CITTA’ DI LENTINI

(Libero Consorzio Comunalé di Siracusa)

VERBALE DI DELIBERAZIONE DELLA GIUNTA MUNICIPALE

018
NJ{D data 2 B GEN 2

OGGETTO: Addendum alla Carta dei servizi del servizio idrico integrato gia approvata con Delibera di C.C.
n. 49 del 29/09/2015. -

r

fAr v Lo, del mese di 2fmedD alle ore A(’”OD e segg.,

L’anno duemiladiciotto, ii giorno M

nell’aulla'delle adunanze, convocata dal Sindaco, si & tiunita la Giunta Municipale con Pintervento dei Sigg.

P A
1. BOSCO Saverio p=s X Sindaco
2, TERRANOVA Santi O A= Assessore
3. BRANCATO Rita Cl K Assessora
4, BUFALINO Alessio | 0 Assessore
5. VALENTI Alessio ,‘@ I:l Vicesindaco

TOTALE IENR=

Assiste il Segretario Generale‘i?.“.e.}_'QOMK 1l Sindaco, constatato il numero legale degli
intervenuti, dichiara aperta la riunione ¢ li invita a deliberare sull’oggetto sopraindicato.

LA GIUNTA MUNICIPALE

Vista la proposta di deliberazione entro riportata;
Visti i pareri espressi ai sensi dell’art. 53 della L. n. 142/90, recepita con L.R. n. 48/91 e successive modificazioni;
Con voti unanimi favorevoli

DELIBERA

E\ di approvare Ia entro riportata proposta di deliberazione, con le seguenti; (1)
C] aggiumte/Inerazioni (1) .c....uviiruufrremeetr e st e oo e

3 modifiche/SOStLUZIONT (1) 1ov oo/ et e

O con separata unanime votazione; potendo derivare all’Ente danmo nel ritardo della relativa esecuzione, stante
PPurgenza, dichiarare la presente delibera immediatamente esecutiva ai sensi dell’art. 16 della L.R. n. 44/91.(1)
con separata unanime votazione, dichiarare la presente immediatamente escutiva, ai sensi dell’art 12, comma 2°
della L.R. 44/91. (1)

(1) Segnare con X le parti deliberate e depennare le parti non defiberate.
N_B. Ii presente verbale deve ritenersi manomesso allorquando Fabrasione, Faggiunta o la correzione al presente atto non sia affiancata
dallapprovazione del Segretario verbalizzante.
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PROPOSTA DI DELIBERAZIONE

OGGETTO: Addendum alla Carta dei servizi del servizio idrico integrato gia approvata con Delibera di C.C.

n. 49 del 29/09/2015.

PrOWL SIW @/s\smépfea
cgfflhn /1, e

IL COORDINATORE DEL 3° SETTOR
" PREMESSO CHE:

con D.P.C.M. del 29.04.1999 ad oggetto: "Schema generale di riferimento per la p1ed15p031znone della Carta
del Servizio Idrico Integrato” & stata introdetta la Carta del servizio idrico quale strumento principale atto a
regolare, i rapporti tra l'ente erogatore ed i cittadini utenti ed al fine di garantire gli stessi in relazione alle loro
esigenze ed interessi;

" la carta dei servizi, ai sensi della direttiva del presidente del Consiglio dei Ministri 27 gennaio 1994 - emanata

al fine di tutelare le esigenze dei cittadini ed al fine di assicurare il rispetto delle esigenze di efficienza e
imparzialita cui l'erogazione dei servizi deve uniformarsi - ¢ del D.P.C.M. 29 aprile 1999, il quale, nel fornire
io schema-tipo della Carta del servizio, specifica che "all'adozione della carta dei servizi sono tenuti glientie
le aziende che, a diverso titolo, gestiscono e for: niscongril servizio idrico”;

detto documento, finalizzato all'erogazione di un SBIV]?]O a tatela dei d1r1tt1 dei consumaton in conformita ai
principi di efficacia, efficienza, imparzialita e trasparenza fissa anche i principi ed i criteri per l'effettuazione
del servizio che miri alla qualita, l'universalitd e economicita delle prestazioni, nonché al mlghoramento del
rapporto tra utenti e fornitori dei servizi;

con il decreto legge n. 201/2011 convertito con medificazioni nella legge n.214/2011, sono state attribuite
all'Autorita per FEnergia Elettrica e il Gas (A.E.E.G.) anche le competenze in materia di servizi idrici al fine di
determinare il metodo tariffario per il settore idrice;

il Comune di Lentini & gia dotato della carta dei servizi del servizio idrico integrato, approvata con
Deliberazione di C.C. n. 49 del 29/09/2015;

RILEVATO CHE la suddetta carta dei servizi deve essere implementata in alcuni punti allo scopo di adattarla alle
mutate esigenze logistico — organizzative dell’Bnte comunale, senza comunque che tali addizioni mutino in maniera
sostanziale i contenuti della stessa carta, tutt’oggi adottata con Delibera zione di C.C. n. 49/2015;

" Per quanto sopra esposto e motivato,

PRQOPONE alla Giunta Comunale
DI ADOTTARE il nuovo testo della Carta dei Servizi del S.LL, allegata al presente atto per farne parte
integrante e sostanziale, che implementa in maniera non sostanziale quella attualmente in vigore, approvata dal
Consiglio Comunale con propria Deliberazione n. 49 del 29/09/2015;
DARE ATTQ che la presente proposta non comporta alcuna spesa per questa Amministrazione;

DI DARE MANDATO agli uffici competenti di adottare tutti i provvedimenti del caso, ivi compreso I'invio di
copia delia presente deliberazione all’ A EE.G.S.1;




Proposta di Deliberazione n. % Lodel L

Parere in ordine alla regolaritd tecnica: Favorevole/C i FSeguent] motivi: ..o

Tl
B AN TR




i

Aliegata alla Delibera di G.M. n. AD  del 25 6EN. 2018
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PREMESSA

La presente Carta del Servizio ldrico Integrato {Sll) & redatta in attuazione delle direttive impartite
dal D.P.C.M. 27 gennaio 1994 e dal D.P.C.M. 29 aprile 1999 recante lo “Schema generale di
riferimento per la predisposizione della carta del servizio idrico integrato”. La stessa rispetta le
regele di pubblicazione successivamente dettate dall'Autorita per VEnergia Elettrica, il Gas ed il
Servizio ldrico (AEEGSI).
La Carta del Servizio Idrico Integrato fissa i principi e criteri per I'erogazione del servizio, con
I'ebiettive di migliorare sia la qualita dei servizi forniti sia il rapporte tra la struttura cemunale e il
cittadino, e costituisce parte integrante del contratte di utenza, stipulate appunto tra il Comune di
Lentini e i singoli utenti.
Difatti, le condizioni generali di fornitura del servizio idrico integrato sono fissate nel contratto di
utenza e nei regolamenti per la gestione del servizio di distribuzione dell’acqua poetabile e del
servizio di foghatura e depurazione, che costituiscone insieme alla presente Carta, parte
integrante e allegato del contratto di semministraziene.
Piu nello specifico, la Carta del Servizio Idrico Integrate fissa i principi per I'erogaziene dei servizi
d’acquedetto, fognatura e depurazione, ed i relativi standard di qualita che il Comune di Lentini si
impegna a rispettare.
Per il servizio di acquedotto si riferisce alle seguenti utenze:

¢ Utenze domestiche;

» Utenze extra-domestiche private e pubbliche: agricole, artigianali, commerciali, industriali,

ad uso pubblico, associazieni etc.

Per il servizio di fognatura e depurazione, la Carta si riferisce agli scarichi che hanno effettivo
recapito nella pubblica fegnatura.
[l Cittadino prende conoscenza della Carta dei Servizi attraverso:

¢ pubblicazione della medesima sul sito internet, all'indirizzo www.comune.lentini.sr.it;

e consegha di una copia presso I'Ufficio Relazioni con il Pubblico del Comune a chi ne fa

richiesta;

¢ consegna all’utente al momento della stipula di un nuovo contratto.
La Cittadinanza puo rivolgersi presso I'Ufficio Relazioni con il Pubblico per ogni informazione e/o
segnalazione di inadempienze relative alla Carta stessa.
Le revisioni periodiche che saranno apportate alla Carta dovranno essere portate a conoscenza
degli utenti al memento della distribuzione della bolletta successiva alla revisione e, in ogni caso,
la Carta revisionata verra resa pubblica sul sito internet del Comune.
Per una maggiore comprensione della Carta, si suggerisce di prendere visione del Glossario messo
a disposizione sul sito internet del Comune e allegato al Regolamento del Servizio ldrico
Comunale.

1. CONOSCERE IL PROPRIO COMUNE

Il Comune di Lentini, con sede in Piazza Umberto 1° n. 1, gestisce il servizio di captazione,
sollevamento, potabilizzazione e distribuzione di acqua ad usi civili ed industriali mediante




5

strutture proprie. Oltre all’attivita di acquedotto, il Comune si occupa anche dei servizi di
fognatura e depurazione.

La captazione dell'acqua viene effettuata dalla sorgente “Paradiso” sita in territorio di Lentini e da
diversi pozzi, alcuni di proprieta del Comune ed altri privati.

I Comune di Lentini si estende su una superficie di 215,84 Kmq. || paese conta 24.048 abitanti ed
una densita di circa 111,4 abitanti per Kmq.

Lentini sorge alla destra del fiume Gornalunga e del Corridore del Pero, a sud del lago omonimo,
sulle prime propaggini collinari del margine meridionale della Piana di Catania, ai piedi del monte
Pancali, a poca distanza dal margine sud del golfo di Catania. Il territorio comunale confina con
quello di Catania.

2. TPRINCIPI ISPIRATORI DELL’ATTIVITA’ COMUNALE

L"'erogaziene dei servizi ed i rapporti con il cittadino, sone regelati dai seguenti principi
fondamentali. ‘

21 EGUAGLIANZA

L'erogazione dei servizi pubblici effettuata dall’ Amministrazione Comunale si basa sul principio di
eguaglianza dei Cittadini. Le regole che determinano il rapporto fra il Cittadino e I'’Amministrazione
Comunale sone uguali per tutti a prescindere da sesso, razza, religione ed epinioni politiche.
L'Amministraziene Comunale si impegna a prestare particolare attenzione, sia nel rapporto diretto
che in quello indiretto, nei confronti di soggetti portatori di handicap, anziani e cittadini
appartenenti a fasce sociali deboli.

2.2 IMPARZIALITA’ DI TRATTAMENTOQ

Nei confronti dei Cittadini vengeno adottati criteri di obiettivita, giustizia e imparzialita. Gli
operatori sono tenuti a mantenere dei comportamenti in linea con le prestazioni richieste senza
farsi condizionare da fattori emotivi o di conoscenza personale.

2.3 CONTINUITA’ DEL SERVIZIO

Viene garantito impegno ad erogare i servizi in maniera continuativa e senza interruzioni tenendo
opportunamente conto delforario di lavoro degli addetti e delle cause di forza maggiore. Sono
adottati i provvedimenti necessari per ridurre al minimo la durata di eventuali disservizi.

2.4 PARTECIPAZIONE E TRASPARENZA

Viene garantita la partecipazione del Cittadino al fine di tutelare il diritto ad una corretta
erogazione del servizio fornito dai Comune sia per favorire la collaborazione fra il Comune ed il
Cittadino. L’Amministrazione si impegna a garantire la massima semplificazione e trasparenza
delle procedure adottate, la facilitazione per laccesso ai documenti e la trasparenza
nell'informazione. | Cittadini devono essere messi in condizione di poter conoscere i Responsabili
dei procedimenti e le motivazioni dei provvedimenti assunti dall’ Amministrazione.




2.5 EFFICACIA ED EFFICIENZA

L’Amministrazione Comunale si impegna a perseguire I'obiettivo del continuo miglioramento
dell'efficienza e dell’efficacia del servizio, adottando le soluzioni tecnologiche, organizzative e
procedurali pili idonee al raggiungimento di tale scopo. In tal senso I'obiettivo fondamentale &
rappresentato dalimpegno ad un continuo soddisfacimento delle esigenze degli utenti.

3 STANDARD DI QUALITA’ NELL’ACCESSIBILITA’ AL SERVIZIO E TUTELA
DELL'UTENTE |

3.1 ACCESSIBILITA’ AL SERVIZIC

Il Comune di Lentini consente I'accesso aile informazioni riguardanti il servizio svolto mediante le
seguenti modalita:

- Ufficlo idrico: Via Italia n. 1, aperto al pubblico il lunedi ed il mercoledi dalle ore 9.30 alle ore
12.30, ed il martedi dalle ore 16.00 alle ore 18.00;

Telefono: 095/900155 eppure 095/900451

e- mail: ufficioidrico@comune.lentini.sr.it

- Ufficio tecnico: Via Macello, aperto al pubblico Lunedi-Mercoledi-Venerdi dalle 10:00 alle 12:00 e
Martedi dalle 16:00 alle 18:00

Telefone 095/900561

e-mail: idrico@comune.lentini.sr.it

- Sito internet: www.comune.lentini.sr.it

3.2 SVOLGIMENTQ DI PRATICHE ALLO SPORTELLO
Gli sportelli del Comune di Lentini sono siti agli indirizzi riportati al paragrafo precedente e aperti
al pubblico negli orari sopra specificati.
Negli sportelli vengono espletati normalmente i seguenti procedimenti:
* richieste di informazioni e chiarimenti;
richieste preventivi per nuovi allacciamenti e\o spostamenti;
stipulazione contratti di utenza;
risoluzione dei contratti di utenza;
effettuazione di variazioni nei contratti di utenza;
richieste di verifica contatori;
rateizzazioni;
assistenza alle utenze condominiali;
il tempo medio di attesa agli sportelli & di 15 minuti a pratica/utente, fatta eccezione per i giorni
immediatamente vicini alle date di scadenza delle bollette.

3.3 SVOLGIMENTO DI PRATICHE PER VIA TELEFONICA
Talune pratiche possono essere gestite telefonicamente contattando i numeri indicati al paragrafo
3.1. Telefonicamente & possibile:

¢ richiedere chiarimenti in merito a nuovi allacciamenti;

e richiedere e sollecitare preventivi;

¢ richiedere chiarimenti in merito alle bollette;




¢ richiedere appuntament;;

¢ segnalare anomalie;

e comunicare le letture dei contatori dell’acqua, ad eccezione dei contatori posti all’interno
delle abitazioni nen accessibili nell'immediatezza dai letturisti, per i quali si accetta solo |a
rilevazione della lettura con fotografia.

I tempi di attesa dell’utente agli apparecchi telefonici risultano essere in media 3 minuti e

massimo 5 minuti.

3.4 SVOLGIMENTO DI PRATICHE PER CORRISPONDENZA

Le pratiche del paragrafo 3.3. possono essere espletate anche per corrispondenza o via mail o
PEC. Inoltre, 'utente pud presentare reclami.

It Comune rispondera alle richieste di infermazioni e ai reclami pervenuti per iscritte entro 30
giorni lavorativi decorrenti dall’arrivo della richiesta o del reclamo dell’utente (fara fede la data di
protocolle di arrive). Nel caso in cui la complessita della richiesta o del reclamo non consenta il
rispetto del tempo di risposta prefissato, I'utente verra informato entro il termine di 30 giorni. La
rispesta motivata deve contenere I'indicazione del numero della pratica di riferimento, dell’ ufficio
o dell’addetto a cui V'utente pud rivelgersi per ulteriori chiarimenti ed il numero telefonico della
stessa.

3.5 MODALITA DI PAGAMENTO

Il pagamente delle bollette pud essere effettuato presso gli uffici postali di tuite il territerio
nazionale. Il pagamento degli oreri di contratte o di altre prestazioni accessorie pud essere
effettuato anche a mezzo addebito in bolletta previa accettazione dell’ufficio competente e/o con
bonifico bancario.

3.6 FACILITAZIONI PARTICOLARI
Il Comune di Lentini agevola alcune categorie di utenti fornendo loro le seguenti facilitazioni:

¢ tempi di allacciamento, attivazione della fornitura e ripristino del servizio ridotti del 50%
per i portatori di handicap e | malati gravi;

e tempo di preavviso, per i malati gravi, per la sospensione del servizio nel caso di morosita
dell’utente, allungato di 15 giorni (di calendario) rispetto a quello minimo ordinario
previsto;

¢ percorsi agevolati e preferenziali (ascensore) e priorita assoluta negli uffici per disabili e
anziani. '

3.7 AGEVOLAZIONI PER UTENTI IN CONDIZIONI DI DISAGIO SOCIO /ECONOMICO
Utenti in condizioni ecenomiche disagiate o in precarie condizione mediche possono usufruire di
agevolazioni tariffarie, nelle modalita riportate sul Regolamento Comunale, ed accedere alla
rateizzazione delie fatture.

3.8 RISPETTO DEGLI APPUNTAMENTI CONCORDATI

Gli appuntamenti concordati devono essere rispettati sia dal Comune di Lentini che dall'utente. La
fascia di puntualita per gli appuntamenti concordati ¢ il periodo di tempo, misurato in ore, entro il
quale Fappuntamento pud essere concordato con I'utente per I'effettuazione di sopralluoghi o
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interventi ai fini di allacciamenti, attivazioni o riattivazioni, verifiche sul contatore o dei parametri
di fornitura (pressione}, e altro. _

Al momento di concordare un appuntamento, il Comune fissa, anche in relazione alle esigenze
dell’'utente, I'ora di inizio e 'ora di fine della fascia di puntualitd per appuntamento concordato

nel rispetto della fascia massima di puntualita, pari a 3 ore.
Lutente deve assicurare la propria disponibilitd a ricevere addetto del Comune per tutta a fascia di

puntualita concordata.
Nel caso di disdetta di appuntamento, il Comune deve dare un preavviso di almeno 16 ore.

4 STANDARD DI QUALITA NELL’AVVIO DEL RAPPORTO CONTRATTUALE E
TEMPI CARATTERISTICI

Seno standard relativi al rapperto centrattuale. Il Comune di Lentini fissa i tempi di prestazione di
seguito indicati ma, nell'ipotesi in cui, per cause di forza maggiore o imputabili a terzi, insorgano
difficolta a rispettare scadenze garantite o gida comunicate, il Cemune comunichera
tempestivamente all’utente il nuovo termine ed il motive del rinvio.

| tempi di prestazione sono espressi in gierni laverativi.

4.1 TEMPO DI PREVENTIVAZIONE PER L’ALLACCIAMENTO AL PUBBLICO

ACQUEDOTTO

E il tempo massimo intercorrente tra la presentazione della richiesta dell’utente ed il memento in
cui if preventivo & spedito o consegnato allo stesso. Livello di qualita: 30 giorni dalla richiesta.

In situazioni pili complesse in cui occorre effettuare pil sopralluoghi e/o pesa di tubazioni stradali
e/o si devono ricevere permessi di terzi, il Comune fornisce risposta scritta precisando i tempi
necessari per i successivi interventi. Per la realizzazione di nuovi allacci idrici it Comune potra
delegare direttamente agli utenti la realizzazione dei relativi lavori, previo il pagamento di una
cauzione a garanzia del corretto ripristino dello stato dei luoghi. La stessa delega potra essere
concessa per il montaggio del contatore ¢ anche per la rimozione dello stesse in caso di istanza di
disdetta. L'acquisto del contatore potrd essere delegato sempre a carico dell’'utente, in tal caso
nelle fatturazioni dei consumi non verra contabilizzata |la guota relativa al nolo del contatore.

4.2 TEMPO DI ESECUZIONE DELL’'ALLACCIAMENTO AL PUBBLICO ACQUEDOTTO

E il tempo massimo tra la data di accettazione formale del preventivo da parte delf’utente e la
completa esecuzione di tutti i lavori necessari per l'attivazione della fornitura, compresa
I'installazione del contatore, nel caso in cui non siano necessari lavori d’intervento, di estensione o
di adeguamento sulla rete stradale. Livello di qualitd: 30 giorni dalla richiesta (al netto dei tempi
occorrenti per I'ottenimento di autorizzazioni da parte di terzi).

Nei casi in cui per Fallacciamento al pubblico acquedotto necessitino lavori di intervento,
estensione o adeguamento della rete stradale, il Comune comunichera, di volta in volta, all’'utente
il tempo di esecuzione dell’allacciamento sulla base dei tempi per la realizzazione dei lavori sulla
rete. Nel caso il Comune autorizzi I'utente ad eseguire direttamente le opere di allaccio idrico e/o
fognario, nella stessa autorizzazione verranno indicati il tempo minimo e il tempo massimo per la
toro conclusione.,
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4.3 TEMPO DI ATTIVAZIONE E RIATTIVAZIONE DEL SERVIZIO

Nel caso di attivazione del servizio, & il tempo massimo intercorrente fra la data di definizione del
contratto di fornitura e I'avvio della stessa.

Nel caso di riattivazione della fornitura, & il tempo massimo intercorrente tra la data di definizione del
contratto di fornitura e la riapertura del contatore senza modifica della presa e portata con o
senza subentro di altro utente.

Livello di qualita: 30 giorni per I"attivazione e 30 giorni per la riattivazione.

4.4 TEMPO DI DISATTIVAZIONE DELLA FORNITURA SU RICHIESTA

DELL’'UTENTE
E il tempo massimo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta delfutente e Ia
disattivazione della fornitura idrica, corrispendente con la rimozione del contatore.
Livello di qualita: 10 giorni dalla ricezione della richiesta di disdetta. Il Comune potra delegare lo
stesso utente ad effettuare la rimozione del contatore con I'obbligo della immediata riconsegna
del misuratere al Comune stesse. Prima delia riconsegna o rimeziene del contatore dovra essere
effettuata una preventiva lettura dei consumi con documentazione fotegrafica annessa.

4,5 TEMPO PER ALLACCIAMENTO ALLA PUBBLICA FOGNATURA

E il tempoe massimo intercorrente tra la presentazione della richiesta dell’'utente ed il momento in
cui il preventive e a sua dispesiziene per le necessarie determinazioni. -

Livello di qualita: 30 giorni dalla richiesta (al netto dei tempi occorrenti per I'ottenimento di
autorizzazioni da parte di terzi) ai sensi dell’art. 36 del Regolamento di fognatura approvate con la
delibera di Consiglio Cemunale n. 33 dell'11/04/2001, la realizzazione di nuovi allacci fognari a
servizio degli edifici privati rientra nella competenza ed onere degli utenti: ai sensi dell’ultimo
capoverso del citato art. 36, nel caso i lavori di allaccio degli edifici privati vengano eseguiti dal
Comune, il relative costo dovra essere anticipato dagli utenti interessati.

4.6 TEMPO DI RILEVAZIONE CONSUMI
Con frequenza almeno semestrale il Comune di Lentini effettua la fettura dei contatori. Qualora
nen sia possibile effettuare la lettura di un contatere, in quante questo risulti posizionato
all'interno, I'incaricato lascia nella cassetta della posta un’apposita cartolina per l'auto-lettura,
contenente tutte le informazioni utili per la lettura del consumo.
Gli utenti possono comunicare I"auto-lettura al Comune di Lentini:

¢ tramite consegna presso lo sportello utenti del Comune con fotografia del contatore;

e per via telefonica ai numeri 095/900155 oppure 095/900451 {solo per i contatori posti

all’esterno delle abitazioni e facilmente accessibili dagli addetti alle letture);

s tramite e-mail: ufficioidrico@comune.lentini.sr.it
La comunicazione dell’auto-lettura deve avvenire entro sette giorni riportando il testo “Comune di
Lentini acqua, numero matricola contatore ..., numero lettura mc ... , nominativo titolare
dell’utenza ...”.

4.7 TEMPO DI VERIFICA FUNZIONALITA’ DEL CONTATORE

L'utente pué richiedere fa verifica del corretto funzionamento del misuratore. Il tempo massimo
d’intervento per la verifica del contatore, fissato a partire dalla segnalazione dell’utente, & stabilito
in 30 giorni.
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L'utente ha la facoltd di presenziare alla prova di verifica; quest’ultima avviene sempre con

appuntamento.
[l Comune di Lentini comunichera per iscritto all'utente i risultati della verifica entro 10 giorni dalla

medesima. Per fa procedura di verifica del contatore si rinvia al paragrafo 5.6.

5 STANDARD DI QUALITA’ NELLA GESTIONE DEL RAPPORTO
CONTRATTUALE

5.1 LETTURA DEI CONTATORI E FATTURAZIONE

La fatturazione viene effettuata con periodicita semestrale e decorre dal giorne in cui ha inizio
I'eregazione del servizio.

Le bollette relative ai periodi in cui non si rileva la lettura dei contateri sone calcolate in acconte
sulla base del consumo sterico-statistico del periode precedente. La modalita prevista é specificata
in bolletta.

La lettura dei contatori sara effettuata con periedicita semestrale 0 annualmente.

Ove, per motivi indipendenti dal Comune, non sia pessibile effettuare regolare lettura del
contatore, necessaria al conguaglio annuale, il Comune provvedera ad emettere ulteriore bolletta
in acconte, salve conguaglio, pari al censume storico - statistico, se dispenibile, desunte dalle
precedenti letture e fatturazioni di conguaglio; in mancanza, in acconte sulla base di un consumo
stimato in base alla tariffa e alla fascia di appartenenza.

Nel caso di impossibilita di accesso alla lettura per assenza dell’utente viene lasciata una cartolina
per 'auto-lettura numerata progressivamente; deve essere cura dell’ utente pracedere all’auto-
lettura e darne comunicazione al Comune nelle modalita previste al paragrafo 4.6.

5.2 TRASPARENZA NELL’APPLICAZIONE DELLE VARIAZIONI TARIFFARIE

H Comune di Lentini garantisce idonea pubblicitd ad ogni variazioni tariffaria, concordata con
FAutorita competente (AEEGSI), utilizzando i mezzi a propria disposizione e facendone apposita
menzione nella prima bolletta utile.

5.3 TRASPARENZA DEL DOCUMENTO DI FATTURAZIONE _

In via generale, sulla bolletta sono presenti le informazioni circa: scadenza, modalita di
pagamento, meccanismo di composizione e spiegazione della tariffa, consumi precedenti e
consumi attuali, dettaglio per ogni voce di spesa elencata, nonché comunicazioni e notizie utili

all’'utente.
Le informazioni in bolletta sono espresse in forma chlara e con linguaggio faciimente

comprensibile.
Su specifica richiesta scritta degli interessati & garantlta la possibilita di indirizzare |a bolletta ad

altro recapito.
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5.4 RETTIFICHE D] FATTURAZIONE

Qualora nel processo di fatturazione vengano evidenziati errori in eccesso o in difetto,
lindividuaziene e correzione degli stessi da parte del Comune avviene d’ufficio, anche mediante
Fesecuzione di verifiche e controlli presso il luogo di fornitura. -

Nel caso in cui sia I'utente a segnalare una differenza fra quanto indicate dal contatore e i consumi
di acqua fatturati sull’ultima bolletta emessa, il Comune potra accettare la segnalazione, annullare
la bolletta e rifatturare il consumo sulla base dei dati forniti dallutente oppure effettuare
opportune verifiche, '

Nel primo caso, dopo gli opportuni accertamenti d’ufficio, qualora non sia necessario uno specifico
sopralluogo, si provvedera al ricalcolo della fattura.

Nel secondo caso, qualera sia necessario effettuare un sopralluogo, il pagamento viene sospeso
fino a quando Futente non viene messo al corrente dell’esito della verifica. In tal caso, il tempo
massimo di rettifica della fatturaziene & fissato in 30 giorni. Esso esprime il tempo che intercorre
‘tra la data di richiesta di rettifica della fatturazione da parte dell’'utente e la data di comunicazione
dell’esito positivo o negativo all’utente da parte del Comune. Se risulta che la bolletta & esatta,
I'utente dovra corrispondere, oltre I'importo per il consumo, I'indennita di mora vigente.

Nel casoe in cui, in seguito alle verifiche svolte, il Comune comunichi all’'utente 'avvenuta rettifica
di fatturazione, anche in misura diversa da quella richiesta, |'accredito defla somma non dovuta
viene effettuato tramite compensazione nelle fatture successive, ove noen sussista la chiusura
contrattuale.

5.5 RITARDATO PAGAMENTO E MOROSITA

Tra la data di riceziene della bolletta e la scadenza di pagamento deveno essere garantiti almeno
10 giorni di calendario. Il pagamento della bolletta deve essere effettuato integralmente entro il
termine indicato sulla stessa, decorso il quale verranno applicati gli interessi moratori.

L'esistenza di una fattura non pagata & segnalata nella fattura successiva ove si invita Futente a
provvedere al pagamento entro la scadenza. E' obbligo dell'Utente trasmettere via fax o
consegnare copia del documento che attesti I'avwenuto pagamento e cid entro il termine
perentorio di giorni 10 dalla data di scadenza del pagamento.

In caso di mancato pagamento della fattura, decorsi 30 giorni dalla scadenza, il Comune di Lentini
atteso ulteriori 30 giorni potra avviare la procedura di riscossione per morosita trasmettendo
allutente un avviso bonario al guale seguira, al 30° giorno successivo senza aver ottenuto
Iincasse, un sollecito di pagamento {con eventuali spese postali a carico dello stesse). A ulteriori
30 giorni verra notificata la riduzione della fornitura e la sospensione della stessa avverra dopo i
successivi 30 giorni dalla riduzione.

La revoca del contratto avverra dopo 60 giorni dalla sospensione, senza obbligo di preavviso da
parte del Comune. in particolare l'utente dovra riconoscere al Comune gli interessi di mora
calcolati a partire dal giorno successivo alla data di scadenza della fattura (come previsto per
legge), le spese sostenute per I'eventuale recupero delle somme dovute, ivi incluse eventuali
spese di chiusura e riallaccio della presa.

Il Regolamento del Sl disciplina i casi in cui il Comune non pud sospendere la fornitura anche se
sussiste morosita, gli altri casi di risoluzione del contratto e quelli di interruzione del servizio,

La riattivazione della fornitura successiva a sospensione avverra entro 30 giorni decorrenti a
partire dal pagamento del debito da parte dell’'utente moroso.

L'utente che non avesse ricevuto la bolletta o 'avesse smarrita, potra procurarsene il duplicato
direttamente presso gli uffici del Comune che lo rilascera gratuitamente, ferma restando la
regolare scadenza di pagamento.
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Gli eventuali reclami in corso non sospendono I'obbligo per Futente di effettuare i pagamenti
scaduti ed i successivi. Nel caso di reclamo accolto positivamente, non verra applicata alcuna
mora.

5.6 VERIFICA DEL CONTATORE

L'utente puod richiedere per iscritto la verifica del corretto funzienamento del contatore, entro il
termine di 60 giorni dalla data di scadenza della bolletta contestata, previo versamento di un
importo corrispondente alle spese di istruttoria e di un deposito cauzionale pari al’ammontare
fissato nel Prezziario allegato al Regolamento del Servizio Idrico Comunale.

| tempi di verifica sono riportati al paragrafo 4.7.

Nel caso in cui il contatore risulti starate cen un errore oltre i limiti di telleranza a svantaggio
dell’utente, il Comune deve soestituire il contatore con uno nuovo, contabilizzare Iimporto
effettivamente devuto sulla base di quanto indicato nel Regolamento per la gestione del Servizio
ldrice Integrato ed accreditare Vimporto della cauzione versata sulle bollette successive, cosi come
I'importo fatturato in eccesso (se la bolletta & gia stata pagata). Il rlmborso, comungue, viene fatto
limitatamente all’ultimo periodo di censume.

Nel caso in cui il contatere risulti starate con un errore oltre i limiti di telleranza {del 5%) a
svantaggio del Comune, quest’ultimo deve sostituire il contatore con une nuovo, previo avviso
deil’'utente, che comungue dovra pagare la fattura.

La sostituzione del contatore deve avvenire entro 30 giorni dall’accertamento del guasto.

Nel caso in cui la verifica stabilisca che nessun guasto & imputabile al contatore, poiché lo stato di
taratura del contatore rientra nei limiti di tolleranza, I'utente dovra pagare la fattura contestata ed
it deposite cauzionale rimarra acquisito a titelo di rimborse spese della verifica medesima,

Il risultato della verifica deve essere sempre comunicate all'utente telefonicamente e se
irraggiungibile, per iscritto entro 15 gg. Dalla verifica stessa.

li Comune di Lentini garantisce che la misurazione delle forniture avvenga con strumenti idonei e
certificati e con i limiti di tolleranza previsti dalle normative vigenti.

6 STANDARD DI QUALITA PER LA CONTINUITA DEL SERVIZIO

6.1 CONTINUITA’ E SERVIZIO D’EMERGENZA

Il Comune di Lentini fornisce un servizio continuo, regelare e senza interruzioni; assicurando la
reperibilita 24 ore su 24 in ogni giorno dell’anno per recepire tempestivamente allarmi o
segnalazioni.

La mancanza del servizio potra essere imputabile solo a eventi di forza maggiore, a guasti o a
manutenzioni necessarie per il corretto funzionamento degli impianti utilizzati e per la garanzia di
qualita e di sicurezza del servizio stesso. In caso di interruzione del servizio, saranno fornite
adeguate e tempestive informazioni all’'utenza.

Il Comune limitera al minimo necessario i tempi di disservizio compatibilmente con i problemi
tecnici insorti.

Nel caso si verificassero, per i motivi sopra esposti, sospensioni di durata superiore a 48 ore, il
Comune attiverd un servizio sostitutivo di emergenza, nel rispetto delle disposizioni della
competente Autorita sanitaria.
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6.2 DEROGHE

Per il calcolo dei tempi di sospensione del servizio di cui al paragrafo precedente non si terra conto
di tutti gli eventi esterni ed indipendenti dalla volonta e dalla capacita del Comune che di fatto
impediscono o condizionano le attivitd dello stesso. | casi a cui si fa riferimento con il presente
punto senoc eventi di carattere eccezionale esterni al Comune o da questo non dipendenti quali
catastrofi naturali, alluvioni, eventi franosi e climatici particolari (gelo, interruzione
dell’alimentazione di energia elettrica ecc.).

6.3 TEMPI DI PREAVVISO DI INTERVENTI PROGRAMMATI E DURATA

Ove non sia possibile adottare accorgimenti per evitare sospensioni dell’erogazione del servizio, il
Comune di Lentini avvisera gli utenti almeno 24 ore prima tramite avvisi pubblici (manifesti, radio,
stampa, televisione). L'avviso indichera la durata dell’'interruzione e il momento del ripristino del
servizio. '

L'interruzione programmata non avra durata superiore a 12 ore, salvo il verificarsi di situazioni
particolari.

6.4 PRONTOINTERVENTO

Per il servizio di Pronte Intervento, attivo tutti i giorni, 24 ere su 24, 'utente deve chiamare i
numero dell’ufficie idrice o, in alternativa il n. cellulare 3914622868.

Si indicano di seguite i tempi d'intervente garantiti dal Comune, decorrenti dal memento della
segnalazione: '

e il tempo massime di prime intervento in caso di situazioni di pericelo, connesse anche al
determinarsi di situazioni di qualita del’acqua nocive per la salute umana, & stabilito in 3
ore;

* il tempo massimo di primo intervento in caso di guasto del contatore o di altri apparecchi
accessori installati fuori terra, & stabilito in 48 ore;
¢ il tempo massimo di primo intervento in caso di guasto o occlusione di tubazione o
canalizzazione interrata é stabilito in 24 ore;
* il tempo massimo per il ripristino del servizio interrotto a seguito di guasto & stabilito in 24
ore; _
¢ il tempo massimo per l'avvio di interventi di pulizia e spurgo a seguito di esondazioni e
rigurgiti & stabilito in 48 ore.
E'intervento & immediato, compatibilmente con altri interventi della stessa gravita eventualmente
gia in corso.

6.5 CRISIIPRICA
In caso di scarsita, prevedibile o in atto, dovuta a fenomeni naturali o a fattori antropici,
comunque non dipendenti dall’attivitd dell’erogatore, it Comune di Lentini informa con adeguato
preawviso l'utenza specificando le misure, concordate con I'Autoritd di Protezione Civile, da
adottare per coprire il periodo di crisi. Tali misure possono comprendere:

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

e utilizzo delle risorse destinate ad altri usi;

¢ limitazione dei consumi mediante riduzione della pressione di rete;

e turnazione delle utenze.
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7 INFORMAZIONE ALL'UTENZA

7.1 ACCESSO ALLA DOCUMENTAZIONE IN POSSESSO DEL COMUNE E ALLE

INFORMAZIONI
L’utente ha diritto di accedere alle informazioni, ai documenti e agli atti che lo riguardano e che
sono in possesso del Comune. Il diritto di accesso & esercitato secondo le modalita disciplinate
dalla legge 7 agosto 1990, n. 241. In particolare, I'utente ha diritto di esaminare documenti o atti
che lo riguardino e di estrarne copia, salve il rimborse del coste di riproduziene.
La richiesta di accesso deve essere motivata e deve essere indirizzata al Comune di Lentini, il quale
ha 30 gierni di tempo per rispondere in merito.
- Per garantire all’'utente la costante informazione sulle modalitd di prestazione dei servizi, sulle
procedure e iniziative comunali che possono interessarlo, il Comune utilizza, tra gli altri, i seguenti
strumenti;

* internet;

e ufficio informazioni;

e bollette;

¢ organi di infermazione (TV, stampa);
* opuscoli infermativi;

® campagne promeozionali.
Utilizzando tali strumenti, il Comune si impegna a:

e garantire a tutti gli utenti una copia della Carta del servizio idrico integrato;

* portare a conoscenza degli utenti le modifiche della presente Carta;

¢ informare l'utenza, con adeguato preavviso, delle misure adettate per far fronte a
situazioni di crisi idrica dovuta a scarsita di acqua e di crisi gualitativa;

* assicurare gli utenti della corrispendenza dell’acqua distribuita ai vigenti standard di legge
e rendere noti i valori caratteristici indicativi dei seguenti parametri relativi all'acqua
erogata: _

- durezza totale in gradi francesi (°F) ovvero in mg/i di calcio;
- concentrazione di ioni idregeno in unita e decimi di pH;

- nitrati in mg/l di NO3;

- ammoniaca in mg/| di NH4;

- cloruriin mg/1 di Cl.

¢ rendere noto agli utenti le condizioni di somministrazione del servizio e le regole del
rapporto intercorrente tra le due parti;

* rendere note agli utenti le norme di legge e i limiti stabiliti dall’Autorita di Ambito per gli
usi non potabili dell’acqua erogata;

¢ informare sulle procedure di pagamento delle bollette e sulle modalitd di lettura dei
contatori;

e informare I'utenza circa il meccanismo di compaosizione e variazione della tariffa, approvato
dalFAEEGSI, nonché di ogni variazione della medesima e degli elementi che I'hanno
determinata;

e informare l'utenza circa l'andamento del servizio di fognatura e depurazione, in
particolare, fornire informazioni in merito ai fattori di utilizzo degli impianti di depurazione,

“ai limiti dello scarico, alle caratteristiche di qualitd degli effluenti depurati, alla qualita e
destinazione finale dei fanghi di depurazione;
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e informare |'utenza, su specifica richiesta, sugli effetti a carico del corpo idrico recettore
determinato dagli effluenti depurati, anche in considerazione dei fattori di utilizzo degli
impianti;

» informare sulle procedure per la presentazione di eventuali reclami;

e predisporre procedure per la rilevazione e la segnalazione di censumi anoemali onde
suggerire agli utenti miglioramenti sull’ utilizzo tecnico/contrattuale del servizio;

» predisporre servizi telefonici adatti a soddisfare le esigenze informative relativamente a
tutto quanto attiene il rapporto commerciale (contratti, volture, infermazioni, bollette,
allacciamenti, ecc.);

e assicurare chiarezza e comprensibilita di tutto cio che viene segnalato all'utente, adoettando
un linguaggio facile ed accessibile; '

e effettuare periodici sondaggi per accertare 'efficacia delle infermazioni e comunicazieni
effettuate e per recepire eventuali ulteriori esigenze dell’'utente in questo campo.

7.2 TRATTAMENTO DEI DATI SENSIBILI DA PARTE DEL COMUNE

Il Comune di Lentini effettua il trattamente dei dati sensibili riguardanti gli utenti con modalita
atte ad assicurare il rispetto dei lore diritti ed adotta e misure eccorrenti per facilitare I'esercizio
det diritti ai sensi dell’art.13 della legge 196/03.

8 TUTELA DEGLIUTENTI

8.1 CARATTERISTICHE CHIMICO-FISICHE ACQUA POTABILE

Le verifiche di potabilita delle acque avvengono con frequenza bimestrale e con calendario
definito con la Ditta specializzata esecutrice delle analisi, nel’ambito dei controlli cui & tenuto ad
adempiere il Comune di Lentini e senza costi per 'utente.

Tali risultati saranno visibili con ordinanza pubblica sul sito Internet del Comune.

8.2 GESTIONE DEI RECLAMI
Il Comune di Lentini ha attivato una procedura di gestione dei reclami per cui ogni utente puo
segnalare qualsiasi violazione dei principi e delle prescrizioni fissate nella presente Carta
attraverso un reclamo:

¢ in forma scritta;

e oppure fatto verbalmente di persona presso lo sportello.
Se i reclami riguardano aspetti amministrativi 0, comungue, sono relativi alla fatturazione, 'ufficio
di competenza & quello idrico; per tutte le altre tipologie di reclamo bisegna rivolgersi all'ufficie
tecnico. '
Nel caso di reclamo verbale fatto di persona, {'addetto che lo riceve deve redigere il modulo
apposito da far sottoscrivere all’utente. Al momento della presentazione del reclamo, l'utente
deve fornire tutti gli estremi in suo possesso {nome del funzionario che aveva seguito la pratica,
eventuali fotocopie della medesima, ecc.) relativamente a cio che si ritiene oggetto di violazione
affinché Pufficio reclami def Comune possa provvedere ad una ricostruzione dell'iter seguito.
I reclami scritti devono essere effettuati attraverso la presentazione di apposita richiesta da
inviare, a seconda della loro tipologia:
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® ai seguenti indirizzi di posta elettronica: ufficioidrico@comune.lentini.sr.it per la parte
amministrativa e di fatturazione, oppure idrico@comune.lentini.sr.it per la parte tecnica;
e via fax ai numeri 095/900181 oppure 095/900871 (ufficio idrico) oppure al numero
095/900561 (ufficio tecnico).

Per facilitare gli utenti & stato predispostoe il modulo allegato (allegate A) alla presente Carta dei
Servizi. Si sottolinea che I'utilizzo del modulo non é obbligatorio dato che I'utente pud formulare le
proprie proposte, segnalazioni e/o reclami ricorrendo anche altri strumenti, come un normale
foglio di carta. Lo stesso modulo & altresi reperibile presso il sito internet e pud essere richiesto
direttamente presso gli Uffici Cemunali.
| reclami scritti devono essere corredati delle informazioni e dei documenti che possono servire
per ricostruire ed accertare la fondatezza del richiamo stesso ed inviati a uno degli indirizzi sopra
indicati e presentati entro 10 giorni dal verificarsi dell’evento (fa fede la data di spediziene o del
protocollo di ingresso del Comune in caso di recapito diretto). L'utente ha la possibilita di integrare
la decumentaziene in un memento successivo; in tale caso i tempi di rispesta da parte del Comune
decorrono dalla presentazione della documentazione integrativa.
Come dettato al paragrafe 3.4., entro 30 giorni decorrenti dalla data di ricezione del reclamo, o
dalla data di ricezione della documentaziene integrativa, il Comune si impegna a riferire all'utente
I'esito degli accertamenti compiuti e a fornire | tempi entro i quali prevvedera alla rimozione delle
irregolarita riscontrate. Se la complessita della richiesta nen consente il rispette del tempo di
risposta prefissato, ['utente verra tempestivamente informatoe sullo stato di avanzamente della
pratica di reclamo. Tutta la corrispondenza dovra ripertare l'indicazione del referente della pratica
e del responsabile dei rapperti con Futenza ed il numero telefenice dell’Ufficie Comunale. | clienti
che rilevane inadempienze rispetto agli obblighi assunti dal Comune, erogatore del servizio,
poesseno rivolgersi all’Autorita d’Ambito ed alle associazieni di tutela dei diritti dei consumatori e
degli utenti.
Nel caso in cui nen sia stata attivata alcuna procedura di conciliazione, il Comune si impegna
comungue a partecipare ad eventuali tentativi di risoluzione stragiudiziale delle controversie
attivate dall'Utente.

8.3 CONTROLLI ESTERNI

L'utente, in caso di mancata o insoddisfacente risposta al reclamo entro i termini previsti, pud
presentare il reclamo, con la relativa documentazione, all'Organo di Vigilanza o di garanzia
costituito a livello regionale o di ambito e, ove questo non sia ancora costituito, al Comitato per la
vigilanza sull'uso delle risorse idriche presso il Ministero dei Lavori Pubblici.

8.4 VALUTAZIONE DEL GRADO DI SODDISFAZIONE DELL'UTENTE

Con periodicita biennale vengono effettuate, da parte del Comune, rilevazioni sul grado di
soddisfazione dell’'utenza. Gli utenti possono far pervenire i propri suggerimenti verbalmente
{(anche per telefono) o per iscritto, presso gli uffici del Comune. | risultati delle rilevazioni
effettuate verranno pubblicati in un Rapporto sulla qualitd del servizio e sulla valutaziene del
grado di soddisfazione dell’ utente, disponibile agli utenti e alle Associazioni dei consumatori.

8.5 CAUSE DI MANCATO RISPETTO DEGLI STANDARD GENERALI E SPECIFICI DI

QUALITA
Le cause di mancato rispetto degli standard specifici e generali di qualita sono classificate in:
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1. cause di forza maggiore, intese come atti di autorita pubblica, eventi naturali eccezionali,
scioperi, mancato ottenimento di atti da parte di terzi;

2. cause imputabili allutente, quali la mancata presenza dell’utente ad un appuntamento
concordato con it Comune per I'effettuazione di sopraliuoghi necessari all’esecuzione delle
prestazioni richieste o per I'esecuzione delle prestazioni stesse, ovvero qualsiasi altro fatto
imputabile all’'utente;

3. cause imputabili al Comune, intese come tutte le cause non indicate ai precedenti punti 1 e
2.

8.6 RICHIESTE DI RIMBORSO

Una eventuale richiesta di rimborso deve essere eseguita in forma scritta e presentata agli
sportelli del Comune oppure spedita per posta entro i termini previsti dafla normativa vigente in
materia di rimborsi. : '

Nella predisposiziene della richiesta di rimborso, I'utente deve fornire tutti gli estremi in suo
possesse e, in ogni caso, per I'istruttoria di verifica e per le comunicaziori di merito, ha I'ebbligo di
descrivere i fatti e di allegare in fotocepia gli atti ovvero i documenti che risultassero necessari.

A seguito della richiesta di rimborso avanzata dall'utente, dopo aver effettuato le necessarie
verifiche e sulla base dell’istruttoria d’ufficio, il Comune procedera al relative rimberse mediante
accreditamento sulla prima bolletta utile.

Se nen accredita il rimborso all’'utente, il Comune ne di comunicazione scritta e motivata allo
stesso.

9 VALIDITA’ DELLA CARTA DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO

La presente Carta dei Servizi & redatta in conformita e nel rispetto:

* dei principi generali previsti dalla Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 29
Aprile 1999, recante lo “Schema generale di riferimento per la predisposizione della carta
del servizio idrico integrato”;

¢ delle disposizioni dettate dall’Autorita dell’Energia Elettrica, il Gas ed il Servizio idrico
{AEEGSH).

La carta & valida a partire dalla data di approvazione da parte del Comune ed & soggetta a
revisione. Gli utenti sono portati a conoscenza di tutte le revisioni tramite gli strumenti indicati nel
paragrafo 7 (Informazione all’utenza).

Gli standard di continuitd, regolarita di erogazione e di tempestivita di ripristino del servizio sono
da considerarsi validi in condizieni “normali” di esercizio, con esclusione percid delle situazioni
straordinarie dovute a eventi naturali eccezionali, eventi causati da terzi, scioperi (diretti o indiretti)
e Atti dell’Autorita pubblica.

Per quanto concerne gli standard minimi di qualita, il servizio di misura di utenza nell’attivita di
acquedotto (inclusi gli obblighi di installazione, la manutenzione e la verifica dei misuratori di
utenza, gli obblighi di raccolta delle misure, di autolettura e di archiviazione dei dati), gli obblighi di
registrazione e di comunicazione all’Autorita delle informazioni sulla misura di utenza e per quanto
non espressamente disciplinato sulla Carta, si rimanda alle disposizioni dettate dall’AEEGS!
attraverso le proprie apposite deliberazioni. Si tenga conto in particolar mado della deliberazione
AEEGS| 655/2015 relativa alla Regolazione della Qualita contrattuale del servizio idrico integrato, e
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alla deliberazione AEEGSI 218/2016 che detta le disposizioni per I'erogazione del servizio di misura
del servizio idrico integrato a livello nazionale.

10 SINTESI DELLA CARTA

- 10.1 SPECCHIETTO RIEPILOGATIVO DEI NUMERI DI TELEFONO DA CONTATTARE

OGGETTO DELLA RICHIESTA NUMERI DA CONTATTARE
Pronto Intervento (guasti, perdite, ecc.) 095/900561 o n. 0959001545 o n. 3914622868.
Richiesta rimborso 095/900155 oppure 095/900451
Chiarimenti bollette 095/900155 oppure 095/900451.
Comu nicazioné letture contatori 095/9@@155 oppure 095/900451
Segnaiazioni varie 095/900155 oppure 095/900451




10.2 SCHEDA ACCESSIBILITA’ AL SERVIZIO
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Fattori di quaiita Indicatori di qualita . Stgndard .. Ri er:nf_lento_C‘arta
(giorni lavorativi) dei Servizi
Ufficio idrico:
LUN & MERC h. 9.30-12.30
Apertura degli sportelli Giorni di apertura e - MART h. 16.00-18.00
. . i - . - 3.1
al pubblico relativo orario Ufficie tecnico:
LUN-MERC-VEN h. 10:00-
12:00 e MART. 16:00-18:00
Svolgimento delle _ . .
. . Giorni e reiativo erario di
pratiche per via . N .. Come sopra 3.3
. dispenibilita al servizio
telefonica
Indicazione dei
Forme e modalita di punti di pagamento, degli ‘ . N
grari di accesso e Tramite ufficio postale 35
pagamento ,
: dell’'eventuale onere a ‘
carico deli’utente ,
e . Tipologia di strumenti di Templ di Senvizio ndOtt.l de _
Facilitazioni per utenti .. | 50%, tempi di sospensione
. . supporto per categorie di - . 3.6-3.7
particolari . . . allungati di 15 gierni,
utenti particelari , .
percorsi agevolati
_ Scostamente
Rispetto degl m:%ss:mo rispetto
. all’appuntamento
appuntamenti , . 3 ore 3.8
concordati o al giorno e/o alla fascia
oraria di disponibilita di
richiesta all’utente
Attesa alio sportello Tempo medio di attesa 15 minuti per pratica 3.9
allo sportello
Attesa al telefono Tempo medio di attesa al 3 minuti 33
telefono
Tempo massimo
intercorrente tra la
. e data di ricevimento della
Risposta alle richieste . .. . —
. richiesta di informazioni 30 giorni 34
scritte . .
scritta e la data di
spedizione delia risposta
motivata all’utente
Tempo massimo
intercorrente tra la
data di ricevimento del
reclamo o di
presentazione dello
Risposta ai reclami stesso da parte del 30 giorni 8.2

richiedente presso gli
uffici comunalie la
data di spedizione della
risposta motivata
all'utente
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10.3 SCHEDA AVVIO RAPPORTO CONTRATTUALE

Fattori di qualita

Indicatori di qualita

Standard

Riferimento Carta dei

(giorni lavorativi) Servizi
Tempe massimo
Tempo di. a decorrere dalla 30 giorni
préventEfazione richiesta € 41
documentata da
parte dell’Utente
Tempoe massimo
Tempo di esecuzione intercorrente tra la data
deli’allacciamente al di accettazione 30 giorni 42
pubblice acquedetto e formale del preventive e A
contestuale attivazione | la data di completamento
dell'intervente richiesto
Tempo massimo
Tempo per la intercorrente tra la data
riattivazione deila di definizione del 30 giorni 4.3
fornitura contrattoe di fornitura e la
riapertura del contatore
Tempoe massimo '
Tempo di intercorrente tra la
disattivazione della data di ricevimento della 10 giorni 44
fornitura su richiesta richiesta dell’utente e la '
dell’utente data di disattivazione
della fornitura
Tempo massimo
Tempo di intercorrente tra la data
esecuzione per di accettazione formale 30 giorni 45

I'allacciamento e scarico
alla pubblica fognatura

del preventivo e ia data di
completamento
dellintervento
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10.4 SCHEDA GESTIONE DEL RAPPORTO CONTRATTUALE

- s , . s Standard Riferimento Carta dei
Fattori di gualita Indicatori di qualitd - . ..
{giorni lavorativi) Servizi
Fatturazione Periodicita Semestrale 5.1
Lettura contatori Periodicita Semestrale 4.6
Tempoe massimo
- . . in rrente tra la data
Rettifiche di fatturazione t‘e r‘co. te. i
L . di richiesta di rettifica N
(comunicazione esito , . 30 giorni 5.4
o dell’'utente e la data di
verifica) L , o
comunicaziene dell’esito
delle verifiche all'utente
Tempo massimo
intercorrente tra la data
Rettifiche di fatturazione - di comunicaziene Accredito su successive
(restituzione pagamenti | ail'utente dell’esito delle fatture 5.4
in eccesso) verifiche e la data di 180 gg
rastituzione dei
pagamenti in eccesso
Tempe minime
Morasita (avviso intercorrente dalla 30 giorni 55
bonario) scadenza della fattura & ’
all’avvise bonario
Tempo minime
Morosita (sellecito di intercorrente dall’avviso N
. o 30 giorni 55
pagamento) benario al sollecito di
pagamento
Tempo minimo
Morosita (riduzione della | intercorrente dal soliecito N
. , 30 giorni 55
fornitura) di pagamento alla
riduzione della fornitura
Tempo minimo
intercorrente dalla
Morosita (sospensione) riduzione alla 30 giorni 5.5
sospensione della
fornitura
Tempe massimo
Morosita (riavvio intercorrente dal
successivo a pagamento del debito da 30 giorni 5.5
sospensione) parte dell’utente moroso
al riavvio del servizio
Tempo minimo
- intercorrente dalla
Morosita {revoca del . s
sospensione della 60 giorni 5.5
contratto) .
fornitura alla revoca del
contratto
- Tempo massimo per la
verifica del contatore su
Verifica del contatore Richiesta del’ utente daila 30 giorni 4.7

data di scadenza della
bolletta contestata
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Fattori di qualita

Indicateri di qualita

Standard
(giorni lavorativi)

Riferimento Carta dei
Servizi

Interventi programmati

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

24 ore

6.3

Sospensieni
pregrammate

Durata massima delle
sospensioni programmate
della fornitura

12 ore (salvo situazieni
particolari)

6.3

Pronto intervento

Modalita di accesso al
servizio e tempi massimi
di intervento

da3,24c480rea
seconda de! tipo di
problema

6.4
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Allegato A (pag. 1 di 2)

MODULO UNICO PER RECLAMI, RIMBORSI, SEGNALAZIONI (da compilare nelle parti di interesse)

Spett. Comune di Lentini
Via ltalian. 1
96016 LENTINI (SR)
Fax:095-900181
e-mail: ufficioidrico@comune.lentini.sr.it -
idrico@comune.lentini.sr.it {per aspetti di natura tecnica)

|0 SOttOSCritto/a NOME COBNOME vttt eenenans wereesennnenne INdirizzo

telefono: .......

...........................................................................................................

PARTE PRIMA: RECLAMI

Desidere presentare il/i seguente/i reclamo/i:
(barrare la/le casella/e corrispondente/i, sene possibili piti opzioni)

U A _ Errori di fatturazione
L B _ARIO reClamO: e s e er et sas e sssse s srens

O C_Note al reclamo: ..ttt sbser e s v s

Chiedo che la risposta sia inviata al seguente indirizzo (barrare I'opzione scelta e scrivere
numero/indirizzi):

- via fax al seguente numero: ............ eeeen e i eenesere e areanres
- via e-mail al seguente INdirizzo: ..,
- con lettera al seguente iNAIrizzo: .....cccvcevere e e et

Si allega in fotocopia la seguente documentazione:

..........................................................................................

..........................................................................................

..........................................................................................

(pag. 2 di 2)
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PARTE SECONDA: RIMBORSI

Nell'ipotesi in cui non sia possibile portare a compensazione sulle successive bollette I'importo a
credito, per il rimborso scelgo la seguente modalita di pagamento:

£l Assegno circolare inviato al cliente (dallimporto sone trattenute le spese per
raccomandata) al SEBUENTE INAIFNIZZO! c.ovvvei e sre e sarenr s e s s e s srasaend reeeeeeraes

0 Bonifice bancario:
Banca (nome e sede) .
IBAN ..ooirroriivimserrtrssrinesiesss sresressessesssssssessressestesss sessesnssnesresns
BeNEfiCIario: ... e s '

O Benifice postale:
POSEA (SEAE) ovirereerce e e
CAB ABI CIN C/C N serevsae e

NOTE: oot e e e e st s e e vase ses et s e e nassens

PARTE TERZA: SEGNALAZIONI

Desidero presentare la seguente segnalazione:

R T R L R R R L R T e e R T L T e P T R P TR L P Y PR TN TP PP

.......................
. et b eenens e enene e e ene bae b e e as e s b s s aas atarn reeeeenrereerananenarees

....................

...................

Data Firma

Dichiaro di essere informato, ai sensi e per gli effetti di cui all’art.13 del D.Lgs 196/03, che i dati
personali raccolti saranno trattati, anche con strumenti informatici, esciusrvamente nell’'ambito del
procedimento per il quale la presente dichiarazione viene resa.

Data Firma

Attenzione anche se si compila anche solo una parte del modulo, & necessario firmare per il
consenso al trattamento dei dati; altrimenti la richiesta non pud essere evasa.
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MODULO GRADIMENTO DEI SERVIZI FORNITI

Gentile cliente, le chiediamo di compilare le tabelle che seguono e di trasmettere le stesse al
Comune di Lentini in uno dei seguenti modi:

1. per posta al seguente indirizzo: Comune di Lentini —Via ltalia n. 1 96016 LENTINI (SR}
2. Fax: ...

3. e-maill e

Pud anche scaricare il modulo con le tabelle dal sito: ...cocoieciieinenaee N

Le informazioni rilevabili dall’analisi aggregata dei dati contenuti nelle tabelle saranno utilizzate
per le finalita di verifica della percentuale di soddisfaziene dell’utente, solo ed esclusivamente per
la tutela dello stesso. '

Dati relativi all'intestatario
1. Genere:

O maschio
0 femmina

2. La preghiamo di indicare la sua eta:

{1 da18a24
da25a34
da 35a 44
da45a54
da 55 a 64
oltre 65

0 O O B

3. La preghiamo di indicare il suo titolo di studio:

() nessuno licenza elementare licenza media
inferiore '

licenza

media

laurea

O 0Omd

4. La preghiamo di indicare da quanti componenti & formata la sua famiglia:

[J 1 {da solo)
o 2
0 3
0 4
[] oltre4d

5. La preghiamo di indicare qual & la sua professione:
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Studente
Casalinga/o
Pensionato/a
Operaio/a
Impiegato/a
Insegnante
Funzienario/Quadre
Dirigente

Libero professionista
Commerciante
Imprenditore

Altro

T s e e o o O s A

Percezione della qualita
La preghiamo di esprimere, utilizzando una scala da 1 a 10, una valutazione su cosa si aspetta da
_ un’Azienda fornitrice di servizi idrici: ‘

bassa alta.

12345678910
...... Qualita del servizio in generale inteso come regolarita dell’erogazione della acqua, limpidezza
e sapore dell’acqua,ecc.

...... Trasparenza delle tariffe e delle bollette, facilita e chiarezza
e TEMpestivitd di intervente per guasti e/o emergenze
...... Facilita e rapidita di accesso ai servizi e alle infermazieni
... Nessuna di queste cose. '

SUBBEFIMENTIL oottt s s e e

Attese
La preghiamo di esprimere, utilizzandoe una scala da 1 a 10, una valutazione su cosa si aspetta da
un’Azienda fornitrice di servizi idrici
bassa alta
12345678910

... Qualita del servizio in generale inteso come regolarita dell’erogazione della acqua, limpidezza

e sapore dell’acqua,ecc. ‘
...... Trasparenza delle tariffe e delle bollette, facilita e chiarezza
...... Tempestivita di intervento per guasti e/o emergenze
...... Facilita e rapidita di accesso ai servizi e alle informazioni
...... Nessuna di queste cose.

SUBEEIIMENTIL oottt ceree e e e s st besns frssness e b sttt st bsssa b sensts

Rapporto con I'Utente ‘ :
La preghiamo di esprimere, utilizzando una scala da 1 a 10, il suo voto rispetto all’Ente fornitore
del servizio per guanto riguarda i seguenti aspetti relativi al rapporto col cliente:
bassa . alta
12345678910
...... Accessibilita degli uffici (orari di apertura, parcheggi, assenza di barriere architettoniche)
...... Tempi di attesa (agli sportelli)
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...... Cortesia e disponibilita del personale a contatto con il pubblico

.. Disponibilita servizi via internet
...... Tempi di preawviso in caso di interruzione del servizio (situazioni climatiche, scioperi, ecc.)
...... Disponibilita di informazioni sul servizio {depliant sito web, carta dei servizi, ecc.)

Accessibilita alle informazioni
La preghiamo di selezionare le modalita di comunicaziene/interazione per entrare in contatto con
I’ Ufficio Tributi del Comune di Lentini indicando il livello di gradimento in una scala da 1 a 10:
...... Sportetlo clienti
.. Numero verde/call center
...... Sito internet
...... Posta elettronica
...... Nessuna di queste

Servizio offerto
La preghiamo di esprimere, utilizzando una scala da 1 a 10, una valutaziene per guanto riguarda i
seguenti aspetti relativi al servizio offerto:
bassa alta
12345678910

oo Qualita complessiva del servizio ‘
...... Continuita nell’erogazione del servizio
...... Tempestivita di interventoe per la riparazione dei guasti

.. Tempi di risposta alle richieste

.. Percezione del rapporto qualita/prezzo del servizio di igiene

Reclami
La preghiamo di esprimere, utilizzando una scala da 1 a 10, una valutazione per quanto riguarda i
seguenti aspetti:
bassa alta
12345678910
...... Quanto spesso ha sentito |'esigenza di presentare un reclamo all’Azienda di igiene ambientale
...... Se si & rivolto almeno una volta allAzienda per disservizi, in che misura la risposta 'ha
Soddisfatta.

Grazie per la collaborazione.




et —————————— —
BESSS i SOOI s T Y R g A P TS T TR TR D S AT

Si attesta imputazione e relativa capienza, nonché ia copertura finanziaria ai sensi e per gli effetti dell*art
modificazioni, ai seguenti capitoli:

Capitolo Codice/Intervento Gestione Previsione Impegni ad oggi Disponibilith
.................................. comp fres, 200.. € i, € s €
.................................. comp./res. 200.. € i €. : € i
........................ S comp./res. 200.. € [ €. oo,

La presente deliberazione & stata trasmessa per "esecuzione all’ufficio .................ccooeeviiiii conprot.n. .............

IL RESPONSABILE DELL’UFFICIO DI SEGRETERIA

Si attesta che il presente atto, ai sensi dell’art.32, comma 3, della 1..69/2009 € s.m.i. & stato pubblicato alP’ Albo Pretorio del sito informatico del
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www.conune. Jentini.sr.it al n. /H% Ledloindata .
e che avverso il presente atto, nel pericdo dal ,........................ 4. 3. .LE 0 s bn sono pervenuti reclami e/o oppesizioni.
p

BEN. 2018

CERTIFICATO DI PUBBLICAZIONE

It sottoscritio Segretario cerlifica, su conforme altestazione del Messo e del Responsabile dei servizio protocollo, che la presente deliberazione & stata

pubblicata all’ Albo Pretorio del sito informatico del Comune www.comune, lentml% @I GEN ZG 811 L} 3 F E .a 15);51; gell arl.

197 del vigente O.EE.LL. ¢ che contro ta stessa — non — seno stati presentati reclami®
IL SEGRETARIO GENERALE

Ly o o)

2018

La presente delibera & divenuta esecutiva in %tﬁ GEN

2.6 GEN. 2018 o X

Dott.ssa Marza Coreetia I ’foresta




