), dellambiente (UNI EN ISO 14001:2015), della sicurezza (UNI EN ISO 45001:2018) e dell'e-
nergia (UNI EN ISO 50001:2018) e I'adozione di un modello ai sensi del D. Lgs. n. 231/01, tendenti al
miglioramento continuo delle prestazioni, che assicuri:

+ la soddisfazione delle legittime esigenze ed aspettative degli Utenti;

o il rispetto dellambiente, la conformita alle norme ambientali, la prevenzione e la riduzione

dellinquinamento;
» la prevenzione della sicurezza e della salute dei lavoratori, secondo quanto previsto dalle
normative vigenti e in base ai pericoli e ai rischi potenzialmente presenti sul posto di lavoro;

o la tutela delle risorse a disposizione e 'adozione di soluzioni di minimo impatto ambientale;

» ['ottimizzazione dei consumi energetici;

« la prevenzione di comportamenti illeciti imputabili alla attivita potenzialmente a rischio del Gestore.
La presenza di un sistema integrato di gestione garantisce l'esistenza della documentazione di supporto dei
risultati raggiunti nel livello di servizio e costituisce un importante riscontro di attendibilita dei dati forniti.
Il Gestore nello svolgimento del servizio e di ogni attivita garantisce, nei limiti della propria competenza,
la tutela della salute e della sicurezza dei cittadini e dei lavoratori, nonché la salvaguardia dellambiente.
Il Gestore organizza corsi specifici di formazione professionale per il personale, al fine di garantire il
rispetto delle norme di sicurezza e di tutela dellambiente.
Nel contempo, richiede ai propri fornitori di operare nella piena osservanza delle norme ambientali e
di sicurezza e nel rispetto del proprio Codice Etico.

Corretto utilizzo/gestione della risorsa idrica

L'acqua costituisce una risorsa pubblica indispensabile per I'intera collettivita che va tutelata ed uti-
lizzata secondo criteri di sostenibilita.

L'uso non controllato di una risorsa naturale, senza prevederne limpatto sulla quantita disponibile nel
lungo periodo, puo portare all'esaurimento della risorsa stessa.

E quindi necessario gestire le risorse idriche in modo da garantirne uno sviluppo sostenibile, nel rispetto
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dei diritti delle generazioni future a fruire di un integro patrimonio ambientale.
Le politiche di sviluppo sostenibile sono assunte dal Gestore quali riferimenti fondamentali per le pro-
prie dinamiche di sviluppo e sono adottate al fine di sostenere lo sviluppo e 'applicazione di tecnologie
e metodi idonei a garantire il rispetto dellambiente, con particolare riguardo alle emissioni in atmosfe-
ra, al rumore e allimpatto sul regime delle acque.
Il Gestore si impegna, pertanto, ad utilizzare e proteggere le proprie fonti di approwigionamento idri-
o, in modo tale da non turbare l'equilibrio dell'ecosistema, ridurre le dispersioni in rete e fare in modo
che gli scarichi delle acque depurate avwengano nel pieno rispetto dei parametri di legge.
Atal fine il Gestore assicura la gestione della risorsa idrica in modo da garantire uno sviluppo sosteni-
bile e siimpegna a:
o ricercare le perdite idriche/fognarie nelle reti di distribuzione e di collettamento;
 intervenire tempestivamente per la riparazione delle condotte;
« programmare ed eseguire interventi di riqualificazione della rete idrica/fognaria esistente con la
progressiva sostituzione delle condotte obsolete;
o promuovere, anche in concorso con 'EGA MB, campagne di informazione e sensibilizzazione di
Utenti, famiglie, studenti, operatori economici, etc;
« promuovere inoltre, una campagna per l'utilizzo delle acque di prima falda per gli utilizzi diversi
da quelliidrici attraverso la costruzione - a favore dei comuni soci - di pozzi che consentano un
corretto utilizzo della cd. “Acqua non potabile”.

Corretta gestione delle acque reflue

Ai sensi della normativa pro-tempore vigente, gli scarichi di acque reflue domestiche, assimilate alle
domestiche, produttive e di acque meteoriche di prima pioggia individuate ai sensi del Regolamento
Regionale n. 4/06, originati allinterno delle zone servite, devono essere recapitati nella rete fognaria
pubblica nel rispetto delle prescrizioni come meglio specificate nel “Regolamento del Servizio Idrico
Integrato” e relativi allegati, consultabile e scaricabili sul sito www.brianzacque.it

Nel caso specifico di realizzazione di estensioni di rete idrica e fognaria nellambito di piani attuativi e
lottizzazioni (opere a scomputo oneri di urbanizzazione), 'Utente é tenuto, a partecipare ai “costi del-
le opere di trasformazione del territorio”, e quindi ai costi delle opere indispensabili per urbanizzare
adeguatamente l'area interessata dall'intervento edilizio(tra cui le opere di acquedotto e fognatura),
in ottemperanza a quanto disposto dal Regolamento del Sl e alle tariffe previste dal Listino Prezzi
scaricabili dal sito www.brianzacque.it.

Il Gestore assicura la massima assistenza relativamente allindividuazione delle opere necessarie per
garantire I'urbanizzazione dell'area.

Privacy e riservatezza dati

Il Gestore siimpegna a garantire che il trattamento dei dati personali degli Utenti avwenga nel “General
Data Protection Regulation” (GDPR) e s.m.i., cosi come da documento visionabile e scaricabile dal sito
del Gestore alla voce “Privacy Policy Carta dei Servizi".
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7. LISTINO
PREZZI

Il Listino Prezzi e approvato dallEGA per i lavori e i servizi svolti dal Gestore, per la quantificazione e
l'aggiornamento dei costi standard e parametrici relativi sia agli investimenti previsti dal Piano d’Ambi-
to, sia ai servizi allUtenza ed e scaricabile dal sito www.brianzacque.it.

L'Utente & tenuto al pagamento delle voci in esso contenute con le modalita previste di volta in volta
dalla modulistica reperibile sul sito www.brianzacque.it.

SCARICA
IL LISTINO PREZZI
DI BRIANZACQUE
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8. STANDARD DI QUALITA
DEL SERVIZIO IDRICO
INTEGRATO

Gli standard di qualita del Sl che il Gestore e tenuto a rispettare sono definiti dalla RQSII (Qualita Con-
trattuale), dalla RQTI (Qualita Tecnica) e dal TIMSII (Servizio di misura).

Il Gestore persegue costantemente il miglioramento dell'efficienza e dell'efficacia del servizio,
nonché delle procedure, al fine di assicurare una maggiore soddisfazione degli Utenti e si im-
pegna a rispettare gli standard di qualita del servizio erogato all'Utente, ovvero gli indicatori
qualitativi e quantitativi del servizio, che rappresentano il livello minimo di prestazione garantito.

Gli standard di qualita del servizio si suddividono in:

STANDARD GENERALI
Riferibili al complesso delle prestazioni
da garantire agli Utenti finali;

STANDARD SPECIFICI

Relativi al singolo rapporto contrattuale intrattenuto con singolo Utente
finale ed il loro mancato rispetto da luogo ad un indennizzo automatico.

Gli standard, in generale, vengono espressi in tempi/modalita e misure: se espressi in tempi relativi a
risposte agli Utenti vengono riferiti a giorni lavorativi e fanno riferimento alle date di ricevimento/invio
della domanda/risposta, cosi come definiti allart. 2 “Definizioni”.

Detti tempi devono intendersi al netto del periodo necessario ed interruttivo dovuto a:

« documentazione incompleta presentata dall'Utente;

o rilascio di autorizzazioni/adempimenti di carattere tecnico-amministrativo da parte di Enti terzi al Ge-
store a condizione che, almeno il primo atto autorizzativo sia stato richiesto dallo stesso entro 30 giorni
lavorativi dalla data di comunicazione di accettazione del preventivo da parte del soggetto richiedente;

« allestimento di eventuali opere preparatorie; cause ed eventi di forza maggiore derivanti da
fatti straordinari e imprevedibili e comungue non dovuti alla volonta del Gestore, tra le quali le
condizioni metereologiche particolarmente awerse (pioggia persistente, gelo, neve) che impedi-
scono o rallentano l'esecuzione dei lavori in strada. Se per cause diforza maggiore, non possono
essere rispettati i tempiindicati, il Gestore siimpegna a darne pronta comunicazione, indicando
i nuovi termini e le ragioni del ritardo.
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Il Gestore informa 'Utente che tutte le prestazioni richieste da questultimo per le quali si rende necessario:
« presenza dellutente stesso per l'effettuazione del sopralluogo;
o lavori da eseguirsi a carico dellutente stesso;
» trasmissione di documentazione integrativa a carico dell'utente stesso, non presentata in sede di
richiesta della prestazione e desumibile dalla modulistica presente sul sito www.brianzacque.it;
le stesse saranno tenute in stato sospeso dal Gestore per la durata di 120 giorni decorrenti dalla
comunicazione integrativa da parte del Gestore al recapito indicato sul modulo di presentazione
della richiesta di prestazione. Decorso tale termine, in perdurante assenza di riscontro da parte
dell'utente, la richiesta di prestazione e da intendersi come non piu necessaria e, pertanto, la stes-
sa e da considerarsi come rinunciata.
La Carta dei Servizi € adottata sulla base dei seguenti principi di riferimento:
CONTINUITA, regolarita della fornitura e celerita nel ripristino dellerogazione in caso di guasto;
CONTENIMENTO DEI TEMPI nello svolgimento delle attivita erogate a favore degli Utenti;
CORRETTA valutazione dei consumi e della gestione del rapporto contrattuale;
COSTANTE controllo della qualita dellacqua erogata;
SISTEMATICA verifica del rispetto della qualita delle acque reflue;
PROCEDURE manutentive e di gestione degli impianti.
Tutti gli standard sono soggetti ad una rilevazione periodica. Ogni anno, il Gestore elabora un riesame
sulla qualita del servizio erogato, che costituisce la base per la verifica della validita degli standard
adottati e per la loro eventuale revisione.
In ogni caso gli standard previsti non potranno essere peggiorativi rispetto a quanto stabilito dallAutorita.
Il resoconto annuale sullandamento degli standard di qualita sara pubblicato nel “Bilancio di Sosteni-
bilita” adottato dal Gestore e visionabile sul sito internet.

mmoNowp»

A. CONTINUITA, REGOLARITA DELLA FORNITURA E CELERITA
NEL RIPRISTINO DELL'EROGAZIONE IN CASO DI GUASTO

Il Gestore & consapevole che la continua e regolare disponibilita del servizio & il principale interesse dellUtente.
Qualora a tal fine si rendesse necessaria la sospensione del servizio per interventi di manutenzione
programmata, il Gestore ne dara preventiva informazione.

Il Gestore e peraltro consapevole che, nonostante l'attivita di manutenzione programmata e preventi-
va, é difficile realizzare un servizio operativo al massimo dell'efficienza per tuttii giorni dell'anno, 24 ore
al giorno e per questo motivo ritiene indispensabile la collaborazione di tutti gli Utenti, sia nell'evitare
sprechi in situazioni di crisi da scarsita idrica, sia nel segnalare celermente eventuali perdite, guasti,
disservizi ed occlusioni di canalizzazioni interrate, che possono essere causa di esondazioni, rigurgiti o
di altre problematiche connesse al servizio idrico integrato.

Atal fine, il Gestore garantisce:

SERVIZIO DI PRONTO INTERVENTO
con un numero verde gratuito

300.104.19

SERVIZIO TELEFONICO
con un numero verde gratuito

300.005.191

ATTIVO TUTTI | GIORNI
DELL'’ANNO, 24 ORE SU 24
al fine di permettere la segnalazione

di situazioni di pericolo di cui al successivo para-
grafo “Continuita del servizio”

ATTIVO DAL LUNEDI AL VENERDI
DALLE 8,30 ALLE 19,30
IL SABATO DALLE ORE 8,30 ALLE 13,30
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Per il continuo monitoraggio sul funzionamento degli impianti, il Gestore si avvale di sistemi di tele-
controllo e/o di teleallarme, in continuo aggiornamento, in grado di monitorare gli impianti asserviti
al servizio idrico integrato.
Per quanto riguarda le reti idriche e fognarie, il Gestore & costantemente impegnato nell'attivita di
ricerca programmata delle perdite.
In caso di scarsita, prevedibile o in atto, dovuta a fenomeni naturali o a fattori antropici, comungue
non dipendenti dall'attivita del Gestore, lo stesso informa l'utenza, relativamente alle misure adottate
dallAutorita Competente, per coprire il periodo di crisi.
Tali misure possono comprendere:

o invito al risparmio idrico ed alla limitazione degli usi non essenziali;

¢ sospensione usi irrigui;

o utilizzo delle risorse destinate ad altri usi;

« limitazione dei consumi mediante riduzione della pressione di rete;

« razionamento della distribuzione idrica in rete (zone/orari).

B. CONTENIMENTO DEI TEMPI NELLO SVOLGIMENTO
DELLE ATTIVITA EROGATE A FAVORE DEGLI UTENTI

Il Gestore adotta uno specifico standard relativo alle procedure di allacciamento e di disattivazio-
ne del servizio: presentazione richieste, preventivazione e/o definizione del contributo a carico
dell'Utente, posa del contatore, richieste di autorizzazioni, esecuzione lavori, allacciamento e/o
interruzione per eventuali disdette, autorizzazioni allo scarico in reti esistenti, reclami, richieste
scritte di informazioni, richieste scritte di rettifica fatturazione, riconoscimento del debito e piani
di dilazione, rateizzazione fattura.

C. CORRETTA VALUTAZIONE DEI CONSUMI E GESTIONE
DEL RAPPORTO CONTRATTUALE

La fatturazione awiene sulla base dei consumi relativi al periodo di riferimento della fattura, rilevati
attraverso la lettura, telelettura oppure un‘autolettura dellUtente finale opportunamente validata dal
Gestore, owero sulla base di consumi stimati.
Il personale del Gestore provwvede periodicamente alla lettura dei contatori, eventualmente anche me-
diante il ripasso nel caso di piu tentativi falliti di lettura sullo stesso contatore.
Per le nuove attivazioni della fornitura, la prima lettura viene effettuata entro sei mesi dall'attivazione.
Nel caso di misuratore non accessibile o parzialmente accessibile, I'utente riceve, con almeno 48 ore
di preawiso e possibilmente in forma riservata, comunicazione circa giorno e fascia oraria dei passaggi
del personale del Gestore incaricato alla lettura.
Qualora non sia possibile effettuare una lettura, l'incaricato lascia nella cassetta della posta un'apposi-
ta cartolina per l'autolettura, contenente tutte le informazioni utili per la lettura del consumo, nonché
le modalita di invio della stessa.
Nel caso sia installato un contatore che consente la telelettura, la misura dei consumi delle utenze
viene acquisita dal Gestore a distanza per via telematica, senza accesso fisico al contatore.
Se I'Utente lo desidera puo comunicare gli effettivi consumi rilevati in autolettura.
L'autolettura viene verificata e validata dal Gestore.
L'autolettura validata e a tutti gli effetti equiparata alla lettura effettuata dal Gestore.
In caso di anomalia sull'autolettura, il Gestore:

« Segnala immediatamente all'utente la mancata presa in carico dell'autolettura;

« Comunica allutente entro 9 giorni lavorativi la mancata validazione.
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Sul frontespizio di ogni bolletta e riportato - nello spazio “Comunicazione ai Clienti” - il periodo utile
per comunicare la lettura del contatore valida per la successiva fatturazione. Per poter comunicare
I'autolettura e necessario disporre del Codice di Servizio riportato in alto a destra sul frontespizio della
bolletta e scegliere tra le varie modalita sotto riportate:
» telefonando al sistema automatico di autolettura del contatore al numero verde 800.661.330
attivo tutti i giorni dalle 6.00 alle 24.00;
« inviando un SMS al numero 342.0912554 indicando nel testo: CodiceServizio#LetturaConta-
tore attivo tutti i giorni 24 ore su 24;
« inviando una mail a autoletturebrianzacque@brianzacque.it indicando nelloggetto: CodiceSer-
vizio#LetturaContatore;
» telefonando ai nostri operatori al numero verde 800.005.191 dal lunedi al venerdi dalle 8,30 alle
19,30 - sabato dalle 8,30 alle 13,30;
« inviandola tramite fax al n. 0362.305947;
» consegnandola presso gli sportelli presenti sul territorio.
Sul sito internet www.brianzacque.it e possibile scaricare il modulo per la comunicazione dell'autolettura.
Le segnalazioni da parte dellUtente di possibili anomalie nelle fatture dovute ad errate imputazioni di
consumi, attiveranno una procedura di controllo e di eventuale rettifica.
La contestazione di anomalie della fattura deve awenire tramite la procedura di richiesta di rettifica fatturazione.
L'Utente puo richiedere la verifica metrologica del corretto funzionamento del misuratore.

D. COSTANTE CONTROLLO DELLA QUALITA DELL/ACQUA ERO-
GATA

Per verificare il rispetto dei parametri di legge, l'acqua erogata € sottoposta a controllo costante da
parte dei Laboratori di Analisi aziendali o, in caso di necessita, da laboratori esterni con gli stessi re-
quisiti (accreditati secondo la norma internazionale UNI EN ISO 17025:2018: “Requisiti generali per
la competenza dei laboratori di prova e di taratura”), sia in origine, sia durante, che dopo l'eventuale
trattamento di potabilizzazione, in punti prestabiliti delle reti di distribuzione. | controlli effettuati sono
definiti dalla normativa applicabile in accordo con le autorita competenti.

Attraverso le Case dell’Acqua, il Gestore promuove I'uso consapevole della risorsa idrica.

L'acqua erogata dallacquedotto e, inoltre, soggetta ai controlli previsti dalla normativa, effettuati
dallAutorita competente.

Sul sito internet e possibile verificare 'esito delle analisi effettuate per ogni Comune gestito.

In bolletta e riportato il collegamento al sito internet con riferimento alle informazioni previste dalla
Direttiva (UE) 2184/2020, concernente la qualita delle acque destinate al consumo umano.

E. SISTEMATICA VERIFICA DEL RISPETTO DELLA QUALITA
DELLE ACQUE REFLUE

Il Gestore esplica tutti gli adempimenti amministrativi relativi alla gestione degli scarichi e controlla la
quantita e la qualita degli scarichi industriali immessi nella rete fognaria, segnalando allAutorita com-
petente eventuali irregolarita che dovesse riscontrare.

Le acque depurate e restituite allambiente vengono sistematicamente controllate, oltre che dalle au-
torita competenti (ARPA), da parte dei Laboratori di Analisi aziendali o, in caso di necessita, da labora-
tori esterni con gli stessi requisiti (accreditati secondo la norma UNI EN ISO 17025:2005) per verificare
il rispetto dei parametri previsti dalla normativa nazionale e regionale vigente.
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F. PROCEDURE MANUTENTIVE E DI CONTROLLO DEGLI IM-
PIANTI

Le procedure operative normalmente adottate dal Gestore a garanzia del buon funzionamento degli
impianti e del mantenimento dello stato di efficienza delle reti, sono a titolo esemplificativo e non
esaustivo: gli spurghi, il controllo delle reti di acquedotto e di fognatura, la ricerca perdite, la protezione
catodica, etc.

Periodicamente sono effettuati controlli ed interventi di manutenzione agli impianti di sollevamento,
di potabilizzazione e di accumulo per il servizio acquedotto, nonché agli impianti di depurazione e alle
stazioni di sollevamento per i servizi di fognatura e depurazione.

29



mailto:autoletturebrianzacque@brianzacque.it
https://www.brianzacque.it/

. CARTA DEI SERVIZI

[}
BrianzAcque

9. STANDARD

GENERALI

Gli standard generali si riferiscono al complesso delle prestazioni offerte dal Gestore.

A. ACCESSIBILITA AL SERVIZIO

Per consentire I'accesso alle informazioni riguardanti i principali servizi svolti, il Gestore mette a dispo-

sizione i seguenti riferimenti:

Utenti Civili
Fatturazione
Settore Commerciale

Utenti industriali
Modalita calcolo tariffa
Ufficio Gestione

Settore Fognatura/ Professionisti

Richiesta allaccio/modifica allaccio esistente
scaricabile dal sito www.brianzacque.it.
Consegna domanda e relativi allegati in formato
digitale, completa di firme digitali allindirizzo
allacci.brianzacque@legalmail.it

Domanda di preventivo per esecuzione
allacciamento alla pubblica fognatura
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Il Gestore si impegna a:

« riconoscere e promuovere linclusivita e il rispetto come valori positivi allinterno dell'organizza-
zione e nei confronti di tutti i portatori di interesse;

« sostenere e difendere linclusione, favorendo attivamente 'adozione di pratiche inclusive nei
confronti dei propri stakeholder sia interni e sia esterni;

« a rendere i propri siti web accessibili, conformemente alla legge n. 4 del 09/01/2004 e al
successivo d.Lgs. n. 82 del 27 maggio 2022. A tale riguardo, e pubblicata, al seguente link
www.brianzacque.it/it/accessibilita la dichiarazione di accessibilita per i soggetti privati di
cui all'articolo 3 comma 1-bis della legge sopra citata.

B. SPORTELLI' AL PUBBLICO

Il Gestore e presente sul territorio con diversi sportelli al pubblico. Gli orari di apertura sono indicati
su ogni fattura inviata agli Utenti nell’Allegato “Brianzacque Informa” e sono presenti anche sul sito del
Gestore www.brianzacque.it.
In questo documento viene dettagliato per ogni Comune:

A. lindirizzo;

B. il giorno e l'orario di apertura;

C. il numero verde del Servizio Clienti.

Presso gli sportelli vengono espletate le seguenti pratiche:
« attivazione/disattivazione;
« subentri/volture;
o richieste allacciamenti servizio acquedotto;
» presentazione reclami;
o richieste rettifica fatturazioni;
« richiesta informazioni;
o richiesta rateizzazione singola bolletta;
o richiesta appuntamento;
o richieste verifica metrica;
o richieste verifica livello di pressione.

Il Gestore offre inoltre il “Servizio sportello a domicilio” dedicato alle fasce piu deboali.

| destinatari del servizio sono:
« persone anziane non autosufficienti e/o con limitata autonomia personale;
« persone con disabilita;
« persone che si trovano temporaneamente in particolari condizioni di difficolta per motivi sanitari.

Il servizio offre la possibilita di effettuare tutte le operazioni e le pratiche tipiche di sportello riguardanti
la fornitura di acqua potabile.

Le persone interessate possono contattare I'operatore del Servizio Clienti al Numero Verde gratuito
800.005.191 (attivo dal lunedi al venerdi - dalle ore 8.30 alle ore 19.30, sabato dalle ore 8,30 alle ore
13,30) che, verificata I'impossibilita di risolvere telefonicamente la problematica, fissera un appunta-
mento al domicilio dellUtente per il disbrigo e la risoluzione della pratica, senza spese aggiuntive. Il
personale sara munito di tesserino di riconoscimento.

L'operatore del Gestore non é in alcun modo autorizzato a riscuotere somme di denaro per il servizio
di pagamento delle fatture e a nessun altro titolo.
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C. TEMPI DI ATTESA AGLI SPORTELLI

Ilnumero degli sportelli e stato individuato con I'obiettivo di garantire agli Utenti un tempo di attesa accettabile
e contenere i costi di gestione. | sotto specificati tempi fanno riferimento a normali condizioni di servizio:

TEMPO MEDIO
di attesa agli sportelli

TEMPO MASSIMO
di attesa agli sportelli

60 Mmin

20 min

D. SVOLGIMENTO DI PRATICHE PER VIA TELEFONICA
E TRAMITE COLLEGAMENTO AL SITO INTERNET

Le stesse pratiche gestite dallo sportello di cui sopra possono anche essere gestite tramite:
o il servizio telematico “Sportello Online”;
« il servizio Utenti.
Sportello Online ¢ la soluzione che permette all'Utente di interagire attraverso Internet, collegandosi
al sito www.brianzacque.it; ogni Utente avra la possibilita di accedere in tempo reale alle informa-
zioni tipiche di uno sportello e compiere tutte le operazioni direttamente da remoto 24 ore su 24.
Il servizio Clienti & il servizio telefonico che permette agli Utenti, con una semplice chiamata al numero
verde gratuito 800.005.191, di richiedere l'espletamento di tutta una serie di pratiche senza doversi
recare di persona agli sportelli.
Il servizio e attivo nei giorni feriali, dal lunedi al venerdi, dalle 8.30 alle 19.30, sabato dalle ore 8.30 alle
ore 13.30.
Gli standard legati al servizio telefonico sono i seguenti (per i dettagli si veda I'allegata tabella A):
« indicatore accessibilita al servizio telefonico (AS): maggiore del 90%;
« tempo medio di attesa per il servizio telefonico (TMA): inferiore o uguale a 240 secondi (4 minuti);
« livello del servizio telefonico (LS): maggiore o uguale all'80%.

E. RISPETTO PER GLI APPUNTAMENTI CONCORDATI

Per le attivita che richiedono una visita a domicilio, il personale del Gestore concorda il giorno e l'orario
dellappuntamento con I'Utente.

Il Gestore del servizio richiede una disponibilita allUtente non superiore a 3 ore successive all'orario
concordato. (C.f.r. STANDARD SPECIFICO).

Il Gestore garantisce che il tempo massimo per lappuntamento concordato (il tempo intercorrente
tra il giorno in cui il Gestore riceve la richiesta dell'Utente e il giorno in cui si verifica 'appuntamento) e
inferiore o uguale a 7 giorni lavorativi.

Il preawiso minimo garantito per la disdetta da parte del Gestore dellappuntamento concordato e paria 24 ore.
Nel caso in cui l'utente non si presenti o dia disdetta dellappuntamento concordato, il Gestore tra-
smettera all'utente, presso il recapito indicato sul modulo di presentazione della richiesta di prestazio-
ne, una comunicazione con la quale richiedera di essere ricontattato per fissare un nuovo appunta-
mento. La richiesta di prestazione sara tenuta in stato sospeso dal Gestore per la durata di 120 giorni
decorrenti dalla trasmissione della comunicazione di richiesta. Decorso tale termine, in perdurante
assenza di riscontro da parte dell'utente, la richiesta di prestazione & da intendersi come non piu ne-
cessaria e, pertanto, la stessa e da considerarsi come rinunciata.
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F. PERDITE OCCULTE - ASSICURAZIONE CONTRO
LE PERDITE OCCULTE

Sono classificate come perdite occulte quelle perdite idriche occorse a valle del misuratore, sugli im-
pianti di responsabilita dell'utente; si tratta di perdite non affioranti e non rintracciabili con le operazio-
ni di normale diligenza richiesta allutente per il controllo dei beni di proprieta.

Con normale diligenza si intendono tutte le attivita che sono normalmente deputate al responsabile della
custodia dellimpianto ai sensi del Codice Civile. Per tale ragione sono considerate perdite occulte tutte
quelle perdite, non visibili, ascrivibili alla dimostrazione del caso fortuito, ossia nella individuazione di una
causa esterna non imputabile al custode.

Sono escluse dalla definizione di perdite occulte le perdite e i consumi derivanti da un non perfetto funzio-
namento delle rubinetterie, degli impianti e degli accessori di utilizzazione di acqua e degli scarichi privati.
La gestione delle perdite occulte e delle richieste di sgravio/rimborso vengono gestite ai sensi delle
disposizioni contenute nel Regolamento del Sll e s.m.i. reperibile sul sito www.brianzacque.it.

A. TUTELE PREVISTE IN CASO DI PERDITE OCCULTE DAL TIMSII - STRUMENTI DI MISURA

Nel caso si manifestino problematiche di perdite occulte il Gestore ha previsto, secondo quanto dispo-

sto dal TIMSII - Strumenti di misura, le seguenti tutele, che sono attivabili in caso di consumo anomalo

almeno pari al doppio del consumo medio giornaliero di riferimento:

1. Applicazione dei seguenti sgravi sulle quote acquedotto, fognatura e depurazione - con riferi-
mento alla fattura in cui € stato rilevato il consumo anomalo e per i mesi successivi previsti:

a seguito di dimostrazione della perdita nellambiente, sgravio delle tariffe di fognatura e de-
purazione sul volume eccedente il consumo medio giornaliero di riferimento (le quote relative
ai servizi di fognatura e depurazione verranno rimborsate solo nel caso in cui lutenza sia
effettivamente allacciata);
in merito al servizio di acquedotto, applicazione di una tariffa non superiore alla meta della
tariffa base, al volume eccedente il consumo medio giornaliero di riferimento, fatta salva una
franchigia sui volumi fatturabili non superiore al 30%;

2. Tempistica per accedere nuovamente alla tutela da parte di un singolo utente: non superiore a
3 anni dalla data di emissione della fattura in cui & stato rilevato il consumo anomalo;

3. L'applicazione della tutela verra effettuata anche per le fatture successive a quella in cui e
stato rilevato il consumo anomalo per un periodo di almeno 3 mesi, al fine di consentire la
riparazione del guasto;

4. Alle fatture oggetto di perdita occulta verranno applicate le modalita di rateizzazione previste
dall’Art. 42 dell'Allegato A alla Del. 655/2015/R/idr (RQSII), secondo le modalita di cui al successi-
VO punto H. Rateizzazione dei pagamenti.

In bolletta e riportato il collegamento al sito internet con riferimento alle tutele applicabili alle utenze
interessate da problematiche di perdite occulte.

B. ASSICURAZIONE CONTRO LE PERDITE OCCULTE

Gli Utenti hanno la possibilita di aderire ad una forma di tutela assicurativa, stipulata dal Gestore, a
copertura di consumi anomali dovuti a perdite occulte nella rete interna di proprieta.

L'adesione alla polizza collettiva e su base volontaria e la discipling, il funzionamento di tale forma di
tutela assicurativa e le categorie di utenti esclusi sono regolati mediante apposite condizioni di assicu-
razione disponibili sul sito internet www.brianzacque.it.

L'adesione alla copertura assicurativa non esclude in ogni caso l'utente dalla facolta di accedere alle
Tutele previste in caso di perdite occulte dal TIMSII - Strumenti di misura, secondo quanto riportato
alla precedente lett. a).
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G. FATTURAZIONE E TARIFFE

Con l'entrata in vigore dell'obbligo della fatturazione elettronica per le Utenze con Partita Iva, il PDF
della fattura viene allegato alla fatturazione elettronica, mentre per le Utenze Civili, la fattura viene
inviata tramite servizio postale.
Il Gestore offre anche, per le Utenze Civili, il servizio brianzacque@online, che consente di ricevere la
fattura in formato elettronico direttamente in una casella di posta elettronica. Per attivare il servizio &
necessario inviare la richiesta con le modalita indicate nel sito internet www.brianzacque.it.
Inoltre, tramite il servizio Sportello Online ogni Utente pud avere sotto controllo la gestione on line
della propria posizione contrattuale.
Il numero minimo di fatture emesse allanno e definito sulla base delle seguenti fasce, in funzione dei
consumi medi annui delle ultime tre annualita:

A. 2 fatture/anno, con cadenza almeno semestrale, per consumi medi annui fino a 100 mg;

B. 3 fatture/anno, con cadenza quadrimestrale, per consumi medi annui da 101 a 1000 mc;

C. 4fatture/anno, con cadenza trimestrale, per consumi medi annui da 1001 fino a 3000 mg;

D. 6 fatture/anno, con cadenza bimestrale, per consumi medi annui superiori a 3000 mc.
Aifini dellindividuazione della fascia di consumo per la determinazione del numero di fatture da emet-
tere, i consumi medi annui delle Utenze condominiali sono determinati riproporzionando il consumo
medio annuo totale per le unita immobiliari sottostanti.
Nella fattura vengono rese note all'Utente le modalita di calcolo dei consumi stimati per la fatturazione
in acconto.
Le modalita di fatturazione devono essere tali da minimizzare, nel corso dellanno, la differenza tra
consumi effettivi e consumi stimati.
Il tempo di emissione della fattura (tempo intercorrente tra l'ultimo giorno del periodo di riferimento
della fattura e I'emissione della stessa) e al massimo di 45 giorni solari.
Tale termine vale anche nel caso di fatture di chiusura del rapporto contrattuale, in tal caso l'ultimo
giorno del periodo di riferimento della fattura coincide con il giorno di esecuzione della voltura/suben-
tro o della cessazione della fornitura.
L'attribuzione delle tariffe e lindividuazione delle Utenze cui applicarle avwengono nel rispetto delle
normative vigenti e delle disposizioni impartite dalle Autorita competenti.
In caso di variazioni tariffarie, i corrispettivi tariffari vengono addebitati secondo il criterio pro-die dal
giorno della loro entrata in vigore.
In caso di utenze attive, qualora la fattura presenti un importo a debito/credito pari o inferiore ad €
20,00, il Gestore si riserva di emettere la stessa fattura con importo da pagare pari a € 0,00, ed infor-
mando I'Utente che il debito/credito, sara compensato nella successiva prima bolletta utile, fino ad
esaurimento del credito.

A. DESCRIZIONE DELLA FATTURA

Nella fattura devono essere presenti le informazioni tra le quali: scadenza, modalita di pagamento, mo-
dalita di lettura dei contatori, dettaglio della tariffa, comunicazioni e notizie utili, riferimenti telefonici per
chiarimenti sulla fattura stessa con relativo orario di apertura.

Nella fattura sono inoltre indicati i collegamenti al sito web del Gestore con riferimento alle Informa-
zioni al pubblico, alle tutele applicabili nei casi di problematiche relative a perdite occulte e alla con-
sultazione dei dati relativi ai consumi medi annui degli utenti finali rilevati sul territorio, suddivisi per
tipologia di utenza. Nel caso di utenze condominiali & infine indicato in fattura il collegamento al sito
web del Gestore con riferimento allo strumento di calcolo per la ripartizione degli importi fatturati per
singola utenza indiretta.
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B. INFORMAZIONI ALLE UTENZE INDIRETTE
Al fine di rafforzare la consapevolezza in caso di utenze raggruppate, con cadenza almeno annuale il
Gestore comunica agli utenti indiretti le informazioni di base sul servizio erogato e, in particolare, le
informazioni al pubblico, i consumi effettivi della singola utenza raggruppata e delle tipologie di utenza
presenti nell'utenza raggruppata, il consumo medio annuo, gli importi fatturati e le informazioni relati-
ve all'articolazione tariffaria approvata.
Vengono inoltre segnalate le modalita per comunicare la numerosita del nucleo famigliare e la pre-
senza o meno di contatori divisionali ed é allegato il modulo per I'espressione del consenso ad essere
contattati personalmente dal Gestore.
Sono inoltre riportati i collegamenti:
« al sito internet del Gestore con riferimento allo strumento di calcolo per la ripartizione degli
importi fatturati per singola utenza indiretta;
« al sito internet dell'Autorita con riferimento agli standard qualitativi in un ambito di comparazio-
ne tra gestori.

C. CONSUMI RISALENTI A P1U DI DUE ANNI

Qualora la fatturazione sia riferita a consumi risalenti a pit di due anni, il Gestore evidenzia in bolletta
questi consumi in modo separato e chiaro e integra la bolletta con una pagina iniziale aggiuntiva che
riporta un apposito awiso e con il modulo precompilato per eccepire lintervenuta prescrizione. Que-
sto modulo, che contiene i recapiti per il suo invio al Gestore, & inoltre disponibile, in una versione da
compilare, sul sito www.brianzacque.it.

Nel caso in cui il Gestore ritenga sussistere una causa ostativa alla maturazione della prescrizione, inte-
gra la bolletta con una pagina iniziale aggiuntiva che riporta un apposito awiso e che illustra le motiva-
zioni e le relative disposizioni normative, nonché con una sezione e i recapiti per l'inoltro di un reclamo.

D. PAGAMENTO FATTURE

Il Gestore garantisce un tempo intercorrente tra la data di emissione della fattura e la data di scadenza
del pagamento di 30 giorni solari.

Il pagamento delle fatture pud essere eseguito:

senza pagamento di commissioni:

« Online con carta di credito sul sito aziendale tramite il servizio Sportello Online;
con pagamento di commissioni (a discrezione dell'Istituto di Credito o fornitore del servizio):

 servizio di domiciliazione bancaria/postale;
« PagoPA, la piattaforma nazionale che permette di effettuare pagamenti alla Pubblica Ammini-
strazione e altri soggetti aderenti che forniscono servizi al cittadino:
Online tramite homebanking, app di pagamenti o servizi di pagamento Online;
Sul territorio in banca, in ufficio postale, presso gli esercenti convenzionati o i punti di posta
privati.
Per ulteriori chiarimenti & possibile visitare il sito www.brianzacque.it.

H. RATEIZZAZIONE DEI PAGAMENTI

Il Gestore garantisce allUtente la possibilita di rateizzare il pagamento della fattura qualora la stessa superi
dell'80% il valore dell'addebito medio riferito alle fatture emesse nel corso degli ultimi 12 mesi.
Qualora sussistano le condizioni di cui sopra, il Gestore riconosce all'Utente la possibilita di richiedere
un piano di rateizzazione, con rate non cumulabili e con una periodicita corrispondente a quella di
fatturazione, salvo un diverso accordo fra le parti.
Le somme relative ai pagamenti rateali sono maggiorate:

« degliinteressi di dilazione non superiori al tasso di riferimento fissato dalla Banca Centrale Europea;
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» degli interessi convenzionali da ritardato pagamento previsti dalla vigente normativa solo a par-
tire dal giorno di scadenza del termine prefissato per il pagamento rateizzato, nella misura pre-
vista al successivo punto J.

Gliinteressi di dilazione non possono essere applicati qualora la soglia di cui sopra sia superata a causa di:

» prolungati periodi di sospensione della fatturazione per cause imputabili al Gestore;

» la presenza di elevati conguagli, derivante dall'effettuazione di letture con periodicita inferiore a
quella prevista dalla normativa vigente in materia per cause imputabili al Gestore.

Il termine per l'inoltro della richiesta di rateizzazione da parte dell'Utente finale che ne ha diritto e fis-
sato nel decimo giorno solare successivo alla scadenza della relativa fattura.

Qualora la fattura emessa superi del 150% il valore delladdebito medio riferito alle bollette emesse
nel corso degli ultimi dodici mesi, al documento di fatturazione saranno allegati i bollettini per il paga-
mento rateale dellimporto dovuto.

Nel caso di importi oggetto di costituzione in mora, I'Utente:

« halafacolta dirichiedere dirateizzare il pagamento. Tale piano avra durata minima di 12 (dodici)
mesi, con rate non cumulabili e una periodicita corrispondente a quella di fatturazione, salvo
diverso accordo tra le parti;

» e tenuto ad inoltrare I'adesione al piano di rateizzazione, contestualmente al pagamento della
prima rata del piano stesso, entro il quinto giorno solare antecedente il termine ultimo per il
pagamento dellimporto oggetto di costituzione in mora.

In caso di mancato pagamento di una rata del piano di rateizzazione, per importi oggetto di costitu-
zione in mora:

o il relativo importo sara maggiorato degli interessi convenzionali da ritardato pagamento;

» qualora previsto nel piano di rateizzazione concordato, il beneficio di rateizzazione decade e I'U-
tente moroso e tenuto a saldare lintero importo contestato nella comunicazione di costituzione
in mora, al netto delle eventuali rate gia pagate, entro 20 (venti) giorni solari dalla scadenza della
rata non pagata;

o decorsoiltermine di cui alla precedente lettera b) senza che 'Utente abbia saldato quanto dovuto,
il Gestore ha facolta di procedere alla limitazione/sospensione/disattivazione della fornitura, senza
fornire ulteriore preawiso, purché indicato nel piano di rateizzazione concordato.

. RECLAMI PER LA FATTURAZIONE DI IMPORTI ANOMALI
RICHIESTE DI RETTIFICA DI FATTURAZIONE

L'Utente finale pud presentare reclamo scritto relativo alla ricostruzione dei consumi a seguito di malfun-
zionamento del misuratore accertato o alla fatturazione di importi anomali o alla fatturazione di importi
per consumi risalenti a piu di due anni per i quali non risulta maturata la prescrizione.

In questo caso, il Gestore non puo inviare la comunicazione di costituzione in mora fino a quando non
abbia provweduto a fornire una risposta motivata al reclamo scritto.

Nel caso la contestazione avvenga a seguito del pagamento di una fattura gia pagata o per la quale
e prevista la possibilita di rateizzazione di cui al paragrafo “Rateizzazione dei pagamenti”, & possibile
richiedere la “Rettifica della fatturazione”, tramite 'apposito modulo presente sul sito internet all'in-
dirizzo www.brianzacque.it.

Qualora la verifica effettuata, evidenzi un credito a favore dell'Utente, il Gestore accreditera lo stesso
attraverso la detrazione dellimporto addebitato nella prima fattura utile, anche in misura diversa da
quella richiesta, e comunque non oltre 60 giorni (tempo di rettifica fatturazione).

Nel caso in cui limporto da accreditare sia superiore allimporto addebitato in fattura, o la data di
emissione della fattura non consenta il rispetto dei 60 giorni stabiliti, il credito verra erogato all'Utente
finale tramite rimessa diretta.
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Nel caso in cui I''mporto da accreditare sia inferiore a 50 Euro, I'importo verra accreditato esclusiva-
mente nella prima fattura utile.

Siain caso di accoglimento che di respingimento della richiesta di rettifica di fatturazione, viene invia-
ta allUtente una risposta motivata entro e non oltre 30 giorni dal ricevimento della stessa.

Per ulteriori chiarimenti e possibile visitare il sito www.brianzacque.it.

J. GESTIONE DELLE MOROSITA

Qualora I'Utente non rispetti il termine di pagamento indicato in fattura, il Gestore addebitera sulla suc-
cessiva fattura utile interessi calcolati a sensi dell'art. 38 del Regolamento SlI.

In caso di mancato pagamento da parte dell'Utente oltre il termine di pagamento indicato in fattura,
decorsi almeno 10 (dieci) giorni solari dalla data di scadenza della fattura stessa, il Gestore, inviera
allUtente un primo sollecito bonario di pagamento a mezzo raccomandata a/r o posta elettronica
certificata (PEC). A seguito dellinvio del sollecito bonario di pagamento, decorsi almeno 25 (venticin-
que) giorni solari dalla data di scadenza della fattura, il Gestore, mediante una comunicazione scritta
di costituzione in mora, inviata tramite raccomandata o posta elettronica certificata (PEC), nei casi in
cui 'Utente abbia messo a disposizione il proprio indirizzo PEC, provvedera ad intimare all'Utente il
pagamento delle fatture scadute, entro un termine non inferiore a quaranta (40) giorni solari a partire
dal ricevimento da parte dell'Utente della comunicazione contenente il sollecito bonario di pagamento.
Qualora la costituzione in mora sia relativa ad importi non pagati per consumi risalenti a pit di due
anni per i quali l'utente finale non abbia eccepito la prescrizione, pur sussistendone i presupposti, il
Gestore inserisce nel testo della costituzione in mora un awiso ed un modulo precompilato per ecce-
pire lintervenuta prescrizione allegato alla fattura contenente gli importi prescrittibili.

La costituzione in mora riporta inoltre i recapiti con i quali 'Utente pud comunicare al Gestore che
I'azione di costituzione in mora e infondata qualora le bollette contestate siano state pagate entro la
scadenza ivi indicata, comunicando altresi gli estremi del pagamento effettuato, ovwvero nei casi in cui
non possa essere awiata la procedura di costituzione in mora, come previsto al successivo comma.
La procedura di costituzione in mora non puo essere awiata qualora il Gestore non abbia fornito una
risposta motivata ad un eventuale reclamo scritto inviato entro i 10 (dieci) giorni solari successivi al
termine fissato per il pagamento della fattura, relativo a:

1. ricostruzione dei consumi a seguito di malfunzionamento del misuratore accertato;

2. fatturazione di importi anomali (da intendersi quale importo di ammontare pari o superiore a
quello per il quale 'Utente ha diritto alla rateizzazione ai sensi dell'art. 42 RQSII, ovwero qualora
la fattura superi dell’'80% il valore delladdebito medio riferito alle bollette emesse nel corso degli
ultimi dodici mesi) superiori a 50 (cinquanta) Euro;

3. fatturazione diimporti per consumi risalenti a piu di due anni per i quali non risulta maturata la
prescrizione.

In caso di perdurante mancato pagamento oltre il termine indicato nella comunicazione di costituzione
in mora, trascorsi ulteriori 7 (sette) giorni lavorativi dalla data ultima di pagamento indicata nella lettera di
costituzione in mora, qualora 'Utente non abbia ancora proweduto al pagamento dellinsoluto, il Gestore:

1. incasodiUtente disalimentabile, procede alla limitazione e successiva sospensione/disattivazio-
ne della fornitura secondo quanto previsto dalla regolazione vigente;

2. in caso di Utente non disalimentabile, procede alla limitazione della fornitura secondo quanto
previsto dalla regolazione vigente. In nessun caso il Gestore puod procedere alla sospensione/
disattivazione della fornitura.

La sospensione e la disattivazione del servizio non possono essere eseguite, in particolare:
4. qualora il Gestore non abbia costituito in mora I'Utente moroso nei tempi e con le modalita
previste dalla regolazione vigente;

ol
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5. qualora il Gestore non abbia escusso il deposito cauzionale, ove versato, (o altra garanzia pre-
stata) nei casi in cui lo stesso consenta la copertura integrale del debito;
6. qualora I'Utente abbia estinto il debito dandone comunicazione al Gestore o abbia inoltrato
richiesta di rateizzazione con le modalita e nei termini previsti dallart. 5 della REMSI (Allegato A
alla Delibera ARERA n. 311/2019/R/idr e s.m.i.);
7. incaso di mancato pagamento di servizi diversi dalla somministrazione del Sli;
8. neigiorni indicati come festivi dal calendario, i giorni del sabato ed i giorni che precedono il sa-
bato od altri giorni festivi.
L'Utente moroso non puo pretendere il risarcimento di danni derivanti dalla sospensione/disattivazione
dellerogazione del servizio e sara tenuto al pagamento delle spese postali necessarie all'invio del solleci-
to di pagamento e della costituzione in mora e ai costi sostenuti dal Gestore per gli eventuali interventi di
limitazione, sospensione, disattivazione, ripristino e riattivazione della fornitura.
Qualora nel caso di misuratore non accessibile, non sia tecnicamente possibile procedere alla limita-
zione/sospensione/disattivazione della fornitura, il Gestore ha facolta di intervenire mediante la chiu-
sura a livello della presa stradale.
Il Gestore non puo richiedere all'Utente il pagamento di alcun corrispettivo relativamente alla limita-
zione, sospensione, disattivazione e riattivazione della fornitura in tutti i casi in cui sia tenuto ad inden-
nizzare il medesimo Utente.
In caso di morosita dellUtente domestico residente, il Gestore ha facolta di procedere alla limitazione
della fornitura, qualora tecnicamente fattibile, garantendo I'erogazione della quantita di acqua prevista
dalla fascia agevolata di consumo, pari almeno a 50 litri/abitante/giorno.
Qualora 'Utente provveda al pagamento dellinsoluto, € tenuto a comunicare il prima possibile avve-
nuto pagamento al Gestore con le modalita riportate nel Contratto di fornitura.
Il Gestore pu0 in ogni caso procedere alla disattivazione della fornitura e contestuale risoluzione del
contratto con utenti domestici residenti in caso di:
1. manomissione dei sigilli, dei misuratori o dei limitatori di flusso;
2. mancato pagamento delle morosita pregresse riferite ai 24 (ventiquattro) mesi precedenti alla
data di costituzione in mora.
Il Gestore si riserva di promuovere per il recupero coattivo del proprio credito ogni azione legale che
riterra opportuna.
Il Gestore e tenuto a corrispondere allUtente un indennizzo automatico pari a 30 (trenta) euro nei casi in cui:
1. lafornitura sia stata sospesa o disattivata per morosita ad un Utente non disalimentabile;
2. conriferimento ad un Utente domestico residente, il Gestore abbia disattivato la fornitura per moro-
sita salvo i casi espressamente previsti dalla regolazione vigente esplicitati precedentemente;
3. lafornitura sia stata limitata, sospesa o disattivata per morosita in assenza di invio della comu-
nicazione di costituzione in mora;
4. lafornitura sia stata limitata, sospesa o disattivata per morosita nonostante I'Utente abbia comunicato
lavwenuto pagamento nei tempi e con le modalita previste dal Contratto e dalla regolazione vigente.
Il Gestore e tenuto a corrispondere allUtente un indennizzo automatico pari a 10 (dieci) euro qualora
la fornitura sia stata limitata, sospesa o disattivata per morosita, in presenza di invio della comunica-
zione di costituzione in mora ma:
1. senzainviare il sollecito bonario di pagamento;
2. inanticipo rispetto al termine indicato nella comunicazione di costituzione in mora.
3. l'utente finale abbia inoltrato richiesta di rateizzazione nei tempi e con le modalita di cui all'art. 5
della REMSI (Allegato A alla Delibera ARERA n. 311/2019/R/idr e s.m.i.).
Il Gestore e tenuto alla riattivazione/ripristino del servizio sospeso/disattivato per morosita dellUtente a
seguito del pagamento da parte di quest'ultimo delle somme dovute. Le spese per la riattivazione/ripristi-
no della fornitura sono pertanto a carico dellUtente come da Listino Prezzi e i tempi di esecuzione sono
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quelli previsti dalla presente Carta dei servizi.

Qualora una richiesta di voltura o di subentro abbia ad oggetto un punto di consegna o di scarico in cuila
fornitura sia stata disattivata per morosita, owero in tutti i casi in cui lintestatario uscente risulti moroso,
il gestore ha facolta, secondo quanto previsto dalla Del. 655/2015/R/idr, All. A, art. 11.5:

« di richiedere all'utente finale entrante una autocertificazione ai sensi dell'art. 47 del d.P.R. 28
dicembre 2000, n. 445, eventualmente corredata da opportuna documentazione, che attesti
I'estraneita al precedente debito;

« di non procedere allesecuzione della riattivazione fino al pagamento delle somme dovute nei
casi in cui il gestore medesimo accerti che l'utente finale entrante occupava a qualunque titolo
I'unita immobiliare cui & legato il punto di consegna o di scarico in oggetto.

Nel caso in cui l'utente 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'esecu-
zione della prestazione richiesta fino al pagamento della fattura non saldata sul primo punto di forni-
tura, come previsto dalla Del. 655/2015/R/idr, All. A, art. 10.4.

La limitazione/sospensione/disattivazione della fornitura non libera I'Utente dai suoi obblighi contrat-
tuali e non da diritto ad alcun abbuono, rimborso o indennizzo.

K. CONTINUITA DEL SERVIZIO/PRONTO INTERVENTO

Il Gestore fornisce un servizio continuo, regolare e senza interruzioni, assicurando la reperibilita 24 ore su
24 in ogni giorno dellanno per recepire le situazioni di pericolo sottoelencate chiamando il numero verde
800.104.191.
In caso siano rilevate le seguenti situazioni di pericolo:

1. fuoriuscite di acque copiose dalle condutture idriche, owero anche lievi con pericolo di gelo;

2. alterazione delle caratteristiche di potabilita dellacqua;

3. guasto o occlusione di condotta o canalizzazione fognaria;

4. awio diinterventi di pulizia e spurgo a seguito di esondazioni o rigurgiti.
Il Gestore garantisce che il tempo di arrivo di chiamata per pronto intervento sia inferiore o uguale
a3ore.
Il tempo di arrivo sul luogo di chiamata e il tempo intercorrente tra linizio della conversazione con
I'operatore del servizio di pronto intervento e l'arrivo sul luogo di chiamata del personale incaricato dal
Gestore per il pronto intervento.
L'intervento garantito e la messa in sicurezza dei luoghi rispetto alla situazione di pericolo.
Per tutte le altre situazioni rilevate, il Gestore valutera la reale necessita e priorita dell'intervento ed
effettuera la programmazione dello stesso sulla base dell'esito della valutazione eseguita.
Il Gestore garantisce che il tempo di risposta di chiamata per pronto intervento (CPI) sia inferiore o
uguale a 120 secondi (2 minuti).
Qualora, a seguito del verificarsi di situazioni di pericolo, il Gestore riceva piu segnalazioni contempora-
neamente, tali da determinare un aumento del tempo di intervento, dovra attivarsi e fornire agli Utenti
interessati le prime indicazioni comportamentali, anche mediante personale tecnico.
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10. STANDARD SPECIFICI
QUALITA CONTRATTUALE

Gli standard specifici si riferiscono al singolo rapporto contrattuale con I'Utente e, nei casi previsti, il
loro mancato rispetto da luogo ad un indennizzo automatico.

A. TEMPI CARATTERISTICI DEL RAPPORTO
CONTRATTUALE CON L'UTENTE

Gli standard definiti in questo paragrafo riguardano la durata delle attivita che caratterizzano il rap-
porto contrattuale con I'Utente durante tutto il ciclo di vita del contratto: dalla richiesta del preventivo,
all'esecuzione di un nuovo allacciamento idrico/fognario, o alla modifica di un allacciamento esistente,
dall'attivazione alla cessazione della fornitura.

| tempi legati agli standard devono intendersi al netto del periodo necessario ed interruttivo dovuto a:

« documentazione incompleta presentata dall'Utente;

« rilascio di autorizzazioni/adempimenti di carattere tecnico-amministrativo da parte di Enti terzi al Ge-
store, a condizione che almeno il primo atto autorizzativo sia stato richiesto dallo stesso entro 30 giorni
lavorativi dalla data di comunicazione di accettazione del preventivo da parte del soggetto richiedente;

o allestimento di eventuali opere preparatorie;

+ cause ed eventi di forza maggiore derivanti da fatti straordinari e imprevedibili e comunque non
dovuti alla volonta del Gestore, tra le quali le condizioni metereologiche particolarmente avverse
(pioggia persistente, gelo, neve) che impediscono o rallentano l'esecuzione dei lavori in strada.
Se per cause di forza maggiore, non possono essere rispettati i tempi indicati, il Gestore siimpe-
gna a darne pronta comunicazione, indicando i nuovi termini e le ragioni del ritardo.

Per quanto riguarda la preventivazione & possibile distinguere standard specifici differenti a seconda che si
tratti di effettuazione di preventivo senza la necessita di un sopralluogo o con la necessita di un sopralluogo.
Il Gestore privilegia la scelta di effettuare un sopralluogo, al fine di garantire una migliore conoscenza
dello stato di fatto per evitare problematiche successive.

Standard:

« tempo di preventivazione lavoro senza sopralluogo < 10 giorni;

« tempo di preventivazione lavoro con sopralluogo < 20 giorni.

Per quanto riguarda l'esecuzione dei lavori & possibile distinguere in due tipologie di lavori:

« lavoro semplice: ¢ |a prestazione di lavoro che riguarda l'esecuzione a regola d'arte di nuovi
allacciamenti idrici o fognari o operazioni di qualsiasi natura su allacciamenti esistenti (ad es.
nuovi attacchi) o su misuratori esistenti (spostamento, cambio, etc.) che non implichi specifici
interventi per adattare alla nuova situazione i parametriidraulici degli allacciamenti stessi o la re-
alizzazione di lavori per i quali € necessario I'ottenimento di atti autorizzativi da parte di soggetti
terzi o la necessita di interrompere la fornitura del servizio ad altri Utenti;

40

STANDARD SPECIFICI QUALITA CONTRATTUALE

« lavoro complesso: ¢ la prestazione di lavori, da eseguire su richiesta dellUtente finale, non
riconducibile alla tipologia di lavoro semplice.

Standard:
« Tempo di esecuzione dell'allaccio idrico che comporta I'esecuzione di lavoro semplice< 15;
« Tempo di esecuzione dellallaccio fognario che comporta l'esecuzione di lavoro semplice < 20 giorni
« Tempo di esecuzione lavoro complesso < 30 giorni (c.f.r. STANDARD GENERALE).
Per tutte le prestazioni per le quali e prevista l'effettuazione di un sopralluogo, 'Utente é tenuto al pa-
gamento di un contributo ai fini della redazione del preventivo di spesa, come da Listino prezzi e come
previsto nella modulistica oggetto della domanda, scaricabile dal sito web www.brianzacque.it.
Tale contributo, in caso di accettazione del preventivo sara detratto dallimporto dovuto a Brianzacque
per l'esecuzione dei lavori. In questo caso, l'attestazione dell'avenuto pagamento del contributo dovra
essere allegata all'accettazione del preventivo.
In caso contrario il contributo sara trattenuto a titolo di spese di istruttoria.
Si specifica che decorsi 120 giorni dalla trasmissione del preventivo di spesa, senza che lo stesso venga
accettato e pagato, 'Utente sara tenuto a ripresentare nuova domanda, con conseguente pagamento
di nuovo contributo.

B. TEMPO DI PREVENTIVAZIONE PER LA DOMANDA
DI ALLACCIAMENTO ALLACQUEDOTTO

E il tempo (espresso in giorni lavorativi) intercorrente tra la data di ricevimento da parte del Gestore della
richiesta di allacciamento/preventivo e la data di invio del preventivo stesso al richiedente.
| tempi garantiti sono i seguenti:

« tempo di preventivazione per allaccio idrico senza sopralluogo: 10 giorni;

« tempo di preventivazione per allaccio idrico con sopralluogo: 20 giorni.
Il preventivo sara redatto dal Gestore nel rispetto dei contenuti minimi previsti da Arera.
La richiesta di sopralluogo per preventivo per l'allacciamento acquedotto puo essere presentata:

 contattando il call center al numero 800.005.191;

« per posta allindirizzo servizioclienti@brianzacque.it, tramite la modulistica presente sul sito;

o presso gli sportellj;

« sul sito internet con il servizio Sportello Online.
Il preventivo viene emesso sulla base del Listino prezzi approvato dalfEGA e pubblicato nel sito internet del Gestore.
Il Gestore garantisce la validita del preventivo per 120 giorni dalla data di emissione, decorsi i quali il
Gestore si riserva di rideterminare il contributo previsto per I'esecuzione dell'allacciamento in base ad
eventuali modifiche intercorse nel Listino prezzi.
Il Gestore, ottenuta l'evidenza dellavwenuto pagamento e la documentazione sottoscritta in merito
all'accettazione del preventivo, riterra perfezionato liter di accettazione dello stesso dando corso alla
fase di esecuzione delle opere.

C. TEMPO DI ESECUZIONE DELL'ALLACCIAMENTO IDRICO

Il tempo di esecuzione dell'allacciamento alla rete idrica € il tempo intercorrente tra la data di accet-
tazione del preventivo (con evidenza del pagamento dello stesso) da parte dellUtente, e la data di
completamento dei lavori da parte del Gestore.

In caso di allaccio idrico che comporti fesecuzione di lavoro semplice il tempo garantito e pari o inferiore a 15 giorni.
In caso di allaccio idrico che comporti 'esecuzione di lavoro complesso il tempo garantito e pari o infe-
riore a 30 giorni. (c.f.r. STANDARD GENERALE).
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Nel caso in cui, per l'esecuzione dell'allacciamento idrico sia necessario l'ottenimento di atti autoriz-
zativi, il tempo di esecuzione delle prestazioni viene calcolato al netto del tempo che intercorre tra la
richiesta di autorizzazione da parte del Gestore e l'ottenimento della stessa, a condizione che il primo
atto autorizzativo sia stato richiesto entro 30 giorni lavorativi dalla data di comunicazione di accettazio-
ne del preventivo da parte del soggetto richiedente.

In questo caso il Gestore comunica all'Utente I'avwenuta richiesta degli atti autorizzativi entro i 5 giorni
lavorativi successivi a tale richiesta.

Qualora per l'esecuzione dell'allaccio idrico siano necessari lavori da realizzarsi a cura dell'Utente fi-
nale e lo stesso debba richiedere atti quali concessioni, autorizzazioni o servitu e tali lavori siano stati
indicati nel preventivo trasmesso dal Gestore, il tempo per l'effettuazione di tale prestazione decorre
dalla data di comunicazione di ultimazione dei lavori e di consegna di detti atti da parte del richiedente.

D. MODALITA E TEMPO DI ATTIVAZIONE DELLA FORNITURA

E il tempo intercorrente tra la data di stipula del contratto e la data di effettiva attivazione della forni-
tura da parte del Gestore.
Il Gestore garantisce che tale tempo sia inferiore o uguale a 5 giorni lavorativi.
La fornitura viene attivata solo dopo la stipula tra 'Utente ed il Gestore del contratto di somministrazio-
ne per l'uso dichiarato dall' Utente e dopo I'avenuta realizzazione dei lavori di allacciamento necessari
per l'erogazione. Il contratto puo essere intestato ad una sola persona fisica/giuridica.
Il contratto puo dirsi validamente concluso con la sottoscrizione, anche digitale, di entrambe le Parti
(Utente e Gestore) allinterno del modulo contrattuale. Nello specifico, il Gestore, verificata la regolarita
di tutta la documentazione, provvede ad inoltrare all'utente il contratto di somministrazione del servi-
zio idrico, che dovra essere sottoscritto e restituito.
La richiesta di attivazione della fornitura (richiesta sottoscrizione contratto) puo essere presentata:

« contattando il call center al numero 800.005.191, per I'ottenimento delle necessarie informazio-

ni sulle modalita da espletare;

» via e-mail allindirizzo servizioclienti@brianzacque.it, tramite la modulistica presente sul sito;

o presso gli sportelli;

o attraverso il servizio “Sportello a domicilio”;

» Via app dedicata;

» sul sito internet con il servizio Sportello Online.
Nel caso in cui I'Utente titolare di un punto di fornitura limitato/sospeso/disattivato per morosita faccia ri-
chiesta di attivazione di un nuovo punto difornitura, il Gestore ha la facolta di non procedere allesecuzio-
ne della prestazione richiesta fino al pagamento della fattura non saldata sul primo punto di consegna.
Con riferimento alle utenze nascoste, I'Utente & informato del fatto che é tenuto a regolarizzare la
propria posizione contrattuale tempestivamente. L'Utente sara pertanto tenuto a stipulare apposito
contratto di fornitura e verra dotato di separato misuratore. Nel caso di morosita pregresse in capo
all'effettivo intestatario della fornitura, le stesse, al fine di procedere alla regolarizzazione della posizio-
ne contrattuale dellUtente nascosto, saranno ripartite pro quota sulla base del numero di concessioni
sottese tra l'effettivo intestatario della fornitura e il/i Utente/i nascosto/i.

E. MODALITA E TEMPO DI DISATTIVAZIONE DELLA FORNITURA

La disattivazione della fornitura e linterruzione dell'erogazione del servizio al punto di consegna, con
contestuale rimozione del misuratore, la risoluzione del rapporto contrattuale.

Nel caso in cui, in un momento successivo alla rimozione del misuratore, il Gestore rilevi che lallaccio
non sia a norma di legge, lo stesso si riserva il diritto di procedere al taglio della presa. Pertanto, qua-
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lora venisse presentata richiesta di riattivazione/subentro nella suddetta fornitura, si dovra procedere
ad un nuovo allacciamento, cosi come disciplinato dal presente articolo lettera C (Tempo di esecuzione
dell'allacciamento idrico).
Il tempo di disattivazione della fornitura é il tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richie-
sta dell'Utente finale e la data di effettiva disattivazione.
Livello di qualita garantito:

o 7 giorni lavorativi dalla richiesta.

F. MODALITA DI RIATTIVAZIONE DELLA FORNITURA
IN' SEGUITO A MOROSITA

Il tempo di riattivazione della fornitura in seguito a limitazione/sospensione/disattivazione per mo-
rosita e il tempo, misurato in giorni feriali, intercorrente tra la data di ricevimento dell'attestazione di
awenuto pagamento delle somme dovute e la data di riattivazione della fornitura.
Il tempo massimo di riattivazione della fornitura in seguito a morosita e di 2 (due) giorni feriali, decor-
renti dalla data di ricevimento dell'attestazione di ricevuto pagamento delle somme dovute e la data di
riattivazione della fornitura, per i casi di limitazione e sospensione.
Nel caso di riattivazione di un punto di fornitura non conforme disattivato in precedenza per morosita,
il Gestore si riserva di richiedere allUtente, una volta regolarizzata la posizione debitoria, la sottoscri-
zione dellimpegno per la regolarizzazione della presa, con costi a carico dell'lUtente medesimo, secon-
do quanto previsto dal vigente Listino Prezzi.
Nel caso in cui, per poter ottemperare alla limitazione/sospensione/disattivazione per morosita, si ren-
desse necessario procedere mediante la chiusura a livello della presa stradale, 'Utente, sara tenuto,
in ottemperanza al disposto della normativa di settore, a riconoscere al Gestore i costi complessivi
sostenuti per le operazioni di cui sopra, secondo gli importi previsti dal vigente Listino Prezzi.
Il Gestore & tenuto alla riattivazione della fornitura del servizio disattivata per morosita dellUtente
finale a seguito del pagamento da parte di quest'ultimo delle somme dovute.
L'avenuto pagamento puo essere comunicato al Gestore tramite i canali di contatto disponibili al pubblico:

« chiamando il call center al numero 800.005.191;

« per mail allindirizzo servizioclienti@brianzacque.it;

« presso gli sportelli presenti sul territorio;

 via Fax 0362.305.947;

« Via posta Via Novara 27/29 20811 Cesano Maderno (MB).
La comunicazione di avwenuto pagamento, di cui alla precedente lettera J), costituisce autocertificazio-
ne ai sensi dellart. 47 del D.P.R. 28 dicembre 2000, n. 445.
Il Gestore pu0 in ogni caso richiedere all'Utente finale, successivamente alla riattivazione della fornitu-
ra, l'esibizione del documento originale da cui risulti il pagamento delle somme dovute.

G. MODALITA E TEMPO DI VOLTURA DEL CONTATORE

La richiesta di voltura (intendendosi con tale termine la richiesta di variazione della titolarita del contratto
relativo a un punto di consegna attivo) puo essere inoltrata dallUtente finale entrante, purché integrata da
parte del medesimo da idonea documentazione che attesti la proprieta o il regolare possesso o detenzione
dellunita immobiliare interessata, ai sensi del D.L. 28 marzo 2014, n. 47, nonché dei documenti da allegarsi
obbligatoriamente in assenza dei quali il Gestore non potra dar seguito alla richiesta.

Il tempo di esecuzione della voltura e pari o inferiore a 5 giorni lavorativi.

Il soggetto richiedente deve stipulare un nuovo contratto d'utenza e provvedere al versamento del
deposito cauzionale e del corrispettivo previsto a copertura delle spese amministrative.
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Al momento della richiesta di voltura, il nuovo Utente finale deve comunicare al Gestore l'autolettura
del misuratore che costituira lettura di cessazione per il precedente intestatario del contratto e lettura
iniziale per il nuovo titolare. Nel caso in cui tale autolettura non coincida con quella comunicata dall'U-
tente finale uscente, il Gestore deve prowedere ad effettuare una lettura di verifica entro sette (7)
giorni lavorativi decorrenti dalla data di comunicazione della lettura da parte del nuovo Utente finale.
| consumi fatturati fino al giorno della voltura, che decorre dalla data di cessazione dell'utenza pre-
cedente e dalla contestuale apertura del rapporto contrattuale con il nuovo Utente finale, sono ad-
debitati al precedente intestatario del contratto di fornitura con 'emissione della fattura di chiusura
del rapporto contrattuale entro 45 giorni solari dalla data di richiesta di voltura.
Qualora la richiesta di voltura abbia ad oggetto un punto di consegna in cui la fornitura ¢ stata limitata
per morosita, ovwero in tutti i casi in cui l'intestatario uscente risulti moroso, il Gestore ha facolta di:
A. richiedere allUtente finale entrante un’autocertificazione ai sensi dell'art. 47 del D.P.R. 28
dicembre 2000, n. 445, eventualmente corredata da opportuna documentazione che attesti
I'estraneita al precedente debito;
B. non procedere all'esecuzione della voltura fino al pagamento delle somme dovute nei casi
in cui il Gestore medesimo accerti che I'Utente finale entrante occupava a qualunque titolo
I'unita immobiliare cui e legato il punto di consegna in oggetto.
In tal caso, il tempo di esecuzione della voltura decorre dalla data di ricevimento da parte del Gestore:
A. della documentazione di cui alla lettera a) del precedente punto;
B. dell'attestazione di avwenuto pagamento delle somme dovute, nei casi di cui alla lettera b) del
precedente punto, in conformita a quanto disposto dal precedente punto F).
In caso di decesso dellintestatario del contratto, lerede owero un soggetto residente nell'unita immobiliare
in cui & sita l'utenza deve, entro 90 giorni dalla data del decesso, richiedere voltura del contratto d'utenza in
proprio favore (owero a cessare l'utenza entro 90 giorni dal decesso) mediante presentazione di:
A. apposita domanda su un modulo standard predisposto dal Gestore, scaricabile dal sito inter-
net o disponibile presso gli sportelli fisici presenti sul territorio;
B. allinterno della domanda di cui alla precedente lettera a), comunica la autolettura dei consumi alla data
di presentazione della domanda medesima, che dovra essere opportunamente validata dal Gestore;
C. hala possibilita di autocertificare le informazioni fornite al Gestore, secondo quanto disposto
dal D.P.R. 28 dicembre 2000, n.445;
D. assume tutti i diritti e gli obblighi del precedente intestatario del contratto di fornitura.
Nel caso di cui al precedente comma, il Gestore:
A. prowede ad eseguire la voltura entro 5 giorni lavorativi decorrenti dalla data di ricevimento
della richiesta di voltura e la data di attivazione della fornitura a favore del nuovo Utente finale;
B. invia al nuovo intestatario del contratto d’'utenza la fattura relativa al saldo dei consumi regi-
strati fino alla data di richiesta della voltura;
C. attribuisce il deposito cauzionale versato dal precedente intestatario al nuovo contratto d'utenza.
Nel caso in cui lintestatario del contratto sia deceduto da almeno un anno ed il Gestore ne venga
a conoscenza, senza che sia stata richiesta voltura, ovwero disdetta, |0 stesso puo procedere alla
chiusura del punto di consegna.

H. MODALITA E TEMPO DI RIATTIVAZIONE
E SUBENTRO NELLA FORNITURA

Il tempo di riattivazione della fornitura ovvero di subentro della fornitura (intendendosi con tale termi-
ne la richiesta di attivazione con contestuale variazione nella titolarita del contratto con punto di con-
segna chiuso) 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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Il Gestore garantisce che tale tempo sia:

o inferiore o uguale a 5 giorni lavorativi senza che vi siano modifiche alla portata del contatore;

o inferiore o uguale a 10 giorni lavorativi qualora vi siano modifiche alla portata del contatore.
Nel caso di subentro/riattivazione di un punto di fornitura disattivo e/o dellallaccio non a norma, il subentro/ri-
attivazione deve intendersi come nuova attivazione, cosi come disciplinata al precedente articolo 10 lettera D.
La richiesta di riattivazione/subentro della fornitura puo essere presentata tramite:

il numero verde associato al call center 800.005.191;

« compilando il modulo scaricabile dal sito del Gestore e disponibile presso gli sportelli. Tale mo-
dulo dovra essere:

riconsegnato agli sportelli;

inviato tramite posta a via Novara 27/29 20811 Cesano Maderno (MB);

inviato via mail all'indirizzo servizioclienti@brianzacque.it;

inviato via FAX al numero 0362/305947;

inviato tramite il sito internet (Sportello Online).
Qualora la richiesta di subentro abbia ad oggetto un punto di consegna in cui la fornitura sia stata disatti-
vata per morosita, owero in tutti i casi in cui lintestatario uscente risulti moroso, il Gestore ha la facolta di:

A. richiedere allUtente finale entrante una autocertificazione ai sensi dellart. 47 del d.P.R. 28
dicembre 2000, n. 445, eventualmente corredata da opportuna documentazione, che attesti
I'estraneita al precedente debito;

B. non procedere all'esecuzione della riattivazione fino al pagamento delle somme dovute nei
casi in cui il Gestore medesimo accerti che I'Utente finale entrante occupava a qualunque
titolo I'unita immobiliare cui € legato il punto di consegna o di scarico in oggetto.

Nei casi di cui ai commi a), b), qualora il Gestore eserciti le facolta ivi indicate, il tempo di esecuzione del
subentro decorre dalla data di ricevimento dell'autocertificazione o dalla data di ricevimento dell'atte-
stazione dell'avwenuto pagamento delle somme dovute.

Il Gestore, verificata la regolarita di tutta la documentazione allegata alla richiesta di riattivazione/su-
bentro, prowede ad inoltrare all'utente il contratto di somministrazione del servizio idrico, che dovra
essere sottoscritto e restituito.

. CHIUSURA DEL RAPPORTO CONTRATTUALE
RESTITUZIONE DEL DEPOSITO CAUZIONALE

In caso di cessazione del rapporto contrattuale a seguito di voltura, con esclusione della voltura a tito-
lo gratuito, o disattivazione/subentro, il Gestore e tenuto ad emettere la fattura di chiusura entro 45
giorni solari dalla richiesta.

Con la fattura di chiusura, in assenza di situazioni debitorie, il Gestore prowede a conguagliare i consu-
mi e a rimborsare allUtente il deposito cauzionale versato dallo stesso, unitamente ai relativi interessi
maturati fino alla data di riaccredito.

Qualora importo dovuto dallUtente risulti inferiore a quello relativo al deposito cauzionale, maggiorato dei
relativi interessi maturati fino alla data di riaccredito, il Gestore prowede al riaccredito della differenza tramite
rimessa diretta entro 45 giorni solari dalla data di disattivazione/subentro, owero divoltura, della fornitura.

J. GUASTI, MALFUNZIONAMENTI E VERIFICHE METROLOGICHE

Qualora I'Utente si accorga di irregolarita nel funzionamento del contatore, ivi compreso il blocco
dello stesso, ha l'obbligo di awisare tempestivamente il Gestore per il suo ripristino. La richiesta va
inoltrata al Gestore nelle modalita previste dalla presente Carta dei Servizi.

Le riparazioni e le eventuali sostituzioni dei contatori sono a carico del Gestore, salvo i casi di dan-
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neggiamenti per dolo, colpa o negligenza dellUtente.

La manomissione dei sigilli e qualunque altra operazione destinata a rendere irregolare il funziona-
mento del contatore, puo dare luogo all'applicazione delle penali previste dal Listino prezzi in vigore,
alla sospensione dell'erogazione della fornitura, alla risoluzione del contratto, nonché ad azione giudi-
ziaria nei confronti dell'Utente.

Nel caso di sostituzione del misuratore da parte del Gestore per misuratore fermo, illeggibile, guasto, ob-
soleto owero in caso di campagna di sostituzione misuratori, il Gestore concorda, se necessario, preven-
tivamente con I'Utente, un appuntamento per la sostituzione. Comunque, la sostituzione del misuratore
comporta, da parte del Gestore, la compilazione di un verbale di intervento o ordine di lavoro. Il verbale
dintervento dovra riportare la causale della sostituzione (misuratore fermo, illeggibile, guasto, obsoleto,
campagna di sostituzione), vecchia e nuova matricola misuratore e lettura del misuratore sostituito.
L'Utente riconosce valide le misure dei volumi erogati conteggiate dal misuratore.

Qualora un Utente ritenga irregolare il funzionamento del contatore puo richiedere di effettuare la
verifica metrologica dello stesso.

Tale verifica prevede l'invio del misuratore ad un laboratorio specializzato. In questo caso i tecnici del
Gestore preleveranno il contatore, sostituendolo con un contatore nuovo. Il Gestore comunichera per
iscritto all'Utente i risultati della verifica nei tempi previsti dalla presente Carta dei Servizi.

Nel caso in cui, a seguito di verifica il misuratore risulti correttamente funzionante, il Gestore addebita
allUtente i costi dell'intervento, come da Listino Prezzi vigente reperibile al sito www.brianzacque.it.
Viceversa, nel caso in cui la verifica metrica confermasse il non corretto funzionamento del contatore,
i costi restano in capo al Gestore.

Qualora, in seguito a verifica, il misuratore risulti guasto o mal funzionante owero evidenzi una percen-
tuale di errore in eccesso o in difetto nella registrazione dei consumi superiore a quanto previsto dalla
normativa tecnica vigente, il Gestore prowedera alla ricostruzione dei consumi non correttamente
registrati (sulla base dell'errore di misurazione accertato) e alla determinazione del relativo conguaglio,
dandone adeguata informazione all'Utente interessato, al quale deve essere consegnata copia del
relativo verbale compilato al termine della verifica. La ricostruzione dei consumi awiene sulla base dei
consumi medi degli ultimi tre anni, owero 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.

Nel caso di richieste di verifica metrica dell'Utente finale in contraddittorio, ai sensi dell'art. 5, comma
2, del D.M. 93/17, alla Camera di Commercio competente per territorio, i costi dei controlli in con-
traddittorio, sono a carico del soggetto richiedente. In caso di esito della misura favorevole allUtente,
quest'ultimo pud richiedere al Gestore il rimborso delle spese sostenute.

Le domande di verifica metrologica del contatore, anche in contraddittorio, possono essere richieste solo
in relazione a misuratori fiscali effettivamente posati sullutenza al gruppo di misura. Non saranno accolte
richieste di verifica su contatori gia rimossi, sostituiti dal Gestore; al riguardo fanno fede la data di presenta-
zione della richiesta e quella di rimozione / sostituzione del contatore desumibile dal verbale d'intervento.

K. VERIFICA PRESSIONE MINIMA

La pressione minima di esercizio garantita ¢ riferita al livello del piano stradale e risulta paria 1,5 kg/cm2.
Qualora I'Utente segnali problemi di pressione alla propria rete interna, puo richiederne la verifica da
parte del Gestore, compilando 'apposito modulo reperibile sul sito web www.brianzacque.it.

Il tempo di intervento garantito per la verifica del livello di pressione, attivita che si esegue al punto di
consegna, e pari e non superiore a 10 giorni lavorativi.

Il tempo di comunicazione dell'esito della verifica del livello di pressione allUtente é pari a 10 giorni
lavorativi.
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L'Utente ¢ invitato, prima di richiedere la verifica al Gestore, ad effettuare le seguenti verifiche:

1. corretto funzionamento dellimpianto domestico;

2. corretto funzionamento dellimpianto autoclave;

3. assenza diacqua calda.
In tali casi @ necessario che I'Utente si attivi con il manutentore del proprio impianto idrico/di riscalda-
mento dellacqua per le relative verifiche.
Nel caso in cui, a seguito di verifica la pressione risulti conforme, il Gestore prowedera ad addebitare nella pri-
ma bolletta utile allUtente, un contributo per i costi dellintervento, come da Listino Prezzi pubblicato sul sito.

L. TEMPO DI PREVENTIVAZIONE PER NUOVO
ALLACCIAMENTO ALLA FOGNATURA

Gli scarichi di acque reflue domestiche, originati allinterno delle zone servite, come gia evidenziato
al punto “Corretto utilizzo/gestione della risorsa idrica”, devono essere recapitati nella rete fognaria
pubblica nel rispetto della normativa vigente (D. Lgs. n. 152/2006 “Norme in materia ambientale”; R.R.
Lombardia 4/2006 “Disciplina dello smaltimento delle acque di prima pioggia e di lavaggio delle aree esterne,
in attuazione dell'art. 52, comma 1, lettera a) della legge regionale 12/2003 n. 26, R.R. Lombardia 7/2017"Re-
golamento recante criteri e metodi per il rispetto del principio dellinvarianza idraulica e idrologica ai sensi
dell'articolo 58bis della legge regionale 11 marzo 2005 n. 127 R.R. Lombardia 6/2019 “Disciplina e regimi
amministrativi degli scarichi di acque reflue domestiche e di acque reflue urbane, disciplina dei controlli degli
scarichi e delle modalita di approvazione dei progetti degli impianti di trattamento delle acque reflue urbane
in attuazione dell'art. 52, commi 1 lett a) e f bis) e 3, nonché dell'art. 55, comma 20 della Legge regionale
12 dicembre 2003 n. 26”), delle prescrizioni del Regolamento del SlI, scaricabile dal sito del Gestore, ed
essere preventivamente autorizzate dallo stesso.
In merito all'obbligo di allacciamento delle utenze alla rete fognaria pubblica si rimanda in toto al Rego-
lamento allegato alla Convenzione (art. 43).
La modulistica per la domanda di autorizzazione allacciamento (nuovo allaccio o modifica rete interna) alla
pubblica fognatura per le utenze di tipo residenziale e reperibile al sito internet www.brianzacque.it.
La consegna della domanda e dei relativi allegati, redatta in formato digitale e completa di firme digitali,
dovra essere effettuata a mezzo posta elettronica certificata (PEC) inviando comunicazione all'indirizzo
allacci.brianzacque®@legalmail.it.
Al rilascio della autorizzazione da parte del Settore Progettazione, se I'Utente avra necessita di realizza-
re un nuovo allacciamento, dovra farne richiesta scritta compilando il modulo reperibile:

« contattando il call center al numero 800.005.191, che fornira indicazioni su come scaricarlo dal

sito istituzionale o provvedera alla sua trasmissione via e-mail;

o presso gli sportellj;

+ scaricabile dal sito internet del Gestore www.brianzacque.it.
La modulistica per la domanda per l'ottenimento del permesso di allacciamento alla fognatura pub-
blica per un insediamento produttivo/commerciale e reperibile al sito internet www.brianzacque.it.
La consegna della domanda e dei relativi allegati, in formato digitale e completa di firme digitali, dovra
essere effettuata a mezzo posta elettronica certificata inviando comunicazione all'indirizzo grandiclien-
titai.brianzacque@legalmail.it.
Al rilascio del parere dellUfficio Gestione Utenti Industriali, quando [Utente avra intenzione di realizzare l'allac-
ciamento, a valle dell'autorizzazione comunale, dovra farne richiesta scritta compilando il modulo reperibile:

« contattando il call center al numero 800.005.191, che fornira indicazioni su come scaricarla dal

sito istituzionale o provvedera alla sua trasmissione via e-mail;
o presso gli sportellj;
 scaricabile dal sito del Gestore www.brianzacque.it.
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La richiesta sopralluogo per preventivo nuovo allaccio fognario residenziale/produttivo dovra essere
presentata dal richiedente o da un suo delegato (munito di idonea delega) debitamente firmata:

o presso gli sportelli presenti sul territorio;

o allindirizzo servizioclienti@brianzacque.it;

 via posta raccomandata con ricevuta di ritorno al seguente indirizzo: Via Novara, 27/29 - 20811

Cesano Maderno (MB).

Sulmodulo verra richiesto di indicare tassativamente il codice identificativo della domanda, riportato
nell'autorizzazione ottenuta, in assenza del quale la domanda non potra essere accolta.
Al ricevimento della richiesta scritta, il Gestore, ai fini della predisposizione del preventivo di spesa, concordera
con [Utente leffettuazione di un sopralluogo entro i 7 giorni lavorativi successivi, salvo indisponibilita delfUtente.
Il tempo di preventivazione per l'allaccio alla fognatura deve intendersi quale tempo intercorrente
tra la data di ricevimento della richiesta di allacciamento/preventivo dell'Utente finale e la data di
invio del preventivo al richiedente.
| tempi garantiti sono i seguenti:

» tempo di preventivazione per allaccio fognario senza sopralluogo: 10 giorni lavorativi;

» tempo di preventivazione per allaccio fognario con sopralluogo: 20 giorni lavorativi.
Il preventivo verra redatto nel rispetto dei contenuti minimi come da indicazioni Arera.
Il preventivo viene emesso sulla base del Listino Prezzi, approvato dallEGA e pubblicato sul sito inter-
net www.brianzacque.it.
Il Gestore garantisce la validita del preventivo per 120 giorni dalla data di emissione, decorsi i quali si
riserva di rideterminare il contributo previsto per l'esecuzione dell'allacciamento, in base ad eventuali
modifiche intercorse nel Listino prezzi.
Il Gestore, ottenuta l'evidenza dellawenuto pagamento, riterra perfezionato liter di accettazione del preventivo.
La suindicata tempistica deve ritenersi applicabile anche per le utenze produttive in fase di esecuzione
dell'allacciamento, previo ottenimento dei relativi permessi di cui allappendice “insediamenti produttivi”.

M. TEMPO DI ESECUZIONE DELLALLACCIAMENTO
FOGNARIO DI UNA NUOVA UTENZA FOGNARIA

Il tempo di esecuzione dell'allacciamento alla rete fognaria € il tempo intercorrente tra la data di riscon-
tro dell'avwenuto pagamento del preventivo da parte dell'Utente (data di accredito sul conto corrente
di Brianzacque) e la data di completamento dei lavori da parte del Gestore.

In caso di allaccio fognario che comporta I'esecuzione di lavoro semplice il tempo garantito e pari o
inferiore a 20 giorni lavorativi.

In caso di allaccio fognario che comporta l'esecuzione di lavoro complesso il tempo garantito é pari o
inferiore a 30 giorni lavorativi. (C.f.r. STANDARD GENERALE).

Nel caso in cui, per l'esecuzione dei lavori complessi sia necessario I'ottenimento di atti autorizzativi,
il tempo di esecuzione delle prestazioni viene calcolato al netto del tempo che intercorre tra la richie-
sta di autorizzazione da parte del Gestore e l'ottenimento della stessa, a condizione che il primo atto
autorizzativo sia stato richiesto entro 30 giorni lavorativi dalla data di riscontro di accettazione del
preventivo da parte del soggetto richiedente.

In questo caso il Gestore comunica all'Utente I'avwenuta richiesta degli atti autorizzativi entro i 5 giorni
lavorativi successivi a tale richiesta.

Qualora per l'esecuzione dellallaccio fognario siano necessari lavori da realizzarsi a cura dell'Utente
finale e lo stesso debba richiedere atti quali concessioni, autorizzazioni o servitu e tali lavori siano stati
indicati nel preventivo, trasmesso dal Gestore, il tempo per l'effettuazione di tale prestazione decorre
dalla data di comunicazione di ultimazione dei lavori e di consegna di detti atti da parte del richiedente.
La suindicata tempistica deve ritenersi applicabile anche per le utenze produttive.
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11. STANDARD SPECIFICI
QUALITA TECNICA

Gli standard specifici si riferiscono al singolo rapporto contrattuale con I'Utente e, nei casi previsti, il
loro mancato rispetto da luogo ad un indennizzo automatico.

DURATA MASSIMA DELLA SINGOLA SOSPENSIONE
PROGRAMMATA

La durata massima della singola sospensione programmata é il tempo, misurato in ore, intercorrente
tra il momento in cui si verifica una singola interruzione programmata, ed il momento di ripristino della
fornitura, per ciascun Utente finale interessato. Il tempo garantito e pari o inferiore a 24 ore.

TEMPO MASSIMO PER L'ATTIVAZIONE DEL SERVIZIO
SOSTITUTIVO DI EMERGENZA IN CASO
DI SOSPENSIONE DEL SERVIZIO IDROPOTABILE

Il tempo massimo per l'attivazione del servizio sostitutivo di emergenza in caso di sospensione del ser-
vizio idropotabile e 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 tempo garantito € pari o inferiore a
48 ore.

TEMPO MINIMO DI PREAVVISO
PER INTERVENTI PROGRAMMATI CHE COMPORTINO
UNA SOSPENSIONE DELLA FORNITURA

Il tempo minimo di preawviso per interventi programmati che comportino una sospensione della forni-
tura e il tempo, misurato in ore, intercorrente tra il momento in cui viene awisato ciascun Utente finale
ed il momento in cui si verifica la singola interruzione della fornitura oggetto del preawiso. Il tempo
garantito e pari o superiore a 48 ore.
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12. PRINCIPI
FONDAMENTALI

Gli standard specifici si riferiscono al singolo rapporto contrattuale con I'Utente e, nei casi previsti, il
loro mancato rispetto da luogo ad un indennizzo automatico.

Al fine di rafforzare le tutele per le utenze, dall01.01.2023 vengono applicati i seguenti standard spe-
cifici:

NUMERO MINIMO DI TENTATIVI DI RACCOLTA DI MISURA

Il Gestore ¢ tenuto ad effettuare un numero minimo di tentativi di raccolta della lettura nel corso
dellanno, in funzione del consumo medio annuo della relativa utenza:

o Perle utenze con consumi medi annui fino a 3.000 mc.: 2/anno;

o Per le utenze con consumi medi annui superiori a 3.000 mc.: 3/anno.

TEMPO MINIMO DI PREAVVISO PER I TENTATIVI DI LETTURA

Il tempo minimo di preawiso per i tentativi di lettura agli utenti finali dotati di contatore non accessibile
0 parzialmente accessibile & pari 0 superiore a 48 ore.
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13. RECLAMI

| reclami rappresentano un diritto fondamentale che gli Utenti possono esercitare nei confronti del
Gestore del servizio e un'importante occasione di miglioramento per quest'ultimo.

Gli Utenti possono presentare reclamo qualora riscontrino ritardi, inadempienze o in generale un cat-
tivo funzionamento del servizio.

Ai fini della classificazione, non sono considerati reclamii casi di sollecito o di reiterazione di uno stesso
reclamo o richiesta scritta di informazione o richiesta scritta di rettifica di fatturazione, qualora perve-
nuti entro i tempi massimi previsti per la risposta motivata (30 giorni lavorativi).

La risposta ad un reclamo da parte del Gestore awerra sempre per iscritto al recapito indicato dallUtente.
Il tempo garantito di risposta motivata a reclami scritti € pari a 30 giorni lavorativi.

RECLAMO VERBALE

Nel caso direclamo fatto di persona, 'Utente si reca
presso gli sportelli del Gestore compilando I'apposi-
to modulo. In questo caso sara cura dell'addetto del
Front Office dare assistenza al Cliente nella formu-
lazione del reclamo.

Qualora il reclamo venga effettuato telefonicamente, contattando il Servizio Clienti al numero verde
800.005.191, per il tramite degli operatori addetti, gli stessi provwederanno a trasmettere all'utente
I'apposito modulo, fornendo tutte le necessarie informazioni.

contattando telefonicamente

300.005.191

RECLAMO SCRITTO

| reclami scritti devono essere effettuati attraverso la presentazione di apposita richiesta da inviare
al seguente indirizzo: Viale Enrico Fermi, 105 - 20900 Monza (MB), e-mail: reclami@brianzacque.it
0 Pec: reclami.brianzacque@legalmail.it.
Per facilitare gli Utenti e stato predisposto il modulo scaricabile dalla home page del sito del Gestore o
presso gli sportelli fisici. Si sottolinea che I'utilizzo del modulo non & obbligatorio dato che 'Utente pud
formulare le proprie proposte, segnalazioni e/o reclami anche tramite lettera o mail purché contenga
almeno le seguenti informazioni:

1. nome e cognome;

2. indirizzo difornitura;

3. indirizzo postale, se diverso dallindirizzo di fornitura, o telematico;

4. servizio a cui siriferisce il reclamo scritto.
L'Utente € invitato anche a segnalare un riferimento telefonico cui essere contattato.
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inviando apposita richiesta:

© Viale Enrico Fermi, 105 * 20900 Monza (MB)

>< EMAIL reclami@brianzacque.it
>@ PEC reclami.brianzacque®@legalmail.it

L'Utente ha la possibilita di integrare la documentazione in un momento successivo; in tale caso i tempi

di risposta da parte del Gestore decorrono dalla presentazione della documentazione integrativa.

Se la complessita della richiesta non consente il rispetto del tempo di risposta prefissato, 'Utente verra

tempestivamente informato sullo stato di avanzamento della pratica di reclamo.

In caso di un unico reclamo sottoscritto da pit soggetti firmatari, il Gestore fornisce risposta motivata

unica al primo firmatario di cui siano individuabili gli elementi identificativi di cui sopra.

Nei confronti del primo firmatario trovano applicazione le disposizioni relative allo standard specifico

precedentemente descritto e al relativo indennizzo automatico.

Nel caso in cui il reclamo scritto multiplo sia stato inviato da un‘associazione di consumatori, il Gestore

fornisce un'unica risposta motivata a tale associazione. Nei confronti dell'associazione trovano applica-

zione le medesime disposizioni previste per il reclamo a piu firmatari.

In relazione a piu reclami che si riferiscono al medesimo disservizio, il Gestore adotta le seguenti modalita:

A. € tenuto a fornire una risposta scritta motivata individuale a ciascun reclamo nei casi di dis-
servizi che abbiano effetto sulla lettura dei consumi fatturati e di disservizi contrattuali, non
attribuibili a cause di forza maggiore o a responsabilita di terzi con cui non ha in corso uno
specifico rapporto contrattuale per la fornitura di beni o servizi riconducibili alla fornitura
stessa; in tali casi trovano applicazione le disposizioni relative allo standard specifico gia
precedentemente descritto e all'indennizzo automatico;
B. ha facolta di dare risposta a mezzo stampa, nonché ove opportuno tramite invio della medesi-

ma comunicazione ai Sindaci dei Comuni interessati, qualora i reclami multipli si riferiscano a
uno stesso disservizio attribuibile a cause di forza maggiore o a responsabilita di terzi con cui
non hain corso uno specifico rapporto contrattuale per la fornitura di beni o servizi riconducibi-
li alla fornitura stessa che abbia generato un numero di reclami maggiore dello 0,5% degli Uten-
ti (finali) serviti dal Gestore medesimo, conteggiando al massimo i reclami pervenuti nell'arco di
10 giorni lavorativi consecutivi. In tal caso, la risposta a mezzo stampa (almeno su un quotidiano
a diffusione adeguata rispetto all'estensione del disservizio e sul proprio sito internet) deve
comunque essere fornita entro il tempo massimo di 20 giorni lavorativi dall'ultimo dei 10 giorni
lavorativi consecutivi e ai fini della registrazione si considera un unico reclamo; in tali casi non si
applicano le disposizioni in tema di indennizzo automatico, ma qualora il Gestore opti per una
risposta individuale, trovano applicazione le disposizioni gia precedentemente descritte.

RICHIESTA SCRITTA DI INFORMAZIONI

L'Utente ha la possibilita di fare richieste scrit-
te di informazioni tramite il modulo disponibile
sul sito del Gestore o presso gli sportelli fisici.

La risposta ad una richiesta scritta di infor-
mazioni da parte del Gestore awerra sem-
pre per iscritto al recapito indicato dall'Utente.
Il tempo di risposta motivata a richiesta scritta di informazioni e pari a 30 giorni lavorativi.

Tramite modulo disponibile
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14.SERVIZIO
CONCILIAZIONE

L'Utente che abbia presentato un reclamo al quale il Gestore non abbia risposto o abbia fornito una
risposta ritenuta insoddisfacente, pu0 attivare gratuitamente la procedura di conciliazione online pres-
so il Servizio Conciliazione dellARERA (www.arera.it/it/consumatori/conciliazione) registrandosi al Por-
tale (www.portalesportello.it) e compilando online il relativo modulo. Per maggiori informazioni & pos-
sibile contattare anche lo Sportello per il Consumatore Energia e Ambiente al numero 800.166.654.

WWW
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15.INDENIZZI

In caso di mancato rispetto degli standard specifici di qualita di cui alla allegata Tabella B), il Gestore
corrisponde all'Utente finale, in occasione della prima fatturazione utile, un indennizzo automatico
base pari a trenta (30) euro.
L'indennizzo automatico base di cui al precedente comma, ad esclusione dellindennizzo relativo al
mancato rispetto della fascia di puntualita degli appuntamenti, & crescente in relazione al ritardo nell’e-
secuzione della prestazione come indicato di seguito:
A. se l'esecuzione della prestazione awviene oltre lo standard, ma entro un tempo doppio dello
standard, & corrisposto l'indennizzo automatico base;
B. se l'esecuzione della prestazione avwviene oltre un tempo doppio dello standard, ma entro un
tempo triplo dello standard, & corrisposto il doppio dellindennizzo automatico base;
C. se l'esecuzione della prestazione awviene oltre un tempo triplo dello standard, é corrisposto
il triplo dell'indennizzo automatico base.
Nel caso di utenza condominiale, lindennizzo automatico di cui ai soli standard di qualita tecnica e
valorizzato per ciascun Utente indiretto sotteso.

CASI DI ESCLUSIONE DEL DIRITTO ALLINDENNIZZO

Il Gestore non e tenuto a corrispondere lindennizzo automatico qualora il mancato rispetto degli stan-
dard specifici di qualita sia riconducibile:

A. cause di forza maggiore, intese come atti di autorita pubblica, eventi naturali eccezionali per i
quali sia stato dichiarato lo stato di calamita dall'autorita competente, scioperi indetti senza il
preawiso previsto dalla legge, mancato ottenimento di atti autorizzativi;

B. cause imputabili allUtente finale, ivi inclusa l'inaccessibilita del misuratore, o a terzi, ovwero dan-
ni 0 impedimenti provocati da terzi;

C. nel caso in cui allUtente finale sia gia stato corrisposto nellanno solare un indennizzo per man-
cato rispetto del medesimo livello specifico relativo ad uno standard di qualita contrattuale;

D. qualora allUtente finale, inteso come Utente indiretto in caso di utenza condominiale, sia gia
stato corrisposto due volte nellanno solare in corso un indennizzo per mancato rispetto del
medesimo standard di qualita tecnica;

E. laddove l'onere generato dal valore complessivo dellindennizzo sia tale da compromettere la
continuita gestionale del servizio, in ragione della consistenza della platea degli utenti danneg-
giati e/o della tempistica necessaria alla risoluzione del disservizio all'origine del mancato rag-
giungimento dello standard specifico di qualita tecnica, verra valutata la temporanea sospen-
sione dell'erogazione degli indennizzi automatici, previa presentazione da parte di Brianzacque
Srl ad ARERA di apposita istanza motivata ai sensi e con le modalita previste dal comma 5.2, lett.
b) della Deliberazione 917/2017/R/idr.
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F. in caso direclami o altra comunicazione per i quali non e possibile identificare I'Utente finale.
Il Gestore, nei casi in cui 'Utente risulti moroso, sospende l'erogazione dell'indennizzo automatico fino
al pagamento delle somme dovute.

MODALITA DI CORRESPONSIONE DELLINDENNIZZO
AUTOMATICO

Il Gestore é tenuto ad accreditare allUtente finale lindennizzo automatico attraverso detrazione
dallimporto addebitato nella prima fattura utile. Nel caso in cui limporto della prima fattura addebi-
tata allUtente finale sia inferiore all'entita dellindennizzo automatico, la fattura deve evidenziare un
credito a favore dell'Utente finale, che deve essere detratto dalla successiva fattura ovwvero corrisposto
mediante rimessa diretta.

L'indennizzo automatico, ove dovuto, deve comunque essere corrisposto all'Utente finale entro 180
giorni solari dalla formazione dell'obbligo in capo al Gestore di erogare la prestazione oggetto di stan-
dard specifico, quindi dal giorno in cui siiniziano a calcolare i termini per il rispetto dello stesso, owero
nei casi di Utente moroso, dal giorno in cui 'Utente finale provvede al pagamento delle somme dovute.
Nella fattura la causale della detrazione deve essere indicata come “Indennizzo automatico per man-
cato rispetto dei livelli specifici di qualita contrattuale definiti dallAutorita per 'energia elettrica il gas e
il sistema idrico”.

La corresponsione dellindennizzo automatico non esclude la possibilita per il richiedente di richiedere
nelle opportune sedi il risarcimento dell'eventuale danno ulteriore subito.
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16. FORNITURA IN AREE
NON SERVITE DALLA RETE
DI DISTRIBUZIONE -
ESTENSIONE NUOVA RETE
IDRICA

Nelle aree non servite da rete di distribuzione soggette a trasformazione d'uso o a Piani di Lottizza-
zione, il Gestore realizza le opere necessarie alla fornitura del servizio, che sono poste a carico del
richiedente secondo quanto indicato nel Listino Prezzi in vigore approvato dall'Ufficio dAmbito e
scaricabile sul sito www.brianzacque.it.

Tale attivita, pur non sottoposta agli standard di qualita contrattuale, tecnica e della misura, risulta qui
regolamentata ai fini di trasparenza nei rapporti con l'utenza.

TEMPO DI PREVENTIVAZIONE PER NUOVA ESTENSIONE RETE IDRICA

E il tempo (espresso in giorni lavorativi) intercorrente tra la data di ricevimento da parte del Gestore
della richiesta di preventivo e la data di invio del preventivo stesso al richiedente.
| tempi garantiti sono i seguenti:

« tempo di preventivazione per estensione rete idrica con sopralluogo: 20 giorni.
La richiesta di sopralluogo per preventivo per l'allacciamento acquedotto puo essere presentata:

« contattando il call center al numero 800.005.191;

« per posta allindirizzo servizioclienti@brianzacque.it, tramite la modulistica presente sul sito;

« presso gli sportellj;

« sul sito internet con il servizio Sportello Online.
Il preventivo viene emesso sulla base del Listino prezzi approvato dallEGA e pubblicato nel sito
internet del Gestore.
Il Gestore garantisce la validita del preventivo per 120 giorni dalla data di emissione, decorsi i quali il
Gestore si riserva di rideterminare il contributo previsto per l'esecuzione dell'allacciamento in base ad
eventuali modifiche intercorse nel Listino prezzi.
Il Gestore, ottenuta l'evidenza dellavwenuto pagamento e la documentazione sottoscritta in merito
allaccettazione del preventivo, riterra perfezionato liter di accettazione dello stesso dando corso alla
fase di esecuzione delle opere.

TEMPO DI ESECUZIONE DELL'ESTENSIONE RETE IDRICA

Il tempo di esecuzione dell'estensione della rete idrica e il tempo intercorrente tra la data di accetta-
zione del preventivo (con evidenza del pagamento dello stesso) da parte dell'Utente, e la data di com-
pletamento dei lavori da parte del Gestore.

| tempi garantiti per l'esecuzione delle opere, a decorrere dalla data di accettazione e pagamento del
preventivo, sono indicati nel preventivo medesimo.

Nel caso in cui, per l'esecuzione dell'allacciamento idrico sia necessario I'ottenimento di atti autoriz-
zativi, il tempo di esecuzione delle prestazioni viene calcolato al netto del tempo che intercorre tra la
richiesta di autorizzazione da parte del Gestore e l'ottenimento della stessa, a condizione che il primo
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atto autorizzativo sia stato richiesto entro 30 giorni lavorativi dalla data di comunicazione di accettazio-
ne del preventivo da parte del soggetto richiedente.

In questo caso il Gestore comunica allUtente I'avwenuta richiesta degli atti autorizzativi entro i 5 giorni
lavorativi successivi a tale richiesta.

Qualora per l'esecuzione dell'estensione della rete idrica siano necessari lavori da realizzarsi a cura
dell'Utente finale e lo stesso debba richiedere atti quali concessioni, autorizzazioni o servitu e tali lavori
siano stati indicati nel preventivo trasmesso dal Gestore, il tempo per l'effettuazione di tale prestazione
decorre dalla data di comunicazione di ultimazione dei lavori e di consegna di detti atti da parte del
richiedente.
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STANDARD
(I GIORNI, LADDOVE

BASE

INDICATORE DI CALCOLO

NON SPECIFICATO, | STANDARD (NOTE)

ALLEGATO A)

ALLEGATI

RQSII - QUALITA CONTRATTUALE - STANDARD GENERALI

INDICATORE

Tempo

di esecuzione
dell'allaccio idrico
complesso

Tempo

di esecuzione
dellallaccio
fognario complesso

Tempo
di esecuzione
di lavori complessi

Tempo massimo
per lappuntamento
concordato

STANDARD

(I GIORNI, LADDOVE
NON SPECIFICATO,
SI INTENDONO
LAVORATIVI)

<30 giorni

<30 giorni

<30 giorni

7 giorni

STANDARD (NOTE)

Tempo intercorrente tra la data

di accettazione del preventivo

da parte dellUtente finale e la data di
completamento dei lavori da parte
del Gestore con l'eventuale messa a
disposizione del contratto di fornitura
per la firma dellUtente finale

Tempo intercorrente tra la data

di accettazione del preventivo da
parte dellUtente finale e la data di
completamento dei lavori da parte
del Gestore con l'eventuale messa a
disposizione del contratto di fornitura
per la firma dellUtente finale

Tempo intercorrente tra la data

di accettazione del preventivo da
parte dellUtente finale e la data di
completamento dei lavori da parte
del Gestore con l'eventuale messa a
disposizione del contratto di fornitura
per la firma dellUtente finale

Tempo intercorrente tra il giorno
in cui il Gestore riceve la richiesta
dell'Utente finale e il giorno in cui
si verifica 'appuntamento

60

BASE
DI CALCOLO

90% delle singole
prestazioni

90% delle singole
prestazioni

90% delle singole
prestazioni

90% delle singole
prestazioni

Preawiso minimo
per la disdetta
dellappuntamento
concordato

Tempo di arrivo
sul luogo

di chiamata

per pronto
intervento

Tempo

per la risposta

a richieste scritte
di rettifica

di fatturazione

Tempo massimo
di attesa
agli sportelli

Tempo medio
di attesa
agli sportelli

Accessibilita
al servizio
telefonico (AS)

Tempo medio
di attesa

per il servizio
telefonico (TMA)

SI INTENDONO
LAVORATIVI)

24 ore

3 ore

30 giorni

60 minuti

20 minuti

AS > 90%

TMA < 240 secondi

Tempo intercorrente tra il
momento in cui la disdetta
dellappuntamento concordato
viene comunicata allUtente finale
e l'inizio della fascia di puntualita in
precedenza concordata

Calcolate a partire dallinizio
della conversazione telefonica
con l'operatore di pronto
intervento

Tempo intercorrente tra la data
di ricevimento della richiesta
dell'Utente finale e la data di invio
della risposta motivata scritta

Tempo intercorrente tra il
momento in cui 'Utente finale si
presenta allo sportello fisico e |l
momento in cui il medesimo viene
ricevuto

Tempo intercorrente tra il
momento in cui 'Utente finale si
presenta allo sportello fisico e il
momento in cui il medesimo viene
ricevuto

Rapporto tra unita di tempo

in cui almeno una linea e libera

e numero complessivo di unita

di tempo di apertura del call
center con operatore, moltiplicato
per 100

Tempo intercorrente tra l'inizio
della risposta, anche se effettuata
con risponditore automatico, e
linizio della conversazione con
I'operatore o di conclusione della
chiamata in caso di rinuncia prima
dell'inizio della conversazione con
l'operatore
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95% delle singole
prestazioni

90% delle singole
prestazioni

95% delle singole
prestazioni

95% delle singole
prestazioni

Media sul totale
delle prestazioni

Rispetto in
almeno 10 degli
ultimi 12 mesi

Rispetto in
almeno 10 degli
ultimi 12 mesi
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STANDARD

(I GIORNI, LADDOVE
NON SPECIFICATO,
SI INTENDONO
LAVORATIVI)

INDICATORE

Livello del servizio

0,
telefonico (LS) L5 =80%

Tempo di risposta
alla chiamata

di pronto
intervento (CPI)

CPI <120 secondi

Tempo per la
comunicazione
dellavwenuta
attivazione,
riattivazione,
subentro,
cessazione,
voltura

10 giorni

STANDARD (NOTE)

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

Tempo intercorrente tra linizio
della risposta, anche

con risponditore automatico,

e l'inizio della conversazione

con l'operatore di centralino

di pronto intervento o con
I'operatore di pronto intervento

0 la conclusione della chiamata

in caso di rinuncia prima dellinizio
della conversazione

Tempo intercorrente tra la data
di esecuzione dellintervento
indicato e la data in cui il Gestore
dell'acquedotto comunica al
Gestore del servizio di fognatura
e/o depurazione l'avwenuta
esecuzione dellintervento stesso

L}
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BASE
DI CALCOLO

Rispetto in
almeno 10 degli
ultimi 12 mesi

90% delle singole
prestazioni

90% delle singole
prestazioni

62

ALLEGATO B)
RQSII - QUALITA CONTRATTUALE - STANDARD SPECIFICI SOG-
GETTI AD INDENNIZZO AUTOMATICO

STANDARD

(1 GIORNI, LADDOVE
NON SPECIFICATO,
SI INTENDONO

INDICATORE

LAVORATIVI)

Tempo

di preventivazione
per allaccio idrico
senza sopralluogo

10 giorni

Tempo

di preventivazione

per allaccio 10 giorni
fognario senza

sopralluogo

Tempo

di preventivazione
per allaccio idrico
con sopralluogo

20 giorni

Tempo

di preventivazione

per allaccio 20 giorni
fognario

con sopralluogo

Tempo

di esecuzione
dell'allaccio idrico
che comporti
l'esecuzione

di lavoro semplice

15 giorni

Tempo

di esecuzione

dell'allaccio

fognario 20 giorni
che comporti

l'esecuzione

di lavoro semplice

STANDARD (NOTE)

Tempo intercorrente tra la data
di ricevimento, da parte del
Gestore, della richiesta di
preventivo e la data di invio del
preventivo stesso al richiedente

Tempo intercorrente tra la data
di ricevimento, da parte del
Gestore, della richiesta di
preventivo e la data di invio del
preventivo stesso al richiedente

Tempo intercorrente tra la data
di ricevimento, da parte del
Gestore, della richiesta di
preventivo e la data di invio del
preventivo stesso al richiedente

Tempo intercorrente tra la data
di ricevimento, da parte del
Gestore, della richiesta di
preventivo e la data di invio del
preventivo stesso al richiedente

Tempo intercorrente tra la data

di accettazione del preventivo

da parte dellUtente finale e la data

di completamento dei lavori da parte
del Gestore con l'eventuale messa a
disposizione del contratto di fornitura
per la firma dellUtente finale

Tempo intercorrente tra la data

di accettazione del preventivo

da parte dellUtente finale e la data

di completamento dei lavori da parte
del Gestore con l'eventuale messa

a disposizione del contratto di
fornitura per la firma dellUtente finale
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30 euro

30 euro

30 euro

30 euro

30 euro

30 euro
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INDICATORE

Tempo
di attivazione
della fornitura

Tempo

di riattivazione,
owero di subentro
nella fornitura
senza modifiche
alla portata

del misuratore

Tempo

di riattivazione,
owero di
subentro nella
fornitura

con modifiche
alla portata
del misuratore

Tempo

di riattivazione
della fornitura
in seguito

a morosita

Tempo
di disattivazione
della fornitura

Tempo
di esecuzione
della voltura

Tempo

di preventivazione
per lavori senza
sopralluogo

CARTA DEI SERVIZI

STANDARD

(I GIORNI, LADDOVE
NON SPECIFICATO,
SI INTENDONO
LAVORATIVI)

5 giorni

5 giorni

10 giorni

2 giorni feriali

7 giorni

5 giorni

10 giorni

STANDARD (NOTE)

Tempo intercorrente tra la data
di stipula del contratto e la data
di effettiva attivazione da parte
del Gestore

Tempo intercorrente tra la data

di stipula del contratto di fornitura,
owvero di richiesta di riattivazione
e la data di effettiva riattivazione
della stessa

Tempo intercorrente tra la data

di stipula del contratto di fornitura,
owvero di richiesta di riattivazione
e la data di effettiva riattivazione
della stessa

Tempo intercorrente tra la data

di ricevimento dell'attestazione

di awenuto pagamento delle
somme dovute al Gestore e la
data di riattivazione della fornitura
da parte del Gestore stesso

Tempo intercorrente tra la data
di ricevimento della richiesta

di cessazione del servizio

da parte dell'Utente finale

e la data di disattivazione della
fornitura da parte del Gestore

Tempo intercorrente tra la data
di ricevimento della richiesta

di voltura e la data di attivazione
della fornitura a favore del nuovo
Utente finale

Tempo intercorrente tra la data
di ricevimento, da parte

del Gestore, della richiesta

di preventivo dellUtente finale

e la data di invio allUtente finale
stesso del preventivo da parte del
Gestore
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30 euro

30 euro

30 euro

30 euro

30 euro

30 euro

30 euro

STANDARD

(I GIORNI, LADDOVE
NON SPECIFICATO,

INDICATORE
SI INTENDONO
LAVORATIVI)

Tempo

di preventivazione
per lavori

con sopralluogo

20 giorni

Tempo
di esecuzione 10 giorni
di lavori semplici

Fascia
di puntualita per 3ore
gli appuntamenti

Tempo di
intervento per la
verifica

del misuratore

10 giorni

Tempo

di comunicazione
dell'esito

della verifica

del misuratore
effettuata in loco

10 giorni

Tempo

di comunicazione

dell'esito

della verifica 30 giorni
del misuratore

effettuata

in laboratorio

Tempo

di sostituzione

del misuratore

malfunzionante

10 giorni

STANDARD (NOTE)

Tempo intercorrente tra la data
di ricevimento, da parte

del Gestore, della richiesta

di preventivo dell'Utente finale
e la data di invio allUtente finale
stesso del preventivo da parte
del Gestore

Tempo intercorrente tra la data
di accettazione formale del
preventivo da parte dell'Utente
finale e la data di completamento
lavori da parte del Gestore

Tempo intercorrente tra la data
di ricevimento della richiesta
dellUtente finale e la data

di intervento sul misuratore

da parte del Gestore

Tempo intercorrente tra la data
di effettuazione della verifica

e la data di invio allUtente finale
del relativo esito

Tempo intercorrente tra la data
di effettuazione della verifica

e la data di invio all'Utente finale
del relativo esito

Tempo intercorrente tra la data
di invio allUtente finale dell'esito
della verifica del misuratore e

la data in cui il Gestore intende
sostituire il misuratore stesso
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30 euro

30 euro

30 euro

30 euro

30 euro

30 euro

30 euro
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INDICATORE

Tempo

di intervento
per la verifica
del livello

di pressione

Tempo

di comunicazione
dell'esito della
verifica del livello
di pressione

Tempo
per 'emissione
della fattura

Periodicita
di fatturazione

Termine

per il pagamento
della fattura

per il servizio
erogato
acquedotto/
fognatura/
depurazione

Tempo
per la risposta
a reclami

Tempo

per la risposta

a richieste scritte
di informazioni

CARTA DEI SERVIZI

STANDARD

(I GIORNI, LADDOVE
NON SPECIFICATO,
SI INTENDONO
LAVORATIVI)

10 giorni

10 giorni

45 giorni solari

2/anno
se consumi < 100mc

3/anno se 100mc <
consumi < 1000mc

4/anno se 1000mc <
consumi < 3000mc

6/anno se consumi >
3000 mc

30 giorni solari

30 giorni

30 giorni

STANDARD (NOTE)

Tempo intercorrente tra la data

di ricevimento della richiesta
dellUtente finale e la data di
intervento sul misuratore da parte
del Gestore

Tempo intercorrente tra la data
di effettuazione della verifica

e la data di invio allUtente finale
del relativo esito

Tempo intercorrente tra l'ultimo
giorno del periodo di riferimento
della fattura e la data di emissione
della fattura stessa

N. fatture emesse nellanno
in base ai consumi medi

Tempo intercorrente tra la data
di ricevimento del reclamo
dellUtente finale e la data di invio
della risposta motivata scritta

Tempo intercorrente tra la data
di ricevimento della richiesta
dellUtente finale e la data di invio
della risposta motivata scritta
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30 euro

30 euro

30 euro

30 euro

30 euro

30 euro

STANDARD

(I GIORNI, LADDOVE
NON SPECIFICATO,

INDICATORE
SI INTENDONO
LAVORATIVI)

Tempo di rettifica

di fatturazione 60 giorni

Tempo

per l'inoltro

della richiesta

ricevuta

dall'Utente finale 5 giorni
al Gestore del

servizio

di fognatura e/o

depurazione

Tempo per

linoltro allUtente

finale della

comunicazione

ricevuta 5 giorni
dal Gestore

del servizio

di fognatura e/o

depurazione

STANDARD (NOTE)

Tempo intercorrente tra la data
di ricevimento della richiesta
dellUtente finale e la data

di accredito della somma non
dovuta

Tempo intercorrente tra la data
di ricevimento della richiesta
dell'Utente finale da parte

del Gestore del servizio di
acquedotto e la data di invio, da
parte di quest'ultimo, al Gestore
del servizio di fognatura e/o
depurazione della medesima
richiesta

Tempo intercorrente tra la data di
ricevimento, da parte del Gestore
del servizio di acquedotto, della
comunicazione del Gestore

del servizio di fognatura e/o
depurazione e la data di invio
all'Utente finale della medesima
comunicazione da parte del
Gestore del servizio di acquedotto

ALLEGATI

30 euro

30 euro

30 euro

<3l
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RQTI - QUALITA TECNICA - STANDARD SPECIFIC|
SOGGETTIAD INDENNIZZO AUTOMATICO

Durata massima
della singola
sospensione
programmata.

24 ore

Tempo massimo

per l'attivazione

del servizio

sostitutivo

di emergenza 48 ore
in caso di

sospensione

del servizio

idropotabile.

Tempo minimo

di preawiso

per interventi

programmati che 48 ore
comportano una

sospensione della

fornitura.

Tempo, misurato in ore,
intercorrente tra il momento in cui
si verifica una singola interruzione
programmata, ed il momento

di ripristino della fornitura, per
ciascun Utente finale interessato.

30 euro

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.

30 euro

Tempo, misurato in ore,

intercorrente tra il momento in

CuUi viene awisato ciascun Utente

finale ed il momento in cui si 30 euro
verifica la singola interruzione

della fornitura oggetto del

preawiso
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ALLEGATO D)
TIMSI = STRUMENTI DI MISURA - STANDARD SPECIFICI SOG-

ALLEGATI

GETTI AD INDENNIZZO AUTOMATICO

SR - Numero
minimo tentativi
di lettura

SP - Tempo
minimo di
preawiso

per i tentativi

di lettura agli
utenti finali dotati
di contatore

non accessibile

o parzialmente
accessibile

ALLEGATO E)

2/anno se consumi
<3000 mc

48 ore

Tempo, misurato in ore,

intercorrente tra il momento

in cui si verifica una singola

interruzione programmata, 30 euro
ed il momento di ripristino

della fornitura, per ciascun Utente

finale interessato.

Tempo, misurato in ore,
intercorrente tra il momento

in cui viene awvisato ciascun
Utente finale ed il momento

in cui viene effettuato il tentativo
dilettura

30 euro

FORNITURA IN AREE NON SERVITE DALLA RETE
DI DISTRIBUZIONE - ESTENSIONE NUOVA RETE IDRICA = NON
SOGGETTIA STANDARD GENERALI/SPECIFICI

Tempo di
Preventivazione
per nuova
estensione rete
idrica

Tempo di
esecuzione
dell'estensione
rete idrica

20 giorni

< 30 giorni

Il tempo (espresso in giorni
lavorativi) intercorrente tra la
data di ricevimento da parte

del Gestore della richiesta di
preventivo e la data di invio del
preventivo stesso al richiedente.

Il tempo di esecuzione
dell'estensione della rete idrica e il
tempo intercorrente tra la data di
accettazione del preventivo (con
evidenza del pagamento dello
stesso) da parte dellUtente, e la
data di completamento dei lavori
da parte del Gestore.
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