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COMUNE DI AFRAGOLA



PRESENTAZIONE

Cos’e la Carta del Servizio Idrico Integrato

La presente Carta del Servizio Idrico Integrato éttumento con il qualeomune di Afragola (di seguito denominato
Comung - si impegna a garantire i diritti dedltenti del servizio di erogazione dell’acqua potabile e skervizi
correlati di fognatura e depuraziondi Geguito denominato ClienteE’ una scelta di chiarezza e trasparenza nel
rapporto con i Clienti, che possono cosi verificgarespetto degli obblighi assunti, presentareepgazioni e formulare
giudizi sul modo di gestire il servizio dal Comune.

La Carta rappresenta la base per instaurare urontapleale con le varie associazioni di difesa a®isumatori, da
considerare non antagoniste ma partner nella gestitimale del servizio.

Per il Comune, la Carta del Servizio Idrico Intdgrai inserisce in un quadro piu ampio e articolditattenzione al
Cliente e costituisce parte fondamentale di un@ppo globale alla qualita del servizio prestato.

Come ottenerla
Il Comune si impegna a rendere disponibile al Gdda Carta del Servizio Idrico Integrato, oltrec momento della
sottoscrizione del contratto, anche su richiestaCiente medesim@ai sensi del D.P.C.M. 29.04.99) dal sito internet
www.comune.afragola.na.ied € sempre a disposizione di tutti i Clientigsegli sportelli del servizio idrico integrato
del Comune di Afragola in qualsiasi momento.
La Carta del S.1.1. si prefigge il raggiungiment deguenti obiettivi:

— miglioramento della qualita dei servizi forniti;

— miglioramento del rapporto tra Clienti e fornitatei servizi;

— sensibilizzazione dei Clienti del S.1.I. verso usparmio della risorsa idrica attraverso un usaetto della

stessa.

La Carta del S.I.I. assicura la partecipazioneciteadini e riconosce loro il diritto di accederéeanformazioni e di
giudicare I'operato del Comune.

I Comune si impegna a revisionare periodicamefitstgndard previsti in questa Carta, tenendo cdeiayiudizio dei
Clienti.

Eventuali variazioni e/o integrazioni alla prese@teta saranno approvate dal Comune.

Riferimenti normativi
La presente Carta del Servizio Idrico Integratteéaspredisposta nel rispetto delle seguenti digfwos normative:

— Legge 5 gennaio 1994, n° 36 “Disposizioni in mateli risorse idriche” (tegge Galll);

— Direttiva del Presidente dei Consiglio dei Minisdgl 27 gennaio 1994 concernente i “Principi suli@azione
dei Servizi Pubblici”;

— D.P.C.M. 12 Maggio 1995: “Prima individuazione dettori di erogazione dei servizi pubblici ai fini
dell’emanazione degli schemi generali di riferintedi Carte dei servizi pubblici”;

— D.L. n° 163 del 12 maggio 1995, convertito in Leghe luglio 1995, n° 273: “Misure urgenti per la
semplificazione dei procedimenti amministrativi er pil miglioramento dell’efficienza delle pubbliche
amministrazioni, che regola I'adozione da partelidegti erogatori di servizi pubblici, delle rispieei carte
dei servizi, basate sui principi indicati dallaatiiva e dallo schema generale di riferimento”;

— Direttiva del Presidente del Consiglio dei Miniglgl 4 marzo 1996 riguardante le “Disposizioni iateria di
risorse idriche”;

— Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministtel 29 aprile 1999 recante lo “Schema generale di
riferimento per la predisposizione della carta$klvizio Idrico Integrato”.

L'impostazione della Carta, in base a quest'ultsabhema generale di riferimento, permette il confratella

qualita del servizio idrico integrato reso in tuttderritorio nazionale mediante la comparaziomdled diverse Carte
adottate dai vari Gestori del servizio; questo éulteriore stimolo affinché il Comune di Afragolanigliori le
prestazioni rese alla Clientela.

Servizi interessati
La Carta del S.1.1. fa riferimento, per il servizibacquedotto, ai seguenti usi pubblici:
Forniture ad uso domestico, ovvero uso a scopdjpetad igienico dei privati e delle pubbliche amistrazioni;

Forniture ad uso non domestico, ovvero uso a sdopdtivita produttive, di trasformazione e di laswione di beni e
prodotti nonché a scopo di attivita sociale, conuiade, artigianale, irrigua, professionale. In detipologia d'uso
rientrano anche le utenze ad suo temporaneo.

La Carta del S.1.I. fa riferimento, per il servizéh fognatura e depurazione, agli scarichi che baretapito alla
pubblica fognatura.



Il Comune di Afragola

Nel 1994 é stato avviato in Italia il processoiftirma del servizio idrico, mediante 'emanazioradla “Legge Galli” -

Legge n° 36 del 5 gennaio 1994 - con la quale iilaR@nto ha approvato le nuove “Disposizioni in eniat di risorse
idriche”.

L'evoluzione culturale e politica di questi ultinsinni ha prodotto I'esigenza di ripensare il coratt «servizi

pubblici», alla luce di nuovi obiettivi che devomwaratterizzare il rapporto Comune/Cliente, al fadiegarantire ai
destinatari del servizio qualita, procedure ramdemplici, facilita ed interscambio delle infornaaw.

Il rapporto contrattuale per la fornitura del seiwiidrico non dovra piu essere elemento di inefmigermini di

efficienza ed efficacia gestionale ma, mediante@miate procedure ed atti quali la Carta del S#ovidrico Integrato,
il Cliente assume contrattualmente diritti circanh@dalita di erogazione del servizio, con consetéitolo ad un
rimborso in caso di non raggiungimento degli stadgimoltre pud disporre di

informazioni che gli possono consentire di rivestin ruolo attivo di iniziativa e di proposta.

Il Servizio Idrico Integrato, & costituito dall'iiesne dei servizi pubblici di captazione, adduzi@ndistribuzione di
acqua ad usi civili, di fognatura e di depurazideie acque reflue, ai sensi dell’art. 4 della Legd 36/94.

I Comune di Afragola fa parte dellAmbito Territate Ottimale n° 2 Napoli Volturno della Regione mjzania e
provvede alla programmazione, all’organizzazionalezbntrollo della gestione del servizio.

In base a tali considerazioni il Comune di Afraggdeomuove la diffusione della Carta del Servizioido Integrato,
con lo scopo di apportare al territorio di competenn sostanziale miglioramento della qualita éevigi forniti e del

rapporto tra Clienti e fornitore del Servizio ldritntegrato.

In questo contesto la Carta del Servizio Idricce¢méto € un impegno che il Comune di Afragola Suase nei
confronti dei propri Clienti; impegnandosi a vig#asul corretto e puntuale adempimento di quanévigto ed € a
disposizione per ogni iniziativa di tutela dei @lie

Obiettivi
Obiettivo prioritario del Comune ¢ la razionalizimae del sistema del ciclo integrato delle acquéi epnseguenza, il
miglioramento del servizio offerto. Il Comune dirA§ola persegue tale fine attraverso la realizo&zd economie di
scala, una particolare attenzione alla salvaguatelilambiente ed opportuni e mirati investimengr ia costruzione di
nuove infrastrutture e per la rifunzionalizzaziaheuelle esistenti.
Il Comune, siimpegna a:

— assicurare e incrementare i livelli di serviziaittordo alla domanda dei Clienti serviti;

— attuare il programma degli interventi e degli ineenti;

— provvedere alla manutenzione ordinaria e straori@irdegli impianti e delle opere oggetto del sdovizd alla

loro conservazione;

— assicurare e controllare la qualita delle acque;

— assicurare l'informazione ai Clienti;

— promuovere iniziative per la diffusione della cuétwell’acqua;

— promuovere I'uso razionale della risorsa idrica;

— monitorare i parametri delle acque reflue.

Strategia
Il Comune, ha posto le condizioni per I'avvio diaugestione efficace, efficiente ed economica d#larsa idrica, che
da un lato garantisca all'utenza I'erogazione djugcpotabile di qualita e di un servizio adeguataia moderno paese
europeo, dall'altro consenta di avviare un procegsmioso di risparmio idrico, di tutela dell’acquasalvaguardia
dell'ambiente.
Innovazione e tecnologia sono gli elementi conllddbmune intende caratterizzare il proprio operato
Oltre al perfezionamento del sistema di telecoldrelal monitoraggio del ciclo integrato delle agginfatti, Comune
awviera la sperimentazione di nuove tecnologilgéattura dei contatori e per il pagamento detidite.
| dati piu significativi della gestione del Comuseno di seguito

- Kmgq di superficie: 17,99

- Abitanti: 65.000

- Km di rete idrica: circa 100

- Utenze idriche: circa 22.000

- Km di rete fognaria: circa 90

| PRINCIPI FONDAMENTALI

Eguaglianza ed imparzialita di trattamento
Il Comune, si impegna ad agire nei confronti déed@i in modo non discriminatorio, obiettivo, eqad imparziale,
prescindendo da differenze di sesso, razza, lingligjone ed opinione politica. Il Comune si impagad assumere le



pil opportune iniziative per consentire un’adeguataffettiva fruizione del servizio, sia nelle cgmoni di ufficio sia
nei rapporti indiretti, da parte di utenti portatdr handicap o comunque in condizioni di svantaggicausa delle loro
condizioni personali e sociali;.

In particolare, garantisce la parita di trattamedt Clienti, nellambito di tutto il territorio dicompetenza, in
riferimento a categorie o tipologie di utenza omuse

Continuita

Il Comune si impegna a garantire un servizio regolaontinuativo e senza interruzioni. Nei casirderruzione e
disservizio imputabili a cause di forza maggiore anutenzione, il Comune si impegna a ridurre iaimo i disagi
per i Clienti istituendo, in caso necessario eteemicamente possibile, servizi sostitutivi di egegrza.

Partecipazione

I Comune favorisce la partecipazione dei Cliesta singolarmente sia attraverso associazioniaaitio forme di
collaborazione finalizzate ad assicurare la carettogazione del servizio. | Clienti possono proglunemorie e
documenti, formulare osservazioni e suggerimenti mp@liorare I'erogazione del servizio ed inoltrareclami. Il

Comune informa costantemente i Clienti utilizzandoversi canali di comunicazione.

| Clienti possono accedere alle informazioni chagluardano, nei termini previsti dal regolamenéb diritto di accesso
ai sensi della Legge 7 agosto 1990, n° 241. Il Qmei impegna ad elaborare piani di miglioramerticsdrvizi redatti
sulla base delle valutazioni dei Clienti, raccaitd corso dello svolgimento, del servizio ed inasione di periodici
sondaggi a campione.

Cosi come previsto dal D.P.C.M. 29.4.99 - schenmeigde per la predisposizione della Carta del.Sgdrte |, aspetti
generali - il Comune provvede, nella fase di prealéizione, attuazione, verifica o in caso di sigaifive modifiche
della Carta dei Servizi, ad attivare forme di cdtasione dei Clienti e delle loro Associazioni,caficopo di favorire la
loro partecipazione al miglioramento della quati&l servizio ed al rispetto dei diritti - obbligtierivanti dalla Carta
medesima.

Comportamento del personale

Tutto il personale incaricato dal Comune & impegratsoddisfare le richieste dei Clienti ed a miglie il livello
qualitativo del servizio. In particolare il Comurs,impegna a curare il rispetto e la cortesiacosifronti dei Clienti e
provvede a selezionare e formare il personale tattorcon il pubblico, nonché a favorirne la pagaezione a corsi di
formazione sulla comunicazione e sull’applicaziale#ia Carta dei Servizi. | dipendenti del Comuadg persone da
essa incaricatpa contatto telefonico con il pubblico sono ricedibili dall’enunciazione di un codice identificaai i
dipendenti del Comune (le persone da esse incaricatshe effettuano visite a domicilio sono riconogcimediante
esibizione di un tesserino con matricola e fotagraf

Efficacia ed efficienza

I Comune persegue un continuo miglioramento déifienza e dell’efficacia del servizio, intervertan sia sugli
aspetti tecnici sia su quelli organizzativi e paw&li individuando e adottando progressivamentsdkizioni piu
idonee al raggiungimento degli obiettivi sopradtita

Chiarezza e comprensibilitd dei messaggi
Il Comune pone la massima attenzione all’efficaeialla semplificazione del linguaggio, anche sindmolutilizzato
nei rapporti con il Cliente.

Condizioni principali di fornitura
Le condizioni principali di fornitura del Servizldrico Integrato sono riportate nel regolamentéodnitura del servizio
stesso

Riservatezza

I Comune utilizza i dati personali necessari alecizio della sua attivita nel pieno rispetto 'dsigenza di

riservatezza, in conformita con la normativa vigeatin particolare, con la Legge 31.12.1996, 1. 67

Ai sensi dell'art. 13 del D. Lgs. 135/99 e ss. nenii. € consentito il trattamento dei dati in passedel Comune al fine
dell’eventuale riconoscimento di esoneri, agevalazo riduzioni tariffarie. Il trattamento puo pexlere la diffusione
dei dati nei casi in cui cio sia indispensabile lgetrasparenza dell’attivita di cui sopra, in camfita alle leggi e per
finalita di vigilanza e di controllo connesse dliféita medesima.



FATTORI ED INDICATORI DI QUALITA" DEL SERVIZIO E STANDARD

Gli standard del Servizio Idrico Integrato
Il Comune, al fine di avviare il processo di miszicae e di continuo miglioramento dei livelli di @jita del Servizio
Idrico Integrato, individua i fattori, gli indicatioe gli standard di qualita.
Lo standard ha, essenzialmente, due valenze:
— costituisce un obiettivo dinamico prestabilito aaimeente dal Comune, come concretizzazione visithde
risultati del processo di miglioramento continudaequalita;
— costituisce un elemento di informazione trasparemsieconfronti del cliente sul livello di qualiteldservizio
garantito.

Calcolo dei tempi degli standard
| tempi di prestazione indicati nella Carta del\&o sono in genere espressi in giorni lavoratpay il loro calcolo
non si tiene conto di tutti gli eventi esterni edipendenti dalla volonta e dalla capacita aziendal



GLI ASPETTI DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO

Avvio del rapporto contrattuale

Tempo di preventivazione per fornitura idrica

Per ottenere un allacciamento, il Cliente deve grese e sottoscrivere una richiesta completa ta tla

documentazione necessaria.

Il Comune provvede, quindi, ad effettuare un sdpoglo, se indispensabile, ed a redigere un prex@niale a dire un
documento che indica il tipo d’attivita tecnica essaria e la somma che il Cliente dovra pagaretgarere il servizio.
Il Comune garantisce lo svolgimento dell'attivitgpdeventivazione in questi tempi:

- per preventivi semplici in 7 giorni lavorativi (quéo non & necessario effettuare un sopralluogo);

- nel caso in cui sia richiesto il sopralluogo ing0rni lavorativi;

- per le situazioni piu complesse, quelle in cui devessere effettuati pit sopralluoghi e/o posa-talzni
stradali e/o siano necessari permessi di ter@pihune fornisce una risposta scritta al richiedpnégisando i
tempi necessari per i successivi interventi, ched®/ono comunque superare i 30 giorni lavorativi.

Il tempo € calcolato dalla data di ricevimento date del Comune della richiesta documentata, siiaodata della
comunicazione al Cliente della conclusione del en¢ivo.

Tempo di esecuzione dell’allacciamento di una nugeaza idrica
Il Comune esegue l'allacciamento, ossia i lavoiassari per I'attivazione di una nuova utenza &ritei seguenti
tempi:
- in caso di rete esistente ed adeguata in 30 devarativi;
- nel caso in cui siano necessari lavori di interggeistensione o adeguamento sulla rete stradakmpo &
comunicato al Cliente sulla base della durata peedlizzazione dei lavori sulla rete, ma non daygerare i
45 giorni lavorativi.
Il tempo € calcolato dalla data di accettazionenfile @ccettazione ed eventuale pagamgntel preventivo da parte
del Cliente fino alla completa esecuzione di tutivori necessari per l'attivazione della fornaur

Tempo per 'attivazione o la riattivazione dellarfivura idrica

E’ il tempo necessario per la posa del contatgrerd’avvio della fornitura in caso di contatoré gistallato.

Il Comune esegue l'attivazione o la riattivazion& igiorni lavorativi.

Il tempo € calcolato dalla data della stipula d®itcatto con il Cliente alla data di avvio dellarfitura stessa nel caso
di attivazione della fornitura, di riapertura deintatore senza modifica della sua portata o diivéatione della
fornitura in casi di subentro.

Tempo per la cessazione della fornitura idricaichigsta del cliente

Il tempo massimo per disattivare la fornitura é&di® in 3 giorni lavorativi, salvo particolari esize del Cliente, e
decorre dalla data di recesso.

La rilevazione del tempo di disattivazione dellenftura non si effettua nel caso di impedimenta@pdere per cause
non imputabili al Comune, quali 'impossibilita @¢cesso al misuratore e/o all'impianto.

Subentro nella fornitura idrica

Gli stessi tempi sono garantiti nei casi di “sub&htquando un nuovo Cliente succede quale fruittaleservizio idrico
a un Cliente precedente e si rende necessarigttizazione del contatore.

Tempo massimo per la riattivazione del servizigcimin caso di subentro che non comporti la modifiella portata
del contatore: 7 giorni lavorativi.

| 7 giorni vanno calcolati dal momento in cui ili€ite stipula il contratto al momento di avvio taibgazione.

Permesso di allacciamento alla pubblica fognatura

I Comune si impegna a rilasciare il permesso ldicalamento alla fognatura pubblica nel tempo nmassli 30 gg.

Tale tempo e calcolato tra la data di richiestauduentata da parte del Cliente e il momento dedciadel permesso di
allacciamento, nel rispetto delle disposizioni stvdal regolamento.

Accessibilita al servizio

Periodo di apertura al pubblico degli sportelli

I Clienti possono effettuare tutte le operazioniriehiedere informazioni telefonicamente o presso gglortelli
predisposti e negli orari indicati sulle fatture.

Svolgimento di pratiche per via telefonica e/o parrispondenza - servizio informazioni



Il Cliente puo richiedere telefonicamente ai numedicati in fattura e/o al numero verde 800118@&®brmazioni
relative alla stipula dei contratti, ai subentrdisdette, alle rettifiche delle fatturazioni, allerifiche sul pagamento
delle bollette e, inoltre, comunicare l'autolettutal contatore, presentare reclami e richieder@ean duplicati di
fattura.

Differenziazione delle forme e delle modalita dgamento
| Clienti possono pagare le bollette:
presso gli uffici postali o bancari con addebitieleommissioni in uso;
- mediante bonifico;
- con altre forme di pagamento che saranno successive attivate dal Comune.

Rispetto degli appuntamenti concordati

Il Comune si impegna a rispettare gli appuntamfesgati con i Clienti.

Gli appuntamenti per preventivi, allacciamenti @&tivazione fornitura, cessazioni, verifiche, eeengono concordati
al momento di presentazione della richiesta daepdel Cliente o al massimo entro 4 giorni lavoiatha fascia

massima di disponibilita richiesta al Cliente &dire, da concordarsi anche in relazione alle aggeli quest’ultimo,
che peraltro deve assicurare la propria dispotabdiricevere il personale del Comune per tutfadaia di puntualita
fissata.

Nel caso di rinvio dell’appuntamento, sia il Comuwte il Cliente hanno 'obbligo di dare un preawevid almeno 24
ore.

In caso di assenza del Cliente nel giorno e nalkgi& oraria convenuti, gli viene lasciato un awden le indicazioni
utili a concordare un secondo appuntamento.

Il grado di affidabilita del Comune in materia dspetto degli appuntamenti concordati € indicatb rdamero di

appuntamenti rispettati sul numero totale degliusgp@menti complessivi concordati.

Tempi d’attesa agli sportelli

Il tempo d’attesa a qualunque sportello é:
- tempo medio di 10 minuti;
- tempo massimo di 40 minuti.

Tempi d’attesa al Numero Verde
Il tempo d’'attesa é:
- tempo medio di 1,5 minuti;

Risposta alle richieste scritte dei Clienti

Il Comune risponde alle lettere contenenti ricld@etitinformazioni entro un tempo massimo di 30 wgjiai calendario
decorrenti dalla data d’arrivo della lettera altpomllo aziendale.

Sara cura del Comune indicare, sulla lettera gosg, il nome ed il numero di telefono del respbiis che il Cliente
puo utilizzare per contattarlo.

Risposte motivate ai reclami scritti

Il Comune risponde alle lettere di reclamo entroteimpo massimo di 30 giorni di calendario decoirdatla data
d’arrivo della lettera al protocollo aziendale smwvi € necessita di sopralluogo e/o accertamemntipdessi.

Se la complessita del reclamo non consente il kel tempo di risposta prefissato, il Clienteng informato sullo
stato d’avanzamento della pratica e sulla fissazdirun nuovo termine.

Gestione del rapporto contrattuale

Fatturazione
Il Comune fissa le modalita e la periodicita dédisiurazione in base alla tipologia di utenza enddelli organizzativi e
funzionali finalizzati a garantire il miglior serio.
I Comune, di norma, esegue la fatturazione desoom e I'emissione della relativa bolletta ogni ésin
La fatturazione puo avvenire sulla base:
- dei consumi rilevati direttamente dal Comune trarpitopri dipendenti o per mezzo di ditte specialiez
- lalettura degli apparecchi di misura viene esegté personale incaricato di norma almeno dueValhno;
- dei consumi comunicati dal Cliente secondo variglalith: autolettura, fax, posta, e-mail, presscsgbrtelli,
ecc.
Il Comune si riserva di verificare I'attendibilita:
- dei consumi presunti, stimati dal Comune sulla lslseconsumi storici del Cliente nel corrispondeguéeiodo
dell’'anno precedente, che daranno luogo all'emigsidi fatture d’acconto. Cio per consentire unalag



periodicita della fatturazione in assenza di lett@omunque il Comune, ove tecnicamente possiflettua
nell’anno almeno una lettura.
Ai Clienti assenti al passaggio del personale icetw delle letture viene rilasciato un avviso ¢orvito a comunicare
la propria lettura del contatore.

Rettifiche di fatturazione

Il Comune effettua la fatturazione con sistemi infatici e la sottopone a controlli e verifiche.

Qualora nel processo di fatturazione siano eviggneirori in eccesso o in difetto, I'individuazere la correzione
degli stessi avviene d'ufficio, anche medianted@sione di verifiche e controlli presso il luogdarnitura.

Nel caso l'errore sia segnalato dal Cliente allorsglo o al numero verde, e prima della scaderedla dolletta, il
Comune procede alla rettifica semplice della fattione senza ritardo, previa verifica dell'attenld@del reclamo.

Morosita - riattivazione della fornitura
Il pagamento della fattura deve essere effettuaggralmente entro la scadenza indicata sullaréatitessa.
In caso di morosita € prevista la sospensioneateizo.
I Comune, comunque, prima di procedere alla sasipaa sollecita il Cliente alla regolarizzaziondlalsua posizione
nei seguenti modi:
- informa il Cliente del mancato pagamento utilizzame fatture successiv&ulla fattura sono anche indicate
le modalita con cui il Cliente pud comunicare I'amuto pagamento
- invia un sollecito di pagamento indicante le madadid il termine ultimo per evitare la sospensiedél costo
dell’eventuale intervento tecnico per le operazatirdistacco e di riallaccio. Allega inoltre il edivo bollettino
di ¢/c postale da utilizzare per il pagamento digtaure insolute;
- comunica i tempi e le modalita per il riallaccid naso di sospensione della fornitura.
Trascorsi almeno 30 giorni dall'invio del preavvidodistacco, il Comune potra sospendere la foraie/o attivare
idonei mezzi legali per il recupero del credito.
Il Comune, nei casi in cui proceda a distacchiperosita, effettua il riallaccio entro il giornoviarativo successivo
alla dimostrazione formale dell'avvenuto pagametglie bollette insolute.

Verifica del contatore

Nel caso in cui il Cliente richieda il controllo Idenzionamento del contatore, il Comune esegueetifica entro 10
giorni lavorativi dalla data di ricevimento deliahiesta. La verifica, di norma, avviene per appomnto. Se il Cliente
preferisce che la verifica sia effettuata in comdittorio, alla presenza di un incaricato di prapgiiducia, il Comune
esegue la prova presso il proprio laboratorio.uasgo caso l'intervento & eseguito entro 30 gilavorativi.

I Comune comunica i risultati della verifica al i€ite, qualunque sia l'esito, entro 20 giorni dilecaario
dall'intervento.

Qualora la verifica rilevi il regolare funzionamerdel contatore, entro i limiti di tolleranza déb5n piu o in meno, le
spese dell'intervento saranno a carico del Cliente.

Nel caso si accerti il cattivo funzionamento dehtetore oltre la tolleranza di cui sopra, Il Comymevvede alla sua
sostituzione entro 15 giorni lavorativi; le relaigpese e quelle della verifica sono a carico @ehuihe. II Comune
procede alla ricostruzione dei consumi registrattreeamente ed alla determinazione del relativgyaaglio, dandone
adeguata informazione al Cliente.

La ricostruzione dei consumi viene eseguita preddecome riferimento il consumo del corrispondengziqulo
dell'anno precedente, oppure in base alla mediacdesumi storici. In assenza di questi dati, sis@greranno i
consumi rilevati dopo la sostituzione dell'appateodi misura o la sua riparazione.

Il Cliente ha facolta di presentare le proprie o&sgoni, adeguatamente documentate per iscrittooreestare la
ricostruzione dei consumi effettuata dal Comune.

I Comune provvede di propria iniziativa alla ststione degli apparecchi di misura che, seppur laegente
funzionanti, non rispondano piu alle esigenze, arditnatura tecnologica, della Societa.

Verifica del livello di pressione

Se il Cliente rileva un livello di pressione detigte nei pressi del punto di consegna anomalottspdle condizioni
abituali puo richiedere per iscritto una verifidgpdessione.

I Comune effettua I'intervento entro 7 giorni laativi a partire dalla richiesta del Cliente.

Nel caso in cui la verifica confermi la regolaritél livello di pressione, il Comune pud addebitalreliente un importo
corrispondente al costo sostenuto per I'esecuzietia verifica.



Continuita del servizio

Continuita e servizio d'emergenza

Il Comune fornisce di norma un servizio continlegalare e senza interruzioni.

L’eventuale mancanza del servizio pud essere irbfatad eventi di forza maggiore, a guasti 0 a rtemzioni
necessarie per il corretto funzionamento degli anpiutilizzati e per la garanzia di qualita e seaza del servizio.
Qualora cio si dovesse verificare, i tempi di dig&go saranno limitati al minimo necessario, seenpompatibilmente
con i problemi tecnici insorti. Saranno fornite,agni caso, adeguate e tempestive informazioniGlikentela. Nel caso
dovessero avvenire, per i motivi sopra espostertas o sospensioni del servizio per un tempo sungealle 48 ore, il
Comune si impegna ad attivare, ove possibile, wize sostitutivo di emergenza.

Tempi di preavviso per interventi programmati - &ardelle interruzioni

Le tecnologie impiegate ed i sistemi gestionalida@ro limitate e brevi le sospensioni dell’erogaeiatell’acqua per
interventi di manutenzione. Qualora sia comunqueessario interrompere il servizio, il Comune présan Clienti

interessati almeno 2 giorni prima dell'interruziomediante annunci, affissioni o altri strumentirdormazione.

il Comune informera la Clientela della durata massidelle interruzioni programmate, che comunquacdma non
devono essere superiori a 24 ore.

Interruzioni del servizio per cause di forza maggio

I Comune non assume alcuna responsabilita pertesemterruzioni di deflusso o di diminuzione mliessione dovute
a causa di forza maggiore o a necessita di laheririvestono carattere di urgenza.

Le utenze che per loro natura richiedano un’asaatantinuita del servizio, dovranno munirsi di wreguato impianto
di accumulo.

Pronto intervento
Il Comune dispone di un servizio di pronto intee(mumero verde), attivo 24 ore su 24 anche rangifestivi, per
ricevere le segnalazione di guasti, per fornirerimfazioni e per dare le prime indicazioni di contaprento in caso di
pericolo.
Dal momento in cui € accolta la segnalazione, inGoe interviene nel seguente modo:
- in caso di situazioni di pericolo, che potrebbeetedminare anche un inquinamento dell’acqua nopaola
salute umana, il tempo massimo per il primo intetealelle squadre operative € di 2 ore;
- se il guasto interessa il contatore o altri apparieaccessori posti fuori terra:
- per le segnalazioni pervenute nelle ore diurngasantisce I'avvio dei lavori di ripristino dellegazione, in
un tempo massimo di 12 ore;
- per le segnalazioni pervenute in ore serali o no#usi garantisce l'avvio dei lavori di ripristino
dell’erogazione in un tempo massimo di 16 ore;
- in caso di guasto o occlusione di tubazioni interrdl Comune garantisce un tempo medio di inizio
dell'intervento di 8 ore.
Per ogni tipo di intervento, di norma, il servi#acomunque ripristinato entro un tempo massimoddor@ dall'inizio
dell'interruzione.

Livelli minimi dei servizi
Ai sensi del D.P.C.M. del 4 marzo 1996 all. 1/8s¢lli minimi dei servizi - il Comune assicura igi caso i seguenti
livelli minimi di servizi:
- servizio effettuato regolarmente 24 ore su 24 egni giorno dell'anno sull'intero territorio di cqmatenza
comunale, salvo i casi di forza maggiore e durgfit@terventi di riparazione o di manutenzione;
- riparazione di guasti ordinari entro 12 ore dadlgrelazione per gli impianti, entro 12 ore peuleaizioni sino
a 300 mm di DN (diametro nominale), entro 24 orelpéubazioni di diametro superiore;
- controllo dell’evoluzione quantitativa e qualitatidelle fonti di approvvigionamento.
- dotazione giornaliera alla consegna per abitan®® litri, intesa come volume a disposizione dekmie
nell’arco della giornata;
- portata minima assicurata al punto di consegnanferiore a 0,10 l/sec.(litri secondo);
- il valore di portata succitato é riferito al purdbconsegnapgunto in cui I'acqua viene trasferita dalla rete di
dist sribuzione di competenza del Comune all'imimatel Clientg;
- carico idraulico al punto di consegna variabileudaminimo di 15 metri di colonna d’acqua ad un rirasdi
25 metri.

Captazione e adduzione
La qualita delle acque alle opere di presa & sabmagta mediante I'adozione delle misure di cibedreto Legislativo
2 febbraio 2001 n° 31, cosi come modificato daj®.R7/2002.



Rispetto dei limiti imposti relativi alla qualiteet’acqua erogata
La qualita dell'acqua erogata a scopi potabili dessere conforme a quanto previsto dal Decretoslagiyio 2 febbraio
2001 n° 31, cosi come modificato dal D.lgs. 27/2002

Controllo della qualita delle acque
Per verificare la buona qualita delle acque destiahconsumo umano, il Comune esercita contreftiqalici, interni,
in applicazione delle disposizioni di cui all'aétdel Decreto Legislativo 2 febbraio 2001, n° semm. e ii..

Potabilita dell’acqua distribuita

Per assicurarsi che I'acqua distribuita sia seraprdorme ai dettami del Decreto Legislativo 2 fehr2001, n° 31, il
Comune esegue sistematici controlli interni e lgausanitarie locali, territorialmente competestiplgono controlli
esterni(artt. 7 e 8 del D.lgs. n° 31/20Q1)

| punti di prelievo e la frequenza dei controlligmi possono essere concordati con I'Azienda Saait.ocale (ASL).

Il giudizio di idoneita dell'acqua destinata al samo umano spetta all’ASL territorialmente comptten

Tali procedure di controllo analitico della qual@no sottoposte periodicamente al controllo delistiéro della Sanita,
in collaborazione con l'lstituto superiore dellan§a (art. 6 comma 5 del D.Igs. n° 31/2001).

Su segnalazione del Cliente, in caso di problerta qqualita dell’acqua, il Comune garantisce I'iviento nell’arco
delle 12 ore e, ove necessario, I'attivazione @i unita mobile di analisi.

Nonostante tutti i provvedimenti adottati per assice la potabilita dell’acqua distribuita, causefaiza maggiore
possono dare luogo a contingenti situazioni di hiscigienico-sanitario. In tali frangenti, il Comenavverte
tempestivamente le Autorita competenti, collaboranfarmare la Clientela ed adotta tutte le misuezeassarie a
ripristinare la potabilita dell’acqua.

Fatto salvo quanto disposto dagli articoli 13, 146del D.lgs. n° 31/2001, nel caso in cui le acdestinate al
consumo umano non corrispondano ai valori di patanfessati a norma dell’allegato |, 'ASL interega comunica al
Comune l'avvenuto superamento e, effettuate let&aioni del caso, propone al Sindaco I'adozionelidagentuali
provvedimenti cautelativi a tutela della salute lgida, tenuto conto dell’entita del superamentovdébre di parametro
pertinente e dei potenziali rischi per la saluteaney nonché, dei rischi che potrebbero derivarerdiaterruzione
dell'approvvigionamento o da una limitazione di ausdle acque erogate.

Il Comune, sentita I'ASL e I’Autorita d’Ambito, indiduate tempestivamente le cause della non confarrattua i
correttivi gestionali di competenza necessariralttiediato ripristino della qualita delle acque etega

Tale procedura deve essere posta in atto ancheesenqza di sostanze o agenti biologici in quamdiiache possano
determinare un rischio per la salute umana.

Il Sindaco, I'ASL, I'Ente d’Ambito informano i comsnatori in ordine ai provvedimenti adottati, ciaseyper quanto di
propria competenza.

Laboratorio di analisi
Per I'effettuazione dei controlli il Comune si alevali laboratori interni, ovvero stipula appositaneenzione con altri
gestori di servizi idrici (D. Lgs. 31/2001 art. @ama 3).

Crisi idrica da scarsita
In caso di scarsita idrica, prevedibile o in attoyuta a fenomeni naturali o a fattori imputabiliuwmo, comunque
non dipendenti dall'attivita di gestione, il Comuimdorma gli uffici preposti della Regione Campaifarnitore di
acqua per il Comune di Afragola) e propone le nagla adottare per coprire il periodo di crisi.
Tali misure possono comprendere:

- invito ai clienti al risparmio idrico ed alla linaizione degli usi non essenziali;

- riduzione della pressione dell’acqua immessa riebazioni allo scopo di limitare i consumi;

- turnazione delle utenze.
In ogni caso sono assicurate quelle condizioni searée per evitare che si creino depressioni eelelotte.

Servizio preventivo di ricerca programmata delledie

Il Comune, essendo impegnata nella salvaguardiamhbiente ed in modo particolare della risorsacalr effettua la
sorveglianza ed il controllo della rete idrica geetuali dispersioni, avvalendosi anche di appdriatare che sono in
grado di rilevare danni non evidenti in superficie.



INFORMAZIONE ALLACLIENTELA

I Comune considera fondamentale instaurare uretiore tempestivo rapporto con i propri Clientipinontato a regole
di correttezza e trasparenza. |l personale del @em& tenuto pertanto a fornire tutte le informakzinecessarie
allinstaurazione di un rapporto trasparente tr@dimnune e Cliente e a favorire un corretto utilicled servizio e delle
risorse.
I Comune garantisce I'informazione alla Clientatiraverso i seguenti strumenti:

- sportello informazioni;

- Numero Verde per informazioni di carattere ammiatsto;

- uno spazio riservato alle informazioni all'interdelle bollette;

- organi di informazione;

- opuscoli informativi;

- carta del servizio e regolamento di fornitura, dispili presso gli uffici comunali;
Il Comune fornira su richiesta del Cliente i valoaratteristici dei seguenti parametri relativieadtjua distribuita per
ambiti il piu possibili omogenei:

- durezza totale in gradi idrotimetrici (F), ovveromg/l di Ca;

- concentrazione ioni idrogeno in unita e decimildi p

- residuo fisso a 180° C in mg/l;

- nitrati in mg/I di NO3; nitriti in mg/l di NO2;

- ammoniaca in mg/l di NH4;

- fluoruro in mg/l di F;

- cloruri in mg/l di CI.

Inoltre il Comune fornira:
- le procedure di pagamento delle bollette, le medaldlii lettura dei contatori;
- il meccanismo di composizione e variazione delldféa nonché ogni variazione della medesima;
- le procedure per la presentazione di eventualareiclesposte nei locali accessibili ai Clienti catéte nelle
comunicazioni periodiche;
- l'organizzazione di servizi telefonici adatti a siigfare le esigenze informative relativamente #otquanto
attiene il rapporto commerciale (contratti, voliuoellette, allacciamenti, ecc.);
- le informazioni relative al Comune ed alla genéaatiel Servizio Idrico Integrato;
- limpegno ad assicurare chiarezza e comprensitlitétto cid che viene comunicato al Cliente aalodo un
linguaggio semplice ed accessibile;
- irisultati delle verifiche effettuate sui contatersul livello di pressione delle condutture, aso di richiesta
presentata in forma scritta dal Cliente;
Il Comune, inoltre, si impegna a curare la funzldaadegli uffici per le relazioni con il pubblicqgrevedendo, in
particolare, I'accesso dell’'utenza per via telefane a riportare nella carta dei servizi, in sinfesmodalita di accesso
agli atti, in conformita alle norme vigenti.



LA TUTELA DEL CLIENTE

La gestione dei reclami

Le informazioni fornite dalla raccolta dei reclasaino finalizzate al miglioramento continuo dellalifa del servizio.

Il Cliente pud segnalare al Comune qualsiasi violez dei principi indicati nella Carta del Serviziattraverso un
reclamo in forma scritta oppure verbalmente. Inocdisreclamo non scritto, formulato personalmegteedatto un

verbale che deve essere sottoscritto dal Cliente.

Al momento della presentazione del reclamo, il @kedeve fornire tutte le informazioni in suo passe(nome del
funzionario che aveva seguito la pratica, eventioaticopie del fascicolo, ecc.) affinché il Comymessa provvedere
alla ricostruzione degli avvenimenti e all’indiviazione dell’eventuale violazione.

Entro 30 giorni dalla presentazione del reclamd&;dmune si impegna a fornire al Cliente I'esito ldagcertamenti

compiuti e lindicazione delle eventuali azioni cEitive che saranno messe in atto per evitarepiteisi delle

irregolarita riscontrate.



RIMBORSO FORFETTARIO PER IL MANCATO RISPETTO DEGLI
IMPEGNI

Standard soggetti a rimborso
Il Comune provvede a corrispondere al Cliente l'amp di 25,82 Euro in caso di mancato rispettosggjuenti standard
specifici di qualita:

- tempo di preventivazione;

- tempo di esecuzione dell’allacciamento;

- tempo per I'attivazione o la riattivazione dellarfiura;

- tempo per il rilascio del permesso all'allacciagiubblica fognatura;

- tempo per le rettifiche di fatturazione;

- tempo diriallaccio della fornitura a seguito dstdicco per morosita;

- fascia di puntualita per gli appuntamenti concardat

- tempo massimo di risposta alle richieste di infazioai e ai reclami scritti dei clienti.

Qualora, fatte le piu opportune verifiche, siast@tcertato I'effettivo verificarsi di uno dei déssizi sopra elencati, il
Comune comunichera al cliente, entro 30 giornirit@vimento, I'accoglimento della domanda di rimdmr

E’ previsto un rimborso forfettario unico per ogointratto d’'utenza.

Gli indennizzi ai Clienti saranno corrisposti, dirma, mediante accredito sulla prima fatturaziatile indicando come
causale: “indennizzo per il mancato rispetto delli specifici di qualita definiti dallaCarta del Servizio del S.I'1.
I Comune non € tenuto a corrispondere gli indezinfpalora il mancato rispetto dei livelli specifidi qualita sia
dovuto a una delle seguenti cause:

- cause di forza maggiore (eventi naturali eccezipsaloperi, mancato o ritardato ottenimento di ditterzi,

atti di autorita pubblica);

- cause imputabili al Cliente.
Inoltre il Comune non € tenuto a corrisponderedéinnizzo qualora il cliente non sia in regola copagamenti.
Qualora il Cliente richieda un appuntamento per deta successiva di oltre 60 giorni di calendaspatto alla data di
richiesta della prestazione, il Comune non & teautorrispondere alcun indennizzo nel caso di ntangspetto della
fascia di puntualita.
I Comune, ai sensi dell’art. 2 del D.P.C.M 29.®29, invia al Dipartimento della Funzione Pubbliganunicazione
dell'avvenuta adozione della presente Carta del 8.tei successivi aggiornamenti.

QUALITA’ DEL SERVIZIO

Il Comune deve garantire la qualita del servizi@acordo alla domanda delle popolazioni servitd'esaenza della
tutela ambientale.

VALIDITA' DELLA CARTA DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO

La presente Carta del Servizio entra in vigorectes 90 giorni dalla data di esecutivita dellaildeda di approvazione
Comunale.

La presenta Carta sara sottoposta a revisionediegi@per adeguarla all’evoluzione della qualitdhiesta dai clienti.
Tali revisioni sono comunicate ai Clienti attravergyli strumenti di informazione indicati al capiol
“INFORMAZIONE ALLA CLIENTELA".



