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1. AMBITO DI APPLICAZIONE E DEFINIZIONI

La Carta del Servizio Idrico Integrato (di seguito “Carta del Servizio”) costituisce una dichiarazione
di impegno ufficiale del gestore nei confronti dei propri clienti, in merito al livello di qualita dei
servizi forniti e costituisce elemento integrativo dei contratti di fornitura e del Regolamento del
Servizio Idrico Integrato.

La presente Carta recepisce le direttive contenute nelle delibere dell’ Autorita per 1’Energia Elettrica e
del Gas e il Sistema Idrico e si adegua automaticamente alle loro successive modifiche ed
integrazioni. La Carta del Servizio Idrico rappresenta il documento in cui sono specificati livelli di
qualita attesi per i servizi erogati e le loro modalita di fruizione, incluse le regole di relazione tra
Utenti e Gestori del S.LI..

La Carta del Servizio, individua quindi gli standard di qualita che il gestore si impegna a rispettare
nell’esercizio delle proprie attivita e costituisce lo strumento per verificare il livello di soddisfazione
dei clienti.

La Carta del Servizio ¢ scaricabile dal sito internet del gestore www.sogeacasteldaccia.altervista.org e
puo essere richiesta inviando una mail a utenti@sogea.info oppure telefonando al servizio clienti al
numero 800.71.94.68 Ogni aggiornamento della Carta del Servizio verra pubblicato sul sito.

Da un punto di vista generale la Carta del Servizio Idrico Integrato:
* riconosce agli Utenti il diritto di accesso alle informazioni e di giudizio sull’operato del Gestore
quale elemento essenziale di partecipazione consapevole di tutti gli Utenti al servizio ;
* indica le modalita per la presentazione di reclami e richieste di informazioni da parte degli Utenti e
per le relative risposte da parte del Gestore;
* specifica gli indennizzi all’utenza in caso di inadempienza agli obblighi del gestore contenuti nella
Carta. Nei casi di mancato rispetto degli standard specifici al di fuori di eventuali casi di deroghe,
I’utente ha diritto ad un indennizzo automatico e forfetario .

Definizioni
At fini della presente Carta si applicano le seguenti definizioni:

- Acquedotto ad uso potabile: complesso di tubazioni e impianti connessi che prelevano acque aventi
caratteristiche chimiche e igienico sanitarie conformi alle prescrizioni di legge;

- accettazione del preventivo: ¢ I’accettazione formale da parte del richiedente delle condizioni
esposte nel preventivo;

- allacciamento idrico: ¢ la condotta idrica derivata dalla condotta principale e/o relativi dispositivi ed
elementi accessori e attacchi dedicati all’erogazione del servizio ad uno o piu utenti. Di norma inizia
dal punto di innesto sulla condotta di distribuzione e termina al punto di consegna dell’acquedotto;

- atti autorizzativi: sono le concessioni, autorizzazioni, serviti o pareri obbligatori, il cui ottenimento
¢ necessario per I’esecuzione della prestazione da parte del Gestore, escluse le concessioni,
autorizzazioni o servitu la cui richiesta spetta al richiedente;

- attivazione della fornitura ¢ 1’avvio dell’erogazione del servizio, a seguito di un nuovo contratto di
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fornitura o di modifica delle condizioni contrattuali (voltura);

- autolettura ¢ la modalita di rilevazione da parte dell’utente finale, con conseguente comunicazione
al gestore del SII, della misura espressa dal totalizzatore numerico del misuratore; - Atti autorizzativi:
sono le concessioni, autorizzazioni, servitu o pareri obbligatori, il cui ottenimento ¢ necessario per
I’esecuzione della prestazione da parte del Gestore, escluse le concessioni, autorizzazioni o servitl la
cui richiesta spetta al richiedente;

- Autorita (0o ARERA) ¢ I’ Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente, istituita ai sensi della
Legge n. 481/95. Con Decreto-Legge 6 dicembre 2011, n. 201, convertito nella Legge 22 dicembre
2011, n. 214, all’ Autorita per I’Energia Elettrica e il Gas (AEEG, poi trasformata in AEEGSI e
successivamente in ARERA) sono state attribuite competenze anche in materia di servizi idrici. Infatti,
l'art. 21, comma 19 del suddetto Decreto, prevede che: “con riguardo all'Agenzia nazionale per la
regolazione e la vigilanza in materia di acqua, sono trasferite all'Autorita per I'energia elettrica e il gas
le funzioni attinenti alla regolazione e al controllo dei servizi idrici, che vengono esercitate con i
medesimi poteri attribuiti all'Autorita stessa dalla legge 14 novembre 1995, n. 481”. L'Autorita di
Regolazione per Energia Reti e Ambiente (ARERA) ¢ un organismo indipendente, istituito con la
Legge 14 novembre 1995 n. 481, con il compito di tutelare gli interessi dei consumatori e di
promuovere la concorrenza, l'efficienza e la diffusione di servizi con adeguati livelli di qualita,
attraverso l'attivita di regolazione e di controllo;

- bolletta o documento di fatturazione: ¢ il documento che il Gestore del SII trasmette
periodicamente all’Utente finale al fine di fatturare i corrispettivi relativi ai servizi dallo stesso forniti
direttamente o indirettamente;

- bonus sociale idrico ¢ il bonus idrico introdotto dall’ARERA - in coerenza con 1’art. 3, comma 1, del
D.P.C.M. 13 ottobre 2016 - con Deliberazione n. 897/2017/R/IDR;

- cessazione ¢ la disattivazione del punto di consegna o punto di scarico a seguito della disdetta del
contratto di fornitura da parte dell’Utente finale con sigillatura o rimozione del misuratore;

- consumi rilevati: sono 1 consumi attribuiti sulla base di due letture rilevate/autoletture. Sono pertanto
pari alla differenza tra i numeri indicati dal misuratore al momento dell’ultima lettura rilevata ed 1
numeri indicati dal misuratore a momento della precedente lettura rilevata (o autolettura);

- consumi stimati: sono i consumi attribuiti sulla base di stime di consumo calcolate fino alla data di
emissione della bolletta;

- consumi fatturati: sono i consumi complessivamente contabilizzati nella bolletta. Possono essere
diversi dai consumi rilevati, quando ai consumi rilevati viene aggiunta una parte di consumi stimati,
dall’ultima lettura o autolettura, fino all’emissione della bolletta;

- contratto di utenza ¢ il contratto di fornitura del SII, ovvero di ciascuno dei singoli servizi che

lo compongono, che 1’utente finale stipula con il Gestore del servizio. Per la definizione del contratto
si intende la presentazione da parte dell’utente di tutta la documentazione richiesta e il pagamento dei
contributi di allacciamento indicati nel Regolamento del servizio idrico integrato, esclusi i casi in cui i
pagamenti siano addebitati sulla prima fattura;

- data di invio ¢:

"] per le comunicazioni inviate vettore, la data risultante dalla ricevuta di consegna al vettore
incaricato dell’inoltro; nel caso in cui il vettore non rilasci ricevuta, ¢ la data risultante dal protocollo
del Gestore;

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

"] per le comunicazioni rese disponibili presso sportelli fisici, la data di consegna a fronte del rilascio
di una ricevuta;

- data di ricevimento ¢:

"] per le richieste e le conferme scritte inviate tramite vettore, la data risultante dalla ricevuta di
consegna da parte del vettore incaricato dell’inoltro a fronte del rilascio di una ricevuta; nel caso in cui
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il vettore non rilasci ricevuta, ¢ la data risultante dal protocollo del gestore;

"] per le richieste e le conferme scritte trasmesse per via telefonica o telematica, la data di ricevimento
della comunicazione;

"] per le richieste e le conferme scritte ricevute presso sportelli fisici, la data di presentazione a

fronte del rilascio di una ricevuta;

- dati di misura: sono le misure elaborate e validate da un soggetto abilitato;

- deposito cauzionale: importo versato dall’Utente finale, a garanzia del regolare adempimento dei
pagamenti dovuti, a fronte della prestazione del servizio;

- disattivazione della fornitura ¢ I’interruzione dell’erogazione del servizio al punto di consegna, con
la contestuale rimozione del misuratore e la risoluzione del rapporto contrattuale a seguito della
richiesta dell’utente finale ovvero effettuata dal Gestore nei casi di morosita dell’utente finale;

- Ente di Governo dell’Ambito (EGA) ¢ la struttura individuata dalla competente regione per ciascun
ambito territoriale ottimale (ATO), alla quale ¢ trasferito I’esercizio delle competenze spettanti agli enti
locali in materia di gestione delle risorse idriche, ivi compresa la programmazione delle infrastrutture
idriche, ai sensi di quanto previsto all’art. 147 comma 1 del d.Igs. 152/06 (e s.m.i.);

- fattori di qualita sono gli aspetti rilevanti per la percezione del servizio da parte dell’utente (es.: il
tempo di preventivazione, I’attesa agli sportelli, il pronto intervento, ecc.);

- forza maggiore sono atti di autorita pubblica, eventi naturali eccezionali per i quali sia stato
dichiarato lo stato di calamita dall’autorita competente, gli scioperi indetti senza il preavviso previsto
dalla legge, il mancato ottenimento di atti autorizzativi;

- giorno feriale ¢ un giorno non festivo della settimana compreso tra lunedi e sabato inclusi;

- giorno lavorativo ¢ un giorno non festivo della settimana compreso tra lunedi e venerdi inclusi;

- Gestore ¢ il soggetto che gestisce il servizio idrico integrato ovvero ciascuno dei singoli servizi che
lo compongono in virtl di qualunque forma di titolo autorizzativo e con qualunque forma giuridica in
un determinato territorio, ivi inclusi i Comuni che lo gestiscono in economia;

- indennizzo automatico ¢ I’importo riconosciuto all’utente finale nel caso in cui il gestore non
rispetti lo standard specifico di qualita;

- indicatori di qualita sono variabili quantitative o parametri qualitativi in grado di rappresentare
adeguatamente, per ciascun fattore di qualita, i livelli di prestazione del servizio erogato.
L’individuazione di indicatori di qualita ¢ il punto di partenza per avviare il processo di continua
misurazione e miglioramento dei livelli di qualita del servizio, intesa come capacita di soddisfare le
aspettative dell’utenza nel tempo;

- interruzioni programmate sono le interruzioni del servizio differenti da quelle non programmate di
cui al precedente alinea;

- interruzioni non programmate sono le interruzioni del servizio di acquedotto derivanti da
segnalazione al pronto intervento o controllo interno riconducibili a situazioni di disagio o di pericolo
(per gli utenti o per I’ambiente), tali da richiedere interventi non differibili nel tempo;

- ISEE ¢ I’Indicatore della situazione economica equivalente, di cui al D.P.C.M. n. 159 del 5 dicembre
2013 e ss. mm. e ii.;

- lavoro semplice ¢ la prestazione di lavoro che riguarda 1’esecuzione a regola d’arte di nuovi
allacciamenti idrici o fognari o operazioni di qualsiasi natura su allacciamenti esistenti (ad es. nuovi
attacchi) o su misuratori esistenti (spostamento, cambio, ecc.) che non implichi specifici interventi per
adattare alla nuova situazione i parametri idraulici degli allacciamenti stessi o la realizzazione di lavori
per i quali € necessario 1’ottenimento di atti autorizzativi da parte di soggetti terzi o la necessita di
interrompere la fornitura del servizio ad altri utenti;

- lavoro complesso ¢ la prestazione di lavori, da eseguire su richiesta dell’utente finale, non
riconducibile alla tipologia di lavoro semplice;

- limitazione della fornitura ¢ la riduzione del flusso di acqua erogata al punto di consegna nei casi di
morosita, garantendo il quantitativo essenziale di acqua per le utenze domestiche residenti;

- livello o standard di qualita ¢ il livello del servizio promesso, ovvero il valore stabilito dall’ARERA
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tramite la RQSII, o eventualmente definiti dall’EGA, anche su proposta del Gestore, ulteriori o
differenziati rispetto alla disciplina della RQSII;

- livello di pressione: ¢ la misura della forza unitaria impressa all’acqua all’interno della conduttura
espressa in atmosfere;

- misure: sono i valori di volume rilevati da un misuratore tramite lettura da parte di un operatore
presente fisicamente sul posto o raccolti da parte dell’utente finale e successivamente comunicati al
gestore del SII (autolettura);

- misuratore accessibile: ¢ il misuratore per cui 1’accesso da parte dell’operatore incaricato dal
gestore ai fini della visualizzazione dei valori dei totalizzatori del misuratore ¢ consentito senza
necessita della presenza di alcuna persona fisica;

- misuratore non accessibile: ¢ il misuratore per cui ’accesso da parte dell’operatore incaricato dal
gestore ai fini della visualizzazione dei valori dei totalizzatori del misuratore ¢ consentito solo in
presenza del titolare del punto di consegna medesimo o di altra persona da questi incaricata;

- misuratore parzialmente accessibile: ¢ il misuratore avente caratteristiche differenti dal misuratore
accessibile e dal misuratore non accessibile; in particolare a tale misuratore il gestore puo normalmente
accedere ai fini della visualizzazione dei valori dei totalizzatori in presenza di persona che consenta
I’accesso al luogo dove il misuratore ¢ installato;

- misuratore non funzionante: un misuratore ¢ ritenuto ‘“non funzionante” quando il totalizzatore
numerico del misuratore medesimo risulti illeggibile;

- parametri di qualita dell’acqua erogata sono i parametri microbiologici e chimici nonché i
parametri indicatori, fissati dall’ Allegato I del d.1gs. 31/2001 e s.m.i;

- perdita occulta: ¢ una perdita che si genera a valle del punto di consegna, non individuabile
dall’utente finale, secondo il principio della normale diligenza. Essa si verifica in conseguenza di una
rottura, avvenuta in tratti di tubazione incassate o interrate, o a causa di guasti ad impianti inaccessibili
o non ispezionabili, escludendo ad esempio malfunzionamenti a galleggianti, valvole, rubinetti e ad
altri apparati visibili direttamente o comunque ispezionabili;

- portata: ¢ la misura della quantita di acqua che attraversa la condotta nell’unita di tempo;

- punto di consegna del servizio idrico: ¢ rappresentato, di norma, dall’uscita del contatore quando lo
stesso sia posto in opera al limite della proprieta pubblica, sia nel caso di utenza singola, sia di utenze
raggruppate servite da unico contatore;

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

- riattivazione della fornitura ¢ il ripristino dell’erogazione del servizio al punto di consegna che
pone fine alla disattivazione della fornitura o alla sospensione o alla limitazione della stessa;

- Servizio Idrico Integrato (SII) ¢ I’insieme dei servizi pubblici di captazione, adduzione e
distribuzione di acqua ad usi civili, fognatura e depurazione delle acque reflue, ovvero di ciascuno dei
suddetti singoli servizi, compresi i servizi di captazione e adduzione ad usi multipli, potabilizzazione e
1 servizi di depurazione ad usi misti civili e industriali;

- Servizio Conciliazione ¢ I’organismo istituito dall’ Autorita, come definito dall’articolo 1, comma 1,
lettera t), del Testo integrato in materia di procedure di risoluzione extragiudiziale delle controversie
tra clienti o utenti finali e operatori o gestori nei settori regolati dall’ Autorita, approvato con
deliberazione 5 maggio 2016, 209/2016/E/com, come successivamente modificato e integrato;

- sospensione del servizio ¢ 1’interruzione dell’erogazione del servizio al punto di consegna, senza la
rimozione del misuratore e la risoluzione del rapporto contrattuale, effettuata dal Gestore;

- standard specifico di qualita ¢ il livello di qualita riferito alla singola prestazione da garantire

al singolo utente finale. In caso di mancato rispetto di esso, come di seguito specificato, sono previsti
indennizzi all’utente finale da parte del Gestore;

- standard generale di qualita ¢ il livello di qualita riferito al complesso delle prestazioni da garantire
agli utenti finali;
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- subentro: ¢ la richiesta di riattivazione, con contestuale variazione nella titolarita del contratto o dei
dati identificativi, di un punto di consegna disattivo;

- Utente finale ¢ la persona fisica o giuridica che ha stipulato un contratto di fornitura per uso proprio
di uno o piu servizi del SII. Le utenze condominiali sono a tutti gli effetti equiparate alle utenze finali;
- Utenti indiretti sono i destinatari finali del servizio erogato all’utenza condominiale e coincidono
con le unita immobiliari sottese al contratto di fornitura di uno o piu servizi del SII;

- Utenza condominiale ¢ 1’utenza servita da un unico punto di consegna che distribuisce acqua a

pitt unita immobiliari, anche con diverse destinazioni d’uso;

- Utente diretto & 1’utente finale titolare di una fornitura ad uso domestico residente;

- Utente finale disalimentabile ¢ I’utente finale per il quale, in caso di morosita e previa costituzione
in mora, il Gestore del SII puo procedere alla sospensione €/o0 alla disattivazione della fornitura;

- Utente finale non disalimentabile ¢ I’utente finale per il quale, in caso di morosita, non puo essere
eseguita la sospensione o la disattivazione della fornitura. Sono a tutti gli effetti non disalimentabili gli
utenti diretti beneficiari del bonus sociale idrico e le utenze ad “Uso pubblico non disalimentabile” di
cui all’art. 8.2 dell’ Allegato A alla Deliberazione ARERA n. 665/2017 (TICSD);

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

- RQSII ¢ la “Regolazione della qualita contrattuale del servizio idrico integrato ovvero di ciascuno
dei singoli servizi che lo compongono” di cui all’ Allegato A alla Deliberazione ARERA
n.655/2015/R/IDR del 23 dicembre 2015;

- REMSI ¢ I’ Allegato A alla deliberazione 16 luglio 2019, 311/2019/R/IDR, recante “Regolazione
della morosita nel servizio idrico integrato

- TIMSII ¢ la “Regolazione del servizio di misura nell’ambito del servizio idrico integrato a livello
nazionale” di cui all’ Allegato A alla Deliberazione ARERA n. 218/2016/R/IDR del 5 maggio 2016;

- TIBSI ¢ il “Testo Integrato delle modalita applicative del Bonus Sociale Idrico per la fornitura di
acqua agli utenti domestici economicamente disagiati” di cui all’ Allegato A alla Deliberazione ARERA
n. 897/2017/R/IDR del 21 dicembre 2017;

- TICSI ¢ il “Testo Integrato Corrispettivi Servizi Idrici”, recante i criteri di articolazione tariffaria
applicata agli utenti” di cui alla Deliberazione ARERA n. 665/2017/R/IDR del 28 settembre 2017;

- RQTI ¢ la “Regolazione della qualita tecnica del servizio idrico integrato ovvero di ciascuno dei
singoli servizi che lo compongono” di cui alla Deliberazione ARERA n. 917/2017/R/IDR del 27
dicembre 2017.

Per quanto non espressamente disposto dal presente articolo, si applicano le definizioni previste
dalla regolazione dell’ARERA che prevale in caso di definizioni contrastanti.

2. INQUADRAMENTO NORMATIVO

Il Servizio Idrico Integrato (SII) € costituito dall’insieme dei servizi pubblici di captazione, adduzione
e distribuzione di acqua. La Carta del Servizio ¢ stata elaborata nel rispetto delle seguenti normative:

- L.R. n° 26, 12 dicembre 2003, “Disciplina dei servizi locali di interesse economico generale. Norme
in materia di gestione dei rifiuti, di energia, di utilizzo del sottosuolo e di risorse idriche” e s.m.i.;

- D.Lgs. 30 giugno 2003 del n. 196 “Codice in materia di protezione dei dati personali” e s.m.i.;

- Decreto legislativo 3 aprile 2006, n. 152 “Norme in materia ambientale’;

- D.P.C.M., 29 aprile 1999, “Schema generale di riferimento per la predisposizione della Carta del
Servizio”;

- Legge 7 agosto 1990 del n. 241 “Nuove norme in materia di procedimento amministrativo e di diritto
di accesso ai documenti amministrativi” € s.m.1.;

- Deliberazione AEEGSI n. 586/2012/R/IDR del 28 dicembre 2012 ‘“Approvazione della prima
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Direttiva per la trasparenza dei documenti di fatturazione del Servizio Idrico Integrato”

- Deliberazione AEEGSI n. 86/2013/R/IDR del 28 febbraio 2013 “Disciplina del deposito cauzionale
per il SII”

- Deliberazione AEEGSI n. 655/2015/R/IDR del 23 dicembre 2015 “Regolazione della qualita
contrattuale del Servizio Idrico Integrato ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono”
(RQSID);

- Deliberazione AEEGSI n. 218/2016/R/IDR del 5 maggio 2016 “Disposizioni per I’erogazione
del servizio di misura del Servizio Idrico Integrato a livello nazionale” (TIMSII);

- Deliberazione AEEGSI n. 665/2017/R/IDR del 28 settembre 2017 “Approvazione del Testo
Integrato Corrispettivi Servizi Idrici (TICSI), recante i criteri di articolazione tariffaria

applicata agli utenti”;

- Deliberazione AEEGSI n. 897/2017/R/IDR del 21 dicembre 2017 “Approvazione del Testo
Integrato delle modalita applicative del Bonus Sociale Idrico per la fornitura di acqua agli

utenti domestici economicamente disagiati” (TIBSI);

- Deliberazione AEEGSI n. 917/2017/R/IDR del 27 dicembre 2017 “Regolazione della qualita
tecnica del Servizio Idrico Integrato ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono”
(RQTD);

- Deliberazione ARERA n. 311/2019/R/IDR del 16 luglio 2019 “Regolazione della morosita nel
Servizio Idrico Integrato” (REMSI);

- Deliberazione ARERA n. 547/2019/R/IDR del 17 dicembre 2019 “Integrazione della disciplina
vigente in materia di regolazione della qualita contrattuale del Servizio Idrico Integrato e
disposizioni per il rafforzamento delle tutele a vantaggio degli utenti finali nei casi di
fatturazione di importi riferiti a consumi risalenti a pitt di due anni”;

- Deliberazione ARERA n.186/2020/R/IDR del 26 maggio 2020 “Integrazioni e modifiche alla
Deliberazione dell’ Autorita 547/2019/R/IDR, in attuazione della disposizione di cui all’articolo
1, comma 295, della Legge 27 dicembre 2019, n. 160, in materia di fatturazione di importi
riferiti a consumi risalenti a piu di due anni”;

3. PRESENTAZIONE DEL GESTORE

L’eccellenza della tua acqua, la trasparenza del nostro lavoro. Ecco il nostro impegno quotidiano.

E I'impegno quotidiano il principio ispiratore delle strategie e delle azioni che proponiamo di
realizzare per garantire livelli di servizio sempre piu elevati e soluzioni innovative, mirando a generare
soddisfazione per i clienti e per 1 territori.
La Sogea srl, con sede legale ad Casteldaccia in via San Giuseppe n° 112 ¢ stata costituita nel 2000, ed
¢ iscritta alla CCIAA di Palermo alla sezione Ordinaria al N° REA 220465. Essa gestisce il Servizio
Idrico, cosi come definito dal d. lgs. 152/2006, costituito dall’insieme dei servizi pubblici di
captazione, adduzione, distribuzione e commercializzazione dell’acqua sia per usi civili che per usi
industriali, la progettazione e gestione dei sistemi di reti di acquedotto, la realizzazione e la gestione
delle opere ed impianti necessari alla gestione integrata delle risorse idriche, la ricerca e coltivazione
delle falde idriche, la gestione e la realizzazione degli impianti di potabilizzazione. Non si occupa di
gestione di reti fognarie e depurazione.

4.1 PRINCIPI FONDAMENTALI

Eguaglianza e imparzialita
Nell’erogazione dei servizi, il gestore garantisce la piena eguaglianza dei diritti dei propri utenti. Le
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disposizioni che regolano 1 rapporti tra utenti, il gestore e 1’accesso ai servizi sono uguali per tutti.
Nell’erogazione dei servizi non pud essere compiuta nessuna distinzione per motivi di sesso, razza,
lingua, religione e opinione politica.

I comportamenti del gestore nei confronti dei propri utenti sono improntati ai criteri di obiettivita,
giustizia e imparzialita. Tali criteri guidano I’interpretazione delle norme che regolano 1’erogazione del
servizio.

Il gestore si impegna a prestare una particolare attenzione ad agevolare i rapporti nei confronti dei
soggetti diversamente abili, nonché degli anziani e degli appartenenti a fasce socialmente deboli.
Continuita del servizio

La fornitura dei servizi ha carattere continuo e regolare. In caso di interruzioni occasionali o di
funzionamenti irregolari dovuti a guasti o cause di forza maggiore, il gestore si impegna a garantire,
ove possibile, una tempestiva e ampia informazione agli utenti, indicando I’inizio, la durata e la causa
della sospensione del servizio (nel caso di interventi programmati) e adottando misure volte ad
arrecare il minor disagio possibile. Il gestore rende pertanto disponibili ai cittadini in tempo reale
tramite il sito web www.sogeacasteldaccia.altervista.org le informazioni relative ai cantieri aperti, alle
situazioni di interruzione programmata del servizio e allo stato di avanzamento delle attivita di pronto
intervento sul territorio.

L’erogazione dei servizi in concomitanza di eventi straordinari quali terremoti, alluvioni, rilevanti
inquinamenti della risorsa, periodi siccitosi, black-out elettrici, ¢ effettuata sulla base di un Piano di
Emergenza che verra definito con le autorita interessate.

Partecipazione

Il gestore crede fortemente nella partecipazione quale strumento di confronto e di crescita di un
rapporto di fiducia nei confronti dei propri utenti.

A tale scopo, cura e aggiorna il sito internet www.sogeacasteldaccia.altervista.org per fornire
informazioni rapide, chiare e utili. Il cliente pud accedere, con le modalita stabilite dalla normativa
vigente, alle informazioni contrattuali che lo riguardano .

Il cliente ha diritto di produrre documenti, formulare osservazioni, offrire suggerimenti e inoltrare
reclami o segnalazioni. Per gli aspetti di relazione con il cliente, il gestore garantisce I’identificabilita
del personale e I’individuazione dei responsabili delle strutture.

Trasparenza e legalita

Le attivita del gestore sono costantemente improntate all’esigenza di garantire trasparenza,
responsabilita e partecipazione degli utenti favorendo il ricorso a procedure conciliative, secondo le
vigenti normative, per la risoluzione di eventuali controversie con gli Utenti.

Efficienza e semplificazione

Il gestore persegue 1’obiettivo di rendere piu efficace ed efficiente il servizio offerto, di semplificare,
velocizzare e razionalizzare le procedure adottate, nell’ottica del miglioramento continuo, individua le
soluzioni tecniche, organizzative e procedurali pit funzionali e sviluppa una sempre maggiore
informatizzazione nella gestione del rapporto contrattuale con il cliente attraverso 1’utilizzo del sito
internet, dei social network e delle nuove applicazioni messe a disposizione della tecnologia. A tale
scopo il gestore monitora i tempi dei procedimenti e promuove I’applicazione di strumenti
multimediali per il risparmio di risorse e per garantire al cliente la massima fruibilita del servizio.

Cortesia e chiarezza

Il gestore si impegna ad agire con rispetto e cortesia nei confronti dei clienti e fornisce ai propri
dipendenti gli strumenti e le opportune indicazioni affinché operino al meglio, ponendo massima
attenzione alla chiarezza del linguaggio, sia verbale che scritto, facilitando I’accesso ai servizi e alle
informazioni anche ai cittadini stranieri. I dipendenti del gestore sono tenuti ad avere sempre un
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rapporto corretto con i clienti, agevolandoli nell’esercizio dei diritti e nell’adempimento degli obblighi
e sono tenuti a segnalare le proprie generalita, sia nel rapporto personale, sia nelle comunicazioni
telefoniche. Il gestore si impegna a garantire che il trattamento dei dati personali dei clienti avvenga
nel rispetto delle disposizioni di cui al D.Lgs. 196/2003.

Rispetto dell’ambiente e sicurezza dei lavoratori

Il gestore nello svolgimento del servizio e delle proprie attivita garantisce la salvaguardia
dell’ambiente e la tutela della salute e della sicurezza dei cittadini e dei lavoratori.

Sostenibilita e corretto utilizzo della risorsa idrica a garanzia della sua qualita

[’acqua costituisce una risorsa pubblica utile per ’intera collettivita che va tutelata secondo criteri di
solidarieta, nel rispetto dei diritti delle generazioni future. L"uso non controllato di una risorsa naturale,
senza prevederne I’impatto sulla quantita disponibile nel lungo periodo, puo portare all’esaurimento
della risorsa stessa.

Le politiche di sviluppo sostenibile sono assunte dal gestore quali riferimenti fondamentali per le
proprie dinamiche di sviluppo, applicando tecnologie e metodi idonei a garantire il rispetto
dell’ambiente, con particolare riguardo alle emissioni in atmosfera, al rumore e all’impatto sul regime
delle acque. Il gestore si impegna a utilizzare e proteggere le proprie fonti di approvvigionamento
idrico, in modo tale da non turbare 1’equilibrio dell’ecosistema.

Il gestore porta avanti campagne di sensibilizzazione verso i clienti per promuovere comportamenti
che evitino sprechi della risorsa idrica, dando sempre priorita agli impieghi potabili e a quelli sanitari
non alterando la qualita dell’acqua delle fonti superficiali, con il versamento di sostanze inquinanti.

Costante controllo della qualita dell’acqua erogata

[’acqua erogata ¢ sottoposta a controllo costante da parte di Laboratorio di Analisi Accreditati sia in
origine, sia durante che dopo I’eventuale trattamento di potabilizzazione e in punti prestabiliti delle reti
di distribuzione. Gli obiettivi di qualita dell’acqua erogata adottati dall’azienda sono piu stringenti
rispetto ai limiti di legge perché si vuole garantire un’acqua sempre piu sicura e controllata. Per questo
motivo ogni anno si investe in controlli, opere e materie prime per garantire parametri ben al di sotto i
limiti di legge.

Il Gestore ¢ responsabile della qualita dell’acqua fino al punto di consegna all'utente e quindi al
contatore.

5. PARAMETRI DI RIFERIMENTO NELLA GESTIONE DEL SERVIZIO

Il gestore si impegna a rispettare gli standard di qualita del servizio erogato al cliente ovvero gli
indicatori qualitativi e quantitativi del servizio che rappresentano il livello minimo di prestazione
garantito. Gli standard di qualita del servizio si suddividono in:

- standard generali: riferibili al complesso delle prestazioni rese dal gestore;

- standard specifici: relativi alle singole prestazioni connesse al rapporto contrattuale intrattenuto dal
cliente e, nei casi previsti, il loro mancato rispetto puo dar luogo a un rimborso.

Gli standard vengono espressi in giorni lavorativi (salvo ove specificatamente indicato) e devono
intendersi al netto del periodo necessario e interruttivo dovuto ad adempimenti a carico del cliente, al
rilascio di autorizzazioni e permessi da parte di enti terzi, ad adempimenti di carattere tecnico
amministrativo non dipendenti dal gestore e a cause ed eventi di forza maggiore derivanti da fatti
straordinari e imprevedibili e comunque non dovuti alla volonta del gestore. In caso di impedimenti o
cause di forza maggiore che non consentono di rispettare i tempi indicati, il gestore si impegna a darne
pronta comunicazione, indicando i nuovi termini e le ragioni del ritardo.

Sogea SRL - Via San Giuseppe n° 112 - Casteldaccia - PA.
11



La Carta del Servizio ¢ adottata sulla base dei seguenti parametri di riferimento:
- ’accessibilita al servizio;
- la continuita del servizio;
- la regolarita del servizio.

5.1 AVVIO DEL RAPPORTO CONTRATTUALE

Richiesta di preventivo per nuovi allacciamenti idrici

In caso sia necessaria la realizzazione di un nuovo allacciamento alla rete idrica la richiesta di
preventivo puo essere presentata tramite:

— servizio telefonico di assistenza clienti — numero verde gratuito da rete fissa 800.71.94.68;

— sito internet www.sogeacasteldaccia.altervista.org, scaricando e compilando 1’apposito modulo;

- posta elettronica all’indirizzo utenti@sogea.info;

— sportello al pubblico, compilando I’apposito modulo;

— via posta al seguente indirizzo: Sogea srl via San Giuseppe n° 112, Casteldaccia.

Successivamente alla richiesta di preventivo per nuovo allacciamento, qualora il gestore lo ritenga
necessario, viene concordato con il cliente un sopralluogo presso il punto di fornitura, durante il quale
il cliente ¢ tenuto a mettere a disposizione del gestore tutte le informazioni tecniche necessarie per la
predisposizione del preventivo. Il preventivo viene emesso sulla base del prezzario in vigore al
momento della richiesta e riporta, tra 1’altro, I’indicazione del tempo massimo di esecuzione della
prestazione richiesta in funzione della complessita dei lavori e la stima dei tempi per 1’ ottenimento
degli atti autorizzativi eventualmente necessari.
Il preventivo riporta anche le modalita di accettazione, nonché 1’indicazione della documentazione che
il richiedente deve presentare per I’attivazione della fornitura.
Il preventivo ha una validita di 120 giorni solari decorsi i quali il gestore si riserva di rideterminare il
contributo previsto per I’esecuzione dell’allacciamento in base a eventuali modifiche intercorse nel
prezzario. L’ accettazione del preventivo ne prolunga la validita fino all’esecuzione della prestazione
richiesta.

* Tempo di preventivazione per allacciamenti idrici
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento da parte del gestore della richiesta di preventivo e la
data di invio del preventivo al richiedente.
Il tempo di preventivazione per allacciamenti idrici ¢ differenziato in funzione della necessita o meno
di effettuare un sopralluogo.

* Tempo di preventivazione per allaccio idrico senza sopralluogo: 7 gg lavorativi

* Tempo di preventivazione per allaccio idrico con sopralluogo: 15 gg lavorativi

Esecuzione lavori di allacciamento alla rete idrica

Ad avvenuta accettazione del preventivo e sottoscrizione del contratto di fornitura il gestore attiva la
procedura per I’esecuzione dei lavori cosi come previsto nel preventivo stesso.

In caso di lavori complessi che richiedono I’ ottenimento di atti autorizzativi da parte di soggetti terzi, il
gestore si attiva per la richiesta di eventuali permessi e autorizzazioni necessari alla realizzazione dei
lavori previsti e comunica al cliente I’avvenuta richiesta degli atti autorizzativi entro 5 gg lavorativi
successivi alla data di effettuazione della richiesta stessa.

I tempi impiegati da soggetti terzi per il rilascio delle autorizzazioni non sono computabili nel calcolo
degli standard di esecuzione dei lavori.
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Qualora 1 tempi di esecuzione dei lavori indicati nel preventivo non potessero essere rispettati per
cause di forza maggiore derivanti da fatti straordinari e imprevedibili, il gestore si impegna a darne
immediata comunicazione al cliente indicando i nuovi termini e le ragioni del ritardo.

L attivazione della fornitura del servizio avviene entro 5 giorni lavorativi dal completamento dei
lavori, salvo richiesta da parte del cliente di una data successiva. In tal caso la data di richiesta di
attivazione coincide convenzionalmente con il primo giorno lavorativo precedente alla data indicata
dal cliente. Tale richiesta puo essere presentata con le stesse modalita previste per la richiesta di
preventivo.

* Tempo di esecuzione dell’allaccio idrico - lavoro semplice: 15 gg lavorativi
Tempo intercorrente tra la data di accettazione del preventivo da parte del cliente e la data di
completamento dei lavori da parte del gestore con la messa a disposizione del contratto di fornitura
per la firma del cliente. Per lavori semplici si intendono lavori che non implicano specifici interventi
per adattare alla nuova situazione i parametri idraulici degli allacciamenti o lavori per i quali ¢
necessario 1’ottenimento di atti autorizzativi da parte di soggetti terzi o la necessita di interrompere la
fornitura del servizio ad altri clienti.

* Tempo di esecuzione dell’allaccio idrico - lavoro complesso: 30 gg lavorativi
Tempo intercorrente tra la data di accettazione del preventivo da parte del cliente e la data di
completamento dei lavori da parte del gestore con la contestuale messa a disposizione del contratto di
fornitura per la firma del cliente. Per lavori complessi si intendono lavori non riconducibili alla
tipologia dei lavori semplici.

* Tempo attivazione della fornitura: 5 gg lavorativi
Tempo intercorrente tra la data di completamento dei lavori di esecuzione dell’allacciamento e la data
di effettiva attivazione della fornitura.
Quando la richiesta di attivazione ¢ contestuale all’allacciamento, il tempo di attivazione della
fornitura del servizio ¢ il tempo intercorrente tra la data di completamento dei lavori di esecuzione
dell’allacciamento e la data di effettiva attivazione della fornitura.
Quando la richiesta di attivazione ¢ successiva alla realizzazione dell’allacciamento (realizzato da ditta
costruttrice), il tempo di attivazione della fornitura ¢ il tempo intercorrente tra la data di ricevimento
della richiesta dell’utente e la data di effettiva attivazione della fornitura.
La richiesta di attivazione della fornitura puo essere presentata, tramite call center, oppure via e-mail,
a mezzo posta, compilando il modulo scaricabile dal sito del gestore presso gli sportelli aperti al
pubblico, ovvero tramite il sito internet dedicato.
Qualora il richiedente richieda I’attivazione della fornitura a decorrere da una data successiva a quella
di completamento dei lavori di esecuzione dell’allacciamento, quest’ultima coincide con il primo
giorno lavorativo precedente la data posticipata indicata dal richiedente stesso.

Richiesta di preventivo per esecuzione di lavori

La richiesta di preventivo pu0 essere presentata tramite:

— servizio telefonico di assistenza clienti — numero verde gratuito da rete fissa 800.71.94.68;

— sito internet www.sogeacasteldaccia.altervista.org, scaricando e compilando 1’apposito modulo;

- posta elettronica all’indirizzo utenti(@sogea.info;

— sportello al pubblico, compilando I’apposito modulo;

— via posta al seguente indirizzo: Sogea srl via San Giuseppe n° 112, Casteldaccia.

Presso gli sportelli al pubblico e sul sito internet del gestore si possono trovare 1 moduli per la richiesta
di preventivo, nei quali sono riportate tutte le informazioni e prescrizioni particolari.

Successivamente alla richiesta di preventivo, qualora ritenuto necessario, il gestore concorda con il
cliente un sopralluogo presso il punto di fornitura, durante il quale il cliente ¢ tenuto a mettere a
disposizione del gestore tutte le informazioni tecniche necessarie per la predisposizione del preventivo.
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Il preventivo viene emesso sulla base del prezzario in vigore e ha validita 120 giorni, decorsi 1 quali il
gestore si riserva la possibilita di rideterminare il contributo previsto per 1’esecuzione dei lavori in base
a eventuali modifiche intercorse nel prezzario.

* Tempo di preventivazione per l'esecuzione lavori
Tempo massimo che intercorre tra la data di ricevimento da parte del gestore della richiesta di
preventivo dal cliente e la data di invio al cliente del preventivo da parte del gestore.
Il tempo di preventivazione per I’esecuzione dei lavori ¢ differenziato in funzione della necessita di
effettuare un sopralluogo.

* Tempo di preventivazione per lavori senza sopralluogo: 7 gg lavorativi

* Tempo di preventivazione per lavori con sopralluogo: 15 gg lavorativi
Il tempo di preventivazione decorre sempre dalla data della richiesta. In caso di sopralluogo, lo
sforamento dei tempi di preventivazione non dara luogo ad indennizzo nei seguenti casi:
a) qualora il cittadino concordi un appuntamento diverso da quello fissato dall’ Azienda (appuntamento
personalizzato);
b) in caso di impossibilita a procedere al sopralluogo nella data concordata per causa imputabile al
cittadino e conseguente necessita di fissare un nuovo appuntamento.

Esecuzione dei lavori

Ad avvenuta accettazione formale del preventivo da parte del cliente, il gestore attiva la procedura per
I’esecuzione dei lavori.

Il gestore si attiva inoltre per la richiesta di eventuali permessi e autorizzazioni necessari alla
realizzazione dei lavori previsti e si impegna a comunicare al cliente I’avvenuta richiesta degli atti
autorizzativi entro 5 gg lavorativi successivi alla data di tale richiesta.

I tempi impiegati per il rilascio delle autorizzazioni da parte degli enti terzi non sono computabili nel
calcolo degli standard e qualora non potessero essere rispettati i tempi indicati per cause di forza
maggiore derivanti da fatti straordinari e imprevedibili, il gestore si impegna a darne immediata
comunicazione indicando i nuovi termini e le ragioni del ritardo.

Per lavori semplici si intendono lavori che non implicano specifici interventi per adattare alla nuova
situazione i parametri idraulici degli allacciamenti o lavori per i quali ¢ necessario I’ottenimento di atti
autorizzativi da parte di soggetti terzi o la necessita di interrompere la fornitura del servizio ad altri
clienti. Per lavori complessi si intendono lavori non riconducibili alla tipologia dei lavori semplici.
Qualora per I’esecuzione dei lavori complessi siano necessari lavori da realizzarsi a cura dell’utente
finale e lo stesso debba richiedere atti quali concessioni, autorizzazioni o servitu e tali lavori e atti
siano stati tutti indicati nel preventivo rilasciato dal gestore, il tempo per I’effettuazione di tale
prestazione decorre dalla data di comunicazione di ultimazione dei lavori e di consegna di detti atti

* Tempo di esecuzione — lavoro semplice: 10 gg lavorativi
Tempo intercorrente tra la data di pagamento/accettazione formale del preventivo da parte del cliente e
la data di completamento lavori da parte del gestore.

e Tempo di esecuzione - lavoro complesso: 30 gg lavorativi
Tempo intercorrente tra la data di pagamento/accettazione formale del preventivo da parte del cliente e
la data di completamento lavori da parte del gestore.

Modalita di richiesta, contenuto minimo del preventivo per allacciamenti idrici ed
esecuzione di lavori - validita del preventivo
La richiesta di preventivazione per gli allacciamenti idrici ed esecuzione dei lavori deve essere
presentata dall’utente finale tramite uno dei canali messi a disposizione dal gestore: call center, posta,
posta elettronica, sportello fisico, sito internet.
Il preventivo deve contenere:
a) il codice di rintracciabilita con cui il gestore identifica la singola richiesta di prestazione;
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b) il codice con cui il gestore individua la prestazione da realizzarsi;

¢) 1 dati identificativi del richiedente;

d) il codice utente nel caso in cui la richiesta venga effettuata dal titolare di un contratto di fornitura;

e) la data di ricevimento da parte del gestore della richiesta di preventivo del richiedente;

f) la data di invio del preventivo al richiedente;

g) la tipologia d’uso;

h) I’indicazione del tempo massimo di esecuzione della prestazione richiesta, nonché, se tale
prestazione ¢ soggetta ad un livello specifico di qualita definito dal presente RQSII, 1’indicazione
dell’entita dell’indennizzo automatico dovuto all’utente finale in caso di mancato rispetto di tale livello
specifico;

1) 'indicazione del corrispettivo previsto per 1’esecuzione del lavoro richiesto, in coerenza con quanto
previsto nel Regolamento d’utenza;

j) I'indicazione degli elementi necessari per 1’esecuzione del lavoro richiesto, compresi 1 lavori
eventualmente da realizzarsi a cura del richiedente e le concessioni, autorizzazioni o servitu che
eventualmente lo stesso richiedente deve richiedere per consentire 1’esecuzione del lavoro, con
adeguata documentazione tecnica;

k) I’indicazione delle modalita di manifestazione di accettazione del preventivo;

1) la durata di validita del preventivo;

Inoltre, il preventivo per gli allacciamenti alla rete idrica deve contenere:

a) I’indicazione dei corrispettivi previsti per I’esecuzione dell’allacciamento fino all’attivazione della
fornitura; I’indicazione specifica dei corrispettivi per 1’attivazione della fornitura ove richiesta; nel
caso in cui il corrispettivo debba essere determinato in modo analitico e non forfettario, il preventivo
deve riportare le differenti componenti di costo, ed in particolare quelle relative alla manodopera e/o
alle prestazioni di terzi, ai materiali, alle forniture e alle spese generali;

b) I’indicazione della documentazione che, in caso di accettazione del preventivo, il richiedente deve
presentare per 1’attivazione della fornitura, ove richiesta ed una informativa sul contratto di utenza.

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

Preventivi standardizzabili

Il gestore individua le tipologie di prestazioni per le quali ¢ possibile standardizzare il relativo
preventivo, che ¢ messo a disposizione del richiedente in maniera immediata tramite sportello. Tali
preventivi sono altresi resi disponibili all’utente finale nel Regolamento d’utenza e sul sito internet.
Nel caso in cui l'utente finale faccia richiesta in forma scritta di un preventivo standardizzabile il
gestore ¢ tenuto al rispetto dallo standard specifico applicabile ai preventivi non standardizzabili che
non necessitano di sopralluogo (10 giorni).

Richiesta di subentro - riattivazione della fornitura
La richiesta di riattivazione della fornitura di un punto di consegna disattivato puo essere effettuata con
le seguenti modalita:
— servizio telefonico di assistenza clienti — numero verde gratuito da rete fissa 800.71.94.68;
— sito internet www.sogeacasteldaccia.altervista.org, scaricando e compilando 1’apposito modulo;
- posta elettronica all’indirizzo utenti(@sogea.info;
— sportello al pubblico, compilando I’apposito modulo;
— via posta al seguente indirizzo: Sogea srl via San Giuseppe n° 112, Casteldaccia.
Nel caso in cui la richiesta di subentro sia effettuata da un nuovo cliente ¢ necessario sottoscrivere il
“Contratto di subentro” recandosi presso lo sportello al pubblico nei giorni di ricevimento.
* Tempo di riattivazione della fornitura: 5 gg lavorativi
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Richiesta di riattivazione — utenza disattivata per morosita

Nel caso di avvenuta disattivazione della fornitura a seguito di preavviso di chiusura per morosita o
irregolarita contrattuali, il gestore ¢ tenuto alla riattivazione della fornitura del servizio a seguito del
pagamento da parte del cliente delle somme dovute. L’avvenuto pagamento puo essere comunicato al
gestore inviando I’attestazione di avvenuto pagamento tramite:

— posta elettronica all’indirizzo utenti(@sogea.info;

— fax al numero 091942873;

— sportello al pubblico.

— via posta al seguente indirizzo: Sogea srl via San Giuseppe n° 112, Casteldaccia.

La suddetta attestazione di avvenuto pagamento costituisce autocertificazione ai sensi dell’art. 47 del
D.P.R. 28 dicembre 2000, n. 445.

* Tempo di riattivazione della fornitura in seguito a disattivazione per morosita: 2 gg feriali
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento dell’attestazione di avvenuto pagamento delle somme
dovute al gestore e la data di riattivazione della fornitura da parte del gestore stesso.

Il tempo € misurato in giorni feriali ovvero in giorni non festivi della settimana compresi tra lunedi e
sabato inclusi. Le richieste di riattivazione pervenute al gestore oltre le ore 18.00 nei giorni lavorativi
sono trattate come pervenute il giorno successivo.

Richiesta di voltura a titolo gratuito

In caso di decesso dell’intestatario del contratto, I’erede ovvero un soggetto residente nell’unita
immobiliare in cui ¢ sita I'utenza, che intende richiedere voltura del contratto d’utenza in proprio
favore:

a) presenta apposita domanda su un modulo standard predisposto scaricabile dal sito e disponibile
presso lo sportello fisico;

b) all’interno della domanda di cui alla precedente lettera a), comunica la autolettura dei consumi alla
data di presentazione della domanda medesima, che dovra essere opportunamente validata;

¢) ha la possibilita di autocertificare le informazioni fornite al Gestore;

d) assume tutti i diritti e gli obblighi del precedente intestatario del contratto di fornitura.

11 Gestore:

a) provvede ad eseguire la voltura nei tempi previsti;

b) invia al nuovo intestatario del contratto d’utenza la fattura relativa al saldo dei consumi registrati
fino alla data di richiesta della voltura;

¢) attribuisce il deposito cauzionale versato dal precedente intestatario al nuovo contratto d’utenza.

Richiesta di voltura — utenza attiva

La richiesta di voltura ovvero la variazione della titolarita del contratto di un punto di consegna attivo
puo essere effettuata tramite:

— servizio telefonico di assistenza clienti — numero verde gratuito da rete fissa 800.71.94.68;

— sito internet www.sogeacasteldaccia.altervista.org, scaricando e compilando 1’apposito modulo;

- posta elettronica all’indirizzo utenti@sogea.info;

— sportello al pubblico, compilando I’apposito modulo;

— via posta al seguente indirizzo: Sogea srl via San Giuseppe n° 112, Casteldaccia.

La richiesta di voltura deve essere integrata da idonea documentazione che attesti la proprieta o il
regolare possesso o detenzione dell’unita immobiliare interessata, ai sensi del d.1. 28/03/2014, n. 47.

Il cliente deve stipulare un nuovo contratto di fornitura e provvedere al versamento del deposito
cauzionale (ove richiesto) e del corrispettivo previsto a copertura delle spese amministrative.

Al momento della richiesta di voltura, il cliente deve comunicare al gestore 1’autolettura del misuratore
che costituira lettura di cessazione per il precedente intestatario del contratto e lettura iniziale per il
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nuovo titolare. Nel caso in cui tale autolettura non coincida con quella comunicata dal cliente uscente,
il gestore provvede a effettuare una lettura di verifica entro 7 giorni lavorativi decorrenti dalla data di
comunicazione della lettura da parte del nuovo cliente. Qualora la richiesta di voltura sia occasionata
dal decesso dell’intestatario del contratto, 1’erede, ovvero il soggetto residente nell’unita immobiliare
in cui € sita I'utenza, presenta apposita domanda e si assume tutti 1 diritti e gli obblighi del precedente
intestatario del contratto. La voltura del contratto viene fatta attribuendo il deposito cauzionale, se
versato dal precedente intestatario, al nuovo contratto d’utenza e senza la richiesta di alcun
corrispettivo a esclusione dell’addebito dell’ultima fattura a saldo dei consumi.

I consumi fatturati fino al giorno della voltura, che decorre dalla data di cessazione dell’utenza
precedente e dalla contestuale apertura del rapporto contrattuale con il nuovo utente finale, sono
addebitati al precedente intestatario del contratto di fornitura con I’emissione della fattura di chiusura
del rapporto contrattuale.

* Tempo di esecuzione della voltura: S gg lavorativi
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta di voltura e la data di attivazione della
fornitura a favore del nuovo cliente.

Richiesta di voltura — utenza disattivata per morosita

Fatto salvo quanto previsto dal Regolamento del Servizio Idrico, qualora la richiesta di voltura abbia a
oggetto un punto di consegna in cui la fornitura ¢ stata disattivata per morosita ovvero in tutti i casi in
cui I’intestatario uscente risulti moroso, il gestore si riserva di non procedere all’esecuzione della
voltura fino al pagamento delle somme dovute.

Il tempo di esecuzione della voltura di un’utenza disattivata per morosita decorre dalla data di
ricevimento da parte del gestore della documentazione richiesta ovvero dell’attestazione di avvenuto
pagamento delle somme dovute tramite:

— posta elettronica all’indirizzo utenti(@sogea.info;

— fax al numero 091942873;

— sportello al pubblico.

— via posta al seguente indirizzo: Sogea srl via San Giuseppe n° 112, Casteldaccia.

e Tempo di esecuzione della voltura: S gg lavorativi
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta di voltura e la data di attivazione della
fornitura a favore del nuovo cliente.

Disattivazione della fornitura per morosita o per irregolarita ed inadempienze
contrattuali

Ferma restando 1’attenzione verso le fasce deboli della clientela, il gestore potrebbe essere tenuto a
emettere preavvisi di disattivazione della fornitura e sospensione del servizio nei casi di mancata
regolarizzazione della posizione debitoria, di mancata regolarizzazione contrattuale ovvero nei casi di
inadempienze contrattuali previsti dal Regolamento per il Servizio Idrico.

In caso di mancato pagamento delle bollette, il gestore invia al cliente un sollecito/diffida indicando le
modalita per regolare la posizione debitoria e preavvisando sulla possibilita di sospendere la fornitura.
Qualora il cliente non regolarizzi la propria posizione debitoria, il gestore provvede a incamerare il
deposito cauzionale se versato e avvia la procedura di recupero forzoso del credito e di sospensione del
servizio.

La procedura di sospensione del servizio prevede la notifica al cliente di un preavviso di chiusura che
indica il termine perentorio entro il quale regolarizzare la posizione debitoria, decorso il quale il
gestore provvedera alla sospensione del servizio. In caso di irregolarita o inadempienze alle pattuizioni
contrattuali previste dal Regolamento del Servizio Idrico, il gestore, dopo aver diffidato il cliente alla
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regolarizzazione della propria situazione, avvia la procedura di sospensione del servizio con la notifica
di un preavviso di chiusura e rimozione della presa.

*  Tempo minimo garantito prima della sospensione della fornitura in caso di preavviso di
chiusura: 10 gg solari
Tempo intercorrente tra la data in cui € stato notificato il preavviso di chiusura al cliente e la data in cui
la fornitura € sospesa.

Disattivazione della fornitura su richiesta del cliente

La richiesta di disattivazione della fornitura su richiesta del cliente puo essere effettuata tramite:

— servizio telefonico di assistenza clienti — numero verde gratuito da rete fissa 800.71.94.68;

— sito internet www.sogeacasteldaccia.altervista.org, scaricando e compilando 1’apposito modulo;

- posta elettronica all’indirizzo utenti@sogea.info;

— sportello al pubblico, compilando I’apposito modulo;

— via posta al seguente indirizzo: Sogea srl via San Giuseppe n° 112, Casteldaccia.

La richiesta di disattivazione della fornitura comporta la sospensione dell’erogazione del servizio, la
chiusura del punto di consegna e I’effettuazione della lettura di cessazione ai fini dell’emissione della
fattura di chiusura del rapporto contrattuale. Nel caso in cui il cliente richieda la disattivazione della
fornitura con rimozione del punto di consegna, successivamente alla chiusura del punto di consegna e
alla effettuazione della lettura di cessazione, il gestore attiva la procedura per I’esecuzione dei lavori di
rimozione dell’allacciamento.

Nei casi in cui il misuratore sia posizionato in un luogo non accessibile al gestore, il cliente che chiede
la disattivazione deve garantire 1’accesso alla lettura del contatore, attraverso sopralluogo effettuato dal
gestore, previo appuntamento.

* Tempo di disattivazione della fornitura: 7 gg lavorativi

Tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta da parte del cliente e la data di
disattivazione della fornitura da parte del gestore. Nel caso in cui il cliente richieda la disattivazione in
data successiva a quella della richiesta, la data di ricevimento della richiesta coincide con il primo
giorno lavorativo precedente la data posticipata indicata dal richiedente. In caso di richiesta di
rimozione del punto di fornitura, la fornitura viene disattivata nei tempi suddetti, mentre per quanto
riguarda I’esecuzione dei lavori sono applicati gli standard di servizio previsti per 1’esecuzione dei
lavori.

Agevolazioni per utenze deboli

Con Deliberazione n. 897/2017/R/IDR del 21 dicembre 2017, I’ AEEGSI (ora ARERA) ha approvato il
“Testo Integrato delle modalita applicative del Bonus Sociale Idrico (TIBSI) per la fornitura di acqua
agli utenti domestici economicamente disagiati”, in base a quanto previsto dal D.P.C.M. 13-10- 2016.
Con Deliberazione n. 3/2020/R/IDR del 14 gennaio 2020, I’ARERA ha introdotto modifiche al TIBSI,
in coerenza con I’articolo 57-bis del Decreto Legge 26 ottobre 2019, n. 124, convertito con
modificazioni dalla Legge 19 dicembre 2019, n. 157, prevedendo dal 1 gennaio 2020 I’erogazione

del bonus sociale idrico non solo per il servizio di acquedotto ma anche per i servizi di fognatura e
depurazione.

A partire dal 1 gennaio 2020, il Bonus Sociale Idrico (BSI) erogato dal Gestore agli utenti domestici
economicamente disagiati, secondo le disposizioni impartite dall’ARERA nel TIBSI, ¢ calcolato
applicando la tariffa agevolata del servizio al quantitativo minimo vitale di acqua

(50 litri/abitante/giorno), tenendo conto della numerosita della famiglia anagrafica.

Dal 1 gennaio 2021 il bonus sociale idrico deve essere riconosciuto automaticamente ai nuclei
familiari che ne hanno diritto, senza che questi debbano presentare domanda, come stabilito dal
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Decreto Legge 26 ottobre 2019 n. 124, convertito con modificazioni dalla Legge 19 dicembre 2019, n.
157. Pertanto, ai fini dell’ammissione al bonus sociale idrico, dal 1 gennaio 2021 gli interessati (utente
diretto intestatario della fornitura idrica di residenza o utente indiretto che usufruisce di una fornitura
condominiale di residenza) non devono piu presentare domanda presso il proprio Comune di residenza
o presso uno dei CAF abilitati.

A tal fine, ogni anno a partire dal 2021, il cittadino/nucleo familiare interessato deve presentare la
Dichiarazione Sostitutiva Unica (DSU) per ottenere l'attestazione ISEE.

Le condizioni di ammissibilita al BSI sono definite sulla base del livello dell’indicatore ISEE. E
previsto inoltre il riconoscimento del BSI agli utenti economicamente disagiati gia titolari di Reddito o
Pensione di Cittadinanza.

Se il nucleo familiare rientrera in una delle condizioni di disagio economico che danno diritto albonus,
I'INPS inviera i dati del nucleo familiare (nel rispetto della normativa sulla privacy e delle disposizioni
che 'ARERA definira in materia di riconoscimento automatico dei bonus sociali per disagio
economico) al Sistema Informativo Integrato (SII) che provvedera ad incrociare i dati ricevuti con
quelli relativi alle forniture di elettricita, gas ed acqua, permettendo di erogare automaticamente i
bonus agli aventi diritto.

A tal proposito si evidenzia che il Sistema Informativo Integrato (SII) € una banca dati informatica

che contiene informazioni utili ad individuare le forniture elettriche, gas ed i gestori idrici competenti
per territorio: l'incrocio dei dati contenuti nelle DSU con quelli contenuti nel registro del SII e nelle
banche dati dei gestori idrici consentira, attraverso opportuni processi e verifiche in fase di definizione
da parte dell'’ARERA, di individuare le forniture da agevolare e di erogare il bonus agli aventi diritto.
Ad ogni buon conto si evidenzia che, nel caso di domande presentate sino al 31 dicembre 2020, per

gli utenti diretti beneficiari dell’agevolazione, il bonus sociale idrico € riconosciuto dal Gestore
direttamente in bolletta, a decurtazione dei corrispettivi relativi alla quota variabile del servizio di
acquedotto.

Per ulteriori informazioni in merito agli aventi diritto, alle modalita di presentazione delle richieste

di ammissione alla compensazione per la fornitura idrica, ed alle modalita di erogazione del Bonus
sociale idrico, ¢ possibile visitare il sito internet dell’ Autorita di Regolazione per Energia Reti e
Ambiente www.arera.it.

6. ACCESSIBILITA' AL SERVIZIO

Sportello al pubblico - sede e orari di apertura

Il Gestore ¢ presente sul territorio e garantisce 1’apertura di uno sportello al pubblico presso la sede di
Casteldaccia (PA) in via San Giuseppe n° 112

dal lunedi al venerdi dalle ore 09.00 alle 12.30 e dalle ore 16.00 alle 19.30

il sabato dalle 09.00 alle 12.30

Si garantisce ai clienti, su richiesta degli stessi la possibilita di fissare un appuntamento presso la sede
in qualsiasi giorno della settimana esclusi 1 giorni festivi.

Negli sportelli dedicati vengono espletate almeno le seguenti pratiche:
- richiesta informazioni e chiarimenti ;

- richieste di appuntamenti ;

- richiesta preventivi per allacciamenti e/o spostamenti;

- richiesta allacciamenti ed esecuzione di lavori;

- stipulazione e risoluzione dei contratti di utenza;

- effettuazione di variazioni dei contratti di utenza;

- disdetta dei contratti di utenza;
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- inoltro reclami;
- richiesta di rettifiche di fatturazione e di rateizzazione dei pagamenti;
- richiesta di verifica contatori e livello di pressione.

*  Tempo medio di attesa allo sportello: non superiore a 10 minuti.

*  Tempo massimo di attesa allo sportello: non superiore a 20 minuti.
Tempo intercorrente tra il momento in cui il cliente si presenta allo sportello e il momento in cui viene
ricevuto. Si assicura la conformita delle proprie strutture alle normative vigenti al fine di facilitare
I’accesso allo sportello a tutti i clienti e si impegna ad agevolarne la fruizione dei servizi erogati.
Gli orari dello sportello sono pubblicati sul sito internet e in bolletta.

* Tempo massimo per ’appuntamento : 7 gg lavorativi
Tempo intercorrente tra il giorno in cui il gestore riceve la richiesta del cliente e il giorno in cui si
verifica I’appuntamento.

Al tempo massimo per 1’appuntamento concordato ¢ associato uno standard generale. Nel calcolo dello
standard:

a) si includono anche gli appuntamenti concordati per la verifica del misuratore e del livello di
pressione;

b) si escludono gli appuntamenti fissati su esplicita richiesta dell’utente finale per una data che
comporta il superamento del periodo stabilito

Ai fini della verifica del rispetto dello standard generale associato al tempo massimo per
I’appuntamento concordato, le richieste di appuntamento pervenute al gestore oltre le ore 18 nei giorni
lavorativi possono essere trattate dal gestore come pervenute il primo giorno lavorativo successivo.

Rispetto degli appuntamenti concordati

Ci si impegna a rispettare gli appuntamenti concordati con i clienti in occasione di sopralluoghi presso
il punto di fornitura per la predisposizione di preventivi, per controllo letture, per verifica del
misuratore, per verifica del livello di pressione e per eventuali altre attivita richieste o concordate con
il cliente e che necessitano la presenza del cliente.

In caso di impedimento per motivi non prevedibili e non imputabili al gestore, sara data opportuna e
tempestiva comunicazione al cliente interessato.

* Preavviso minimo per la disdetta dell’appuntamento concordato: 24 ore
Tempo intercorrente tra il momento in cui viene comunicata la disdetta al cliente e I’inizio della fascia
di puntualita in precedenza concordata.
In caso di mancato rispetto dell’appuntamento da parte dell’utente, senza che ne sia dato congruo
preavviso, almeno 24 ore prima dell’orario concordato, il gestore addebitera comunque la spesa del
sopralluogo .

Fascia di puntualita per gli appuntamenti : 3 ore

La fascia di puntualita massima per gli appuntamenti che necessitano della presenza del cliente finale o
di persona da lui incaricata ¢ il periodo di tempo, misurato in ore, entro il quale viene concordato un
appuntamento con il richiedente per 1’effettuazione di un sopralluogo o di un intervento necessario ai
fini dell’esecuzione delle prestazioni soggette a livelli di qualita del servizio.

L’utente finale deve assicurare la disponibilita, propria o della persona da lui incaricata, a ricevere il gestore per
tutta la fascia di puntualita concordata con il gestore medesimo.

Sportello online — tramite sito internet si garantisce la possibilita di attivare e gestire il rapporto
contrattuale attraverso apposite funzionalita del sito internet.
Nel sito internet www.sogeacasteldaccia.altervista.org e possibile scaricare i moduli per inoltrare
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richieste di informazioni, richieste di preventivazione ed esecuzione lavori e allacciamenti, richieste di
attivazione, disattivazione, voltura e subentro nella fornitura, richieste di appuntamenti, di verifiche del
misuratore e del livello di pressione, richieste di rettifiche di fatturazione e di rateizzazione pagamenti
e reclami scritti.

Lo “Sportello on-line” ¢ un servizio aggiuntivo disponibile previa autenticazione e offre la possibilita
di accedere alla propria area riservata, controllare e gestire la propria posizione contrattuale,
comunicare 1’autolettura del contatore, visionare e scaricare le bollette in formato elettronico,
analizzare lo storico consumi. L’ operativita del sito internet e dello “Sportello online” ¢ garantita tutti i
giorni 24 ore su 24, salvo interruzioni per manutenzioni programmate o cause di forza maggiore non
dipendenti dalla volonta del gestore. In caso di interruzioni programmate del servizio di “Sportello
online”, sara dato avviso ai clienti tramite sito internet entro 24 ore dall’inizio della interruzione stessa.

* Accessibilita al servizio “Sportello online” > 98 %
Rapporto, nel mese considerato, tra ore di disponibilita del servizio e ore complessive mensili.

Servizio telefonico di assistenza clienti — numero verde gratuito da rete fissa 800.71.94.68

Si garantisce un servizio telefonico di assistenza clienti gratuito da rete fissa al numero verde
800.71.94.68. I clienti possono rivolgersi al servizio telefonico per qualsiasi richiesta di informazioni,
per attivare o disattivare il servizio e per gestire qualsiasi aspetto inerente il rapporto contrattuale con il
gestore. Il servizio telefonico di assistenza clienti ¢ curato direttamente dal personale del gestore ed ¢
attivo da lunedi al venerdi dalle ore 09,00 alle 12,30 e dalle ore 16,00 alle 19,30.

* Accessibilita al servizio telefonico > 90 %
Rapporto, nel mese considerato, tra il tempo in cui almeno una linea telefonica ¢ libera e il tempo
complessivo di apertura del servizio telefonico.

*  Tempo medio di attesa per il servizio telefonico < 240 secondi
Tempo intercorrente tra 1’inizio della risposta e I'inizio della conversazione con I’operatore o di
conclusione della chiamata in caso di rinuncia prima dell’inizio della conversazione con I’operatore.

* Livello del servizio telefonico > 80 %
Rapporto, nel mese considerato, tra il numero di clienti che hanno parlato effettivamente con un
operatore e il numero totale di clienti che hanno richiesto di parlare con operatore.

Svolgimento di pratiche per via telefonica
a) Si dispone di un servizio telefonico di assistenza con numero verde totalmente gratuito almeno per
telefonate da rete fissa.

b) Si garantisce un orario di apertura del servizio telefonico di assistenza con presenza di operatori per
un numero minimo settimanale di 35 ore per ricevere informazioni in materia di nuovi contratti,
modifiche, subentri, fatturazione dei consumi etc.

Si dispone di un numero verde, gratuito sia da rete fissa che mobile, dedicato esclusivamente al
servizio di pronto intervento con passaggio diretto ad un operatore di centralino di pronto intervento o
ad un operatore di pronto intervento senza necessita di comporre altri numeri telefonici attivo 24/24h
tutti i giorni dell’anno.

Il servizio telefonico di pronto intervento predisposto ¢ in grado di:

a) assicurare la registrazione vocale di tutte le chiamate telefoniche ricevute;

b) garantire un’autonomia di almeno 24 ore in caso di interruzione dell’alimentazione elettrica esterna;
c¢) fornire al segnalante, qualora necessario, istruzioni sui comportamenti e i provvedimenti generali da
adottare immediatamente per tutelare la propria e 1’altrui incolumita in attesa dell’arrivo sul luogo
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della squadra di pronto intervento.

Il Call Center risponde per i servizi commerciali al numero verde 800.719.468, gratuito. Il servizio ¢
attivo — con operatori dedicati — tutti 1 giorni feriali dal lunedi al venerdi dalle ore 9:00 alle ore 12:30 e
dalle ore 16,00 alle ore 19,30.

L’indicatore accessibilita al servizio telefonico (AS in vigore dal 1/1/2017) ¢ pari al rapporto, nel
mese considerato, tra il numero di unita di tempo in cui almeno una delle linee ¢ libera e il numero
complessivo di unita di tempo di apertura del call center con presenza di operatori, moltiplicato per
100, dove l'unita di tempo ¢ scelta liberamente dal gestore; 1’indicatore AS ¢ calcolato con
arrotondamento alla prima cifra decimale.

L’indicatore livello del servizio telefonico (LS in vigore dal 1/1/2017) ¢ pari al rapporto, nel mese
considerato, tra il numero di chiamate telefoniche degli utenti finali che hanno effettivamente parlato
con un operatore e il numero di chiamate degli utenti finali che hanno richiesto di parlare con un
operatore o che sono state reindirizzate dai sistemi automatici ad un operatore, moltiplicato per 100;
I’indicatore LS ¢ calcolato con arrotondamento alla prima cifra decimale.

Servizio pronto intervento — numero verde gratuito da rete fissa e mobile 800.71.94.68
Qualora sia necessario segnalare guasti o comunicare una qualsiasi disfunzione sulle reti e sugli
impianti del gestore, quale ad esempio perdita stradale, mancanza acqua superiore a 5 ore, perdita al
contatore, malfunzionamenti o quant’altro interessi 1’acquedotto ¢ possibile rivolgersi al Servizio di
pronto intervento attivo tutti i giorni 24 ore su 24:

— telefonando gratuitamente da rete fissa e mobile al numero verde 800.71.94.68;

- inviando un sms o un whatsapp al numero 333-7381058;

— inviando una email all’indirizzo utenti(@sogea.info.

Ci si impegna a verificare tutte le segnalazioni effettuate, definendo tempi di intervento e fornendo
riscontro a chi ha effettuato la segnalazione attraverso il canale di contatto scelto.

Si garantisce sul sito internet www.sogeacasteldaccia.altervista.org 1’aggiornamento in tempo reale
delle segnalazione di pronto intervento ricevute quando queste riguardano o possono riguardare piu
cittadini (Pronto intervento LIVE) con indicazioni dello stato delle attivita in corso.

Il gestore si attiva garantendo lo standard di intervento di 3 ore nel caso di segnalazioni relative alle
seguenti situazioni di pericolo:

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

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

¢) guasto o occlusione di condotta.

* Tempo di risposta alla chiamata per pronto intervento: < 120 secondi
Tempo intercorrente tra 1’inizio della risposta e 1’inizio della conversazione con 1I’operatore di pronto
intervento.

* Tempo di arrivo sul luogo di chiamata per pronto intervento: 3 ore
Tempo intercorrente tra 1’inizio della conversazione con I’operatore del pronto intervento e 1’arrivo sul luogo di

chiamata del personale incaricato dal gestore.

7. SERVIZI AGGIUNTIVI PER I CLIENTI

N

La societa ¢ costantemente impegnata a innovare le modalita di erogazione dei propri servizi e
impiegare nuove tecnologie per rendere semplice e immediata 1’interazione con ’azienda e facilitare

Sogea SRL - Via San Giuseppe n° 112 - Casteldaccia - PA.
22



per 1 propri clienti la gestione del rapporto contrattuale. A tale fine promuove sempre nuovi servizi che
semplificano la vita.

Accessibilita ai servizi
* Accesso tramite “Sportello online” alla propria area riservata per visualizzare le bollette e gestire via
web richieste e pratiche contrattuali.

Servizio telefonico

* Numero Verde gratuito per le chiamate da rete fissa e da rete mobile per segnalazione guasti.
Servizio clienti su appuntamento

* Presso le sedi aziendali.

* Direttamente a domicilio per soggetti diversamente abili e anziani.

Interruzioni programmate del servizio
* Preavviso interruzioni almeno 48 ore prima con pubblicazione sul sito internet.
* Servizio di comunicazione personalizzata su richiesta utente.

Rilevazione consumi
* Molteplicita delle modalita per la comunicazione della autolettura 24 ore su 24: email, sms e
whatsapp.

Pagamento bollette

* Pagamento tramite home banking via internet.

» Pagamento presso gli sportelli di poste italiane con bollettino postale allegato alla fattura.

* Pagamento presso lo sportello aziendale nei giorni di ricevimento (contanti, assegni e carta di
credito).

Rateizzazioni
* Possibilita di richiedere la rateizzazione per le bollette di importo superiore a 150 euro.

8. RICHIESTE SCRITTE DI INFORMAZIONI, RECLAMI E RETTIFICHE DI
FATTURAZIONE

Richieste di informazioni

Le richieste di informazioni, oltre che telefonicamente al servizio telefonico di assistenza clienti al
numero verde 800.71.94.68, possono essere effettuata in forma scritta e trasmesse con le seguenti
modalita:

— servizio telefonico di assistenza clienti — numero verde gratuito da rete fissa 800.71.94.68;

— sito internet www.sogeacasteldaccia.altervista.org, scaricando e compilando 1’apposito modulo;

- posta elettronica all’indirizzo utenti(@sogea.info;

— sportello al pubblico, compilando I’apposito modulo;

— via posta al seguente indirizzo: Sogea srl via San Giuseppe n° 112, Casteldaccia.

Il gestore si impegna a formulare in modo chiaro e comprensibile la risposta alle richieste scritte di
informazione con indicazione del nominativo e del riferimento organizzativo incaricato di fornire ove
necessario eventuali ulteriori chiarimenti.

¢ Tempo per la risposta a richieste scritte di informazioni: 20 gg lavorativi
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta del cliente e la data di invio della
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risposta scritta.

Reclami

Il cliente, in caso di violazione dei principi e/o di mancato rispetto degli standard definiti nella presente
Carta del Servizio, pud presentare reclamo scritto.

Nella formulazione del reclamo scritto, il cliente deve indicare il riferimento contrattuale (codice
cliente riportato in bolletta), il servizio a cui si riferisce il reclamo, I’indirizzo di fornitura, nonché tutti
gli elementi in suo possesso relativamente alla problematica evidenziata, in modo da consentire la
ricostruzione della situazione e i conseguenti accertamenti.

Il reclamo in forma scritta puo essere trasmesso con le seguenti modalita:

— servizio telefonico di assistenza clienti — numero verde gratuito da rete fissa 800.71.94.68;

— sito internet www.sogeacasteldaccia.altervista.org, scaricando e compilando 1’apposito modulo;

- posta elettronica all’indirizzo utenti(@sogea.info;

— sportello al pubblico, compilando I’apposito modulo;

— via posta al seguente indirizzo: Sogea srl via San Giuseppe n° 112, Casteldaccia.

Il cliente puo effettuare un reclamo anche telefonando al servizio telefonico di assistenza clienti al
numero verde 800.71.94.68 oppure presso lo sportello al pubblico, compilando 1’apposito modulo. In
questi casi sara cura dell’addetto al servizio clienti dare assistenza al cliente nella formulazione e
inoltro del reclamo. Nel caso di reclamo telefonico, al cliente, se non gia fornita con la sottoscrizione
del contratto o comunque in precedenza, ¢ richiesta la indicazione di una e-mail o di altro indirizzo, a
cui mandare le comunicazioni. Il rifiuto di fornire tali indicazioni potrebbe rendere impossibile la
risoluzione del reclamo, la verifica del rispetto degli standard fissati, nonché 1’erogazione eventuale di
indennizzi.

e Tempo per la risposta a reclami scritti: 20 gg lavorativi
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento del reclamo scritto dal cliente e la data di invio della
risposta motivata scritta.
Nel caso in cui si rendesse necessario un sopralluogo presso il punto di fornitura oppure la complessita
del reclamo sia tale da non consentire il rispetto dei tempi di risposta, il gestore informera il cliente in
forma scritta, se il cliente ha fornito un indirizzo e-mail, o telefonicamente, entro 15 giorni dal
ricevimento del reclamo, indicando i termini previsti per la risoluzione del reclamo stesso.
Il cliente, qualora non sia soddisfatto della risposta ricevuta, puo:
- richiedere, anche in forma scritta, al gestore un incontro di approfondimento della questione oggetto
del reclamo. Il gestore si impegna a fissare un incontro con il cliente entro 30 giorni dalla data di
ricevimento della richiesta;
- avvalersi della collaborazione delle associazioni riconosciute dei consumatori (ai sensi dell’art. 137
del D. Lgs. n. 206 del 6/9/05);
- richiedere in via non giudiziale, I’attivazione della procedura di conciliazione presso il Giudice di
Pace o la Camera di Commercio.
E comunque facolta del cliente percorrere ogni altra via giudiziale o extragiudiziale.

Contenuti minimi della risposta motivata ai reclami scritti, richieste scritte di
informazione e di rettifica di fatturazione

Ci impegniamo a formulare in modo chiaro e comprensibile la risposta motivata al reclamo scritto,
richieste scritte di informazione o di rettifica di fatturazione, utilizzando una terminologia di uso
comune.

Con riferimento al reclamo scritto, nella risposta saranno altresi riportati:

a) una nostra valutazione documentata rispetto alla fondatezza o meno della lamentela presentata nel
reclamo, corredata dai riferimenti normativi o contrattuali applicati;

b) la descrizione ed i tempi delle azioni correttive;
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¢) le seguenti informazioni contrattuali:

c.1) il servizio (SII);

c.2) la tipologia di uso;

c.3) per i reclami di natura tariffaria, la tariffa applicata;
d) I’elenco della documentazione allegata.
Con riferimento alla richiesta scritta di rettifica di fatturazione, nella risposta sara riportato, oltre agli
elementi di cui all’esito della verifica, ed in particolare:
a) la relativa documentazione della correttezza degli elementi contrattuali dai quali derivano le tariffe
applicate in conformita alla normativa vigente;
b) I’indicazione delle modalita di fatturazione applicate;
¢) la natura dei dati di consumo riportati nelle fatture contestate (rilevati/stimati);
d) nel caso in cui I'utente finale comunichi nel reclamo una autolettura, diversa o non coerente con la
lettura riportata nella bolletta contestata, o abbia fatto pervenire prima dell’emissione della bolletta
contestata una autolettura, la motivazione dell’eventuale mancato utilizzo per la rettifica, in conformita
alla regolazione vigente o al contratto;
e) I’indicazione degli eventuali indennizzi automatici spettanti all’utente finale, dei tempi e delle
modalita della loro erogazione;
f) il dettaglio del calcolo effettuato per I’eventuale rettifica di fatturazione.

Almeno una volta I’anno predisporremo e e si pubblicheremo sul nostro sito un relazione sui
reclami con un confronto con i dati precedentemente riscontrati raccogliendo eventuali
segnalazioni e suggerimenti tesi a garantire una migliore qualita del servizio. Definiremo una
procedura di reclamo che garantisca lo svolgimento di tutta I’attivita in materia di reclami,
finalizzandola anche al miglioramento continuo della qualita del servizio.

9. GESTIONE DEL RAPPORTO CONTRATTUALE

Rilevazione dei consumi

La lettura del contatore ¢ programmata ed effettuata in funzione della frequenza di fatturazione, salvo
impossibilita di accedere al contatore per cause indipendenti dalla volonta del gestore (es. assenza del
proprietario, difficolta di accesso al punto di fornitura, ecc..), effettuando almeno i seguenti tentativi di
raccolta:

— per utenze con consumo medio annuo fino a 3.000 mc: almeno 2 tentativi di raccolta I’anno;

— per utenza con consumo medio annuo oltre 3.000 mc: almeno 3 tentativi di raccolta 1’anno.

Il gestore, con riferimento ai punti di consegna dotati di misuratore non accessibile o parzialmente
accessibile, effettuera un ulteriore tentativo di raccolta della misura, nel caso di almeno due tentativi
di raccolta della misura falliti consecutivi e di assenza di auto-letture validate, al piu tardi nel mese
successivo a quello in cui il secondo tentativo ¢ stato effettuato, anche prendendo in considerazione
fasce orarie diverse da quelle in cui ¢ solitamente pianificato il passaggio del personale.

Si garantisce il rispetto delle seguenti distanze temporali minime tra tentativi di raccolta della misura
consecutivi effettuati per uno stesso utente finale:

- nel caso di 2 tentativi di raccolta I'anno: 150 giorni solari

- nel caso di 3 tentativi di raccolta I'anno: 90 giorni solari.

Ci si impegna a comunicare il calendario dei passaggi del personale incaricato della raccolta delle
misure in un intervallo temporale compreso fra i 5 e i 2 giorni lavorativi antecedenti la data del
tentativo di raccolta.

Procedura di Autolettura
In caso di assenza durante il passaggio per la rilevazione della lettura, il cliente puo avvalersi della
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possibilita di comunicare 1’autolettura.

In ogni caso, in ogni bolletta e attraverso il sito internet, ¢ indicato il periodo entro il quale il cliente
puo effettuare la lettura, le istruzioni per leggere il contatore e le modalita con le quali trasmettere la
lettura al gestore. Prima di ogni fatturazione, in concomitanza con il periodo di calcolo della bolletta, il
gestore garantisce la possibilita di trasmettere 1’autolettura attraverso le seguenti modalita:

— con una telefonata al numero verde gratuito 800.71.94.68 da rete fissa;

— tramite mail all’indirizzo utenti@sogea.info inviando una fotografia del contatore che comprenda
matricola e lettura e segnalando il codice cliente

- tramite sms o whatsapp al numero 333-7381058

- tramite apposita webchat sul sito del gestore.

Il gestore garantisce una risposta al cliente in caso di incoerenza della lettura fornita entro 9 giorni
lavorativi dal ricevimento dell’autolettura.

Ai fini della validazione delle misure, il gestore adotta propri criteri, in base al confronto con le serie
storiche di dati di misura a sua disposizione, per identificare i dati anomali.

La fatturazione avviene sulla base dei consumi rilevati attraverso la lettura, I’autolettura del cliente
opportunamente validata dal gestore o sulla base dei consumi stimati nel rispetto del seguente ordine di
priorita:

— dati di lettura effettiva rilevata dal gestore;

— dati di autolettura fornita dal cliente;

— dati di consumo stimato.

Fatturazione e tariffe

Il Gestore del SII svolge un servizio che per sua natura ha un costo che viene assicurato grazie al
pagamento di un corrispettivo da parte dei titolari dei contratti di utenza.

La fatturazione del servizio idrico ¢ effettuata tramite invio della bolletta e il numero di fatturazioni
nell’anno ¢ differenziato per ogni singolo cliente in funzione dei consumi medi annui relativi alle
ultime tre annualita.

Il Gestore applica agli utenti le tariffe del SII secondo I’articolazione tariffaria approvata dall’Ente di
Governo dell’ Ambito (EGA) territorialmente competente ai sensi di quanto previsto dal Testo
Integrato Corrispettivi Servizi Idrici (TICSI) - Deliberazione AEEGSI n. 665/2017/R/IDR del 28
settembre 2017, ed approvate in via definitiva dall’ARERA.

In particolare, per le utenze domestiche i corrispettivi sono articolati secondo una struttura tariffaria
che prevede:

] una quota variabile (euro/mc), che risulta proporzionale all’utilizzo e modulata per fasce di
consumo. In particolare ai fini dell’individuazione della fascia di consumo annuo agevolato per le
utenze domestiche residenti, la quota variabile relativa al servizio di acquedotto ¢ determinata
configurando le fasce di consumo sulla base di quantita pro capite (in funzione del numero di
componenti dell’utenza domestica residente).

"I una quota fissa (euro/anno) indipendente dal volume, quantificata e suddivisa per singole tipologie
di utenze.

L articolazione tariffaria applicata viene pubblicata sul sito internet del Gestore ed ¢ sempre esposta in
uno specifico box della fattura.

Oneri di perequazione

Le componenti tariffarie di perequazione sono deliberate dall’ARERA ed applicate a tutte le utenze del
servizio idrico integrato, a livello nazionale. Nello specifico, le componenti attualmente in vigore sono
le seguenti:

'] Componente UIl: in favore delle popolazioni terremotate, addebitata agli utenti nella misura
stabilita dall’ ARERA (€/mc 0,004, al netto dell’IVA);

] Componente UI2: per la promozione della qualita tecnica del SII, addebitata agli utenti nella misura
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stabilita dall’ARERA (€/mc 0,009, al netto dell’IVA);

'] Componente UI3: per il finanziamento del Bonus Sociale Idrico nella misura stabilita dall’ ARERA
(€/mc 0,003, al netto dell’TVA), addebitata agli utenti a partire dal 1 Gennaio 2018 ad esclusione degli
utenti diretti che beneficiano di Bonus Sociale Idrico e che sono intestatari di un contratto idrico;

'] Componente UI4: per I’alimentazione e la copertura dei costi di gestione del Fondo di garanzia delle
opere idriche di cui all’art. 58 della legge 221/2015, addebitata agli utenti a partire dal 1 Gennaio 2020
nella misura stabilita dall’ ARERA (€/mc 0,004, al netto dell’IVA).

Ulteriori eventuali componenti tariffarie di perequazione saranno applicate dal Gestore secondo quanto
stabilito da successive disposizioni dell’ARERA.

Periodicita minima di fatturazione:

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

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

— 4 bollette all’anno, con cadenza trimestrale, per consumi medi annui da 1001 mc a 3000 mc;

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

Il gestore mette a disposizione dei clienti un servizio di recapito della bolletta tramite posta elettronica
e un servizio di consultazione e gestione on-line della propria posizione contrattuale attraverso
I’adesione ad apposite funzionalita dello “Sportello on-line” tramite sito internet.

L attribuzione delle tariffe e 1’individuazione della tipologia di utenze cui applicarle avvengono nel
rispetto delle normative vigenti e delle disposizioni impartite dalle autorita competenti.

Il gestore provvede a emettere la fattura entro 45 giorni solari dall’ultimo giorno del periodo di
riferimento della fattura stessa.

In caso di chiusura del rapporto contrattuale in seguito a voltura o disattivazione, il gestore provvede a
emettere fattura entro 45 giorni solari dal giorno di esecuzione della voltura o della disattivazione della
fornitura stessa. Nella fattura il gestore provvede a conguagliare i consumi e alla restituzione del
deposito cauzionale versato dal cliente (ove versato) unitamente ai relativi interessi maturati fino alla
data di riaccredito. Qualora I’importo dovuto dal cliente risulti inferiore a quello relativo al deposito
cauzionale maggiorato dei relativi interessi, il gestore provvede al riaccredito della differenza entro 45
giorni solari dalla data di disattivazione ovvero di voltura della fornitura.

e Tempo per I’emissione della fattura: 45 gg solari
Tempo intercorrente tra I’ultimo giorno del periodo di riferimento della fattura e la data di emissione
della fattura stessa. In caso di fattura di chiusura, ’ultimo giorno del periodo di riferimento della
fattura coincide con il giorno di esecuzione della voltura o della disattivazione della fornitura.

* Tempo per la risposta a richieste scritte di rettifica fatturazione: 30 gg lavorativi
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento da parte del gestore della richiesta scritta di rettifica di
fatturazione e la data di invio al cliente della risposta motivata scritta.

Obblighi del Gestore in caso di fatturazione di importi riferiti a consumi risalenti a piu di
due anni

Come definito dalla Deliberazione ARERA n. 547/2019/R/IDR (integrata con le modifiche apportate
con la Deliberazione n. 186/2020/R/IDR), in applicazione della Legge di bilancio 2018 (Legge n.
205/17) come modificata dalla Legge di bilancio 2020 (Legge n. 160/19), agli importi riferiti a
consumi risalenti a piu di due anni si applica la prescrizione biennale a favore dell’utente finale.

Nel caso di fatturazione di importi riferiti a consumi risalenti a piu di due anni, il Gestore ¢ tenuto a
dare adeguata evidenza di tali importi in fattura, differenziandoli dagli importi relativi a consumi
risalenti a meno di due anni. A tal fine il Gestore puo, in alternativa:

a) emettere una fattura contenente esclusivamente gli importi per consumi risalenti a piu di due

anni;
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b) dare separata e chiara evidenza degli importi per consumi risalenti a piu di due anni all’interno di
una fattura relativa anche a consumi risalenti a meno di due anni.

L’utente finale, a seguito del ricevimento della fattura recante gli importi riferiti a consumi risalenti
a piu di due anni (opportunamente indicati con I’inserimento di un avviso in una pagina iniziale
aggiuntiva della fattura), pud comunicare tempestivamente la sua volonta di eccepire la prescrizione
relativamente a tali importi, compilando ed inoltrando il modulo/format allegato alla fattura in
questione.

Deposito cauzionale

Il metodo di calcolo del deposito cauzionale ¢ conforme alle disposizioni indicate dall’ ARERA con
Deliberazioni n.86/2013/R/IDR del 28 febbraio 2013, n.643/2013/R/IDR del 27 dicembre 2013 e
n.311/2019/R/IDR del 16 luglio 2019.

Tali disposizioni prevedono che il deposito cauzionale, da applicarsi a tutti gli utenti, sia determinato
sulla base del consumo medio annuo della singola utenza o, in mancanza, del consumo medio annuo
per tipologia d’utenza.

Il deposito cauzionale potra essere escusso, anche parzialmente, per morosita dell’utente finale; il
reintegro sara effettuato dal Gestore rateizzando il relativo importo nelle bollette successive
all’avvenuta escussione, con rate costanti e per un periodo minimo di rateizzazione pari a 12 mesi.

Rettifiche di fatturazione

In caso di individuazione di errori nel processo di fatturazione, anche a seguito di verifiche e controlli
presso il punto di fornitura, il gestore procede a effettuare le conseguenti rettifiche, dandone
comunicazione al cliente tramite e-mail o contatto telefonico. Si considerano errori di fatturazione
esclusivamente quelli derivanti da letture effettuate dal gestore, da addebiti non dovuti di lavori, di
diritti fissi, di quote fisse, di componenti tariffarie o di imposte. Il cliente pud segnalare presunti errori
di fatturazione e richiedere rettifiche in forma scritta entro 30 giorni dalla data di ricevimento della
fattura:

— tramite e-mail all’indirizzo PEC sogeacasteldaccia@pec.it;

— tramite e-mail all’indirizzo di posta elettronica utenti(@sogea.info;

— per posta ordinaria al seguente indirizzo Sogea srl, via San Giuseppe n° 112, 90014 Casteldaccia
(PA).

Il cliente puo richiedere una rettifica di fatturazione presso lo sportello al pubblico. In questi casi sara
cura dell’addetto al servizio clienti dare assistenza nella formulazione ed inoltro della richiesta di
rettifica. Nella richiesta deve essere indicato il codice cliente e il numero della bolletta per cui si
richiede la rettifica, oltre al nominativo di riferimento accompagnato dal recapito telefonico e
eventuale indirizzo e-mail. Le segnalazioni attiveranno una procedura di controllo e di eventuale
correzione.

Qualora la verifica evidenzi un credito a favore dell’utente finale, il Gestore € tenuto ad accreditare lo
stesso all’utente finale attraverso detrazione dall’importo addebitato nella prima fattura utile. Nel caso
in cui I'importo da accreditare sia superiore all’importo addebitato in bolletta o la data di emissione
della bolletta stessa il credito dovra essere erogato all’utente finale tramite rimessa diretta.

Resta salva la facolta del gestore di accreditare I’importo dovuto nella prima bolletta utile nel caso in
cui tale importo sia inferiore a cinquanta (50) euro.

¢ Tempo di rettifica fatturazione: 60 gg lavorativi
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento da parte del gestore della richiesta scritta di rettifica di
fatturazione inviata dall’utente finale relativa a una fattura gia pagata, o per la quale ¢ prevista la
possibilita di rateizzazione, e la data di accredito della somma non dovuta, anche in misura diversa da
quella richiesta.
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Pagamento delle fatture (bollette)

Il Gestore emette un numero minimo di fatture all’anno pari a quanto previsto dall’art. 38 dell’ Allegato
A alla Deliberazione AEEGSI n. 655/2015 (RQSII) con i relativi bollettini per il pagamento. Il termine
per il pagamento della fattura ¢ fissato in almeno 20 giorni solari a decorrere dalla data di emissione
della stessa. Il pagamento della bolletta, qualora avvenga nei termini di scadenza e presso i soggetti o
con le modalita indicate dal Gestore, libera 1’utente dai propri obblighi.

Il pagamento delle bollette puo essere effettuato:

- con bollettino postale pre-compilato allegato alla bolletta;

- con bonifico bancario o postale;

- presso lo sportello al pubblico della sede con carta bancaria, carta di credito, bancomat o assegno;

Le modalita di pagamento sono riportate su ogni bolletta e sul sito
www.sogeacasteldaccia.altervista.org .

Il gestore non addebita al cliente alcun costo per i pagamenti effettuati, ma il costo che rimane a carico
del cliente ¢ esclusivamente quello previsto dalla modalita di transazione utilizzata e puod dipendere
dagli accordi del cliente con il proprio istituto bancario o postale.

* Termine per il pagamento della bolletta almeno 20 gg solari
Tempo intercorrente tra la data di emissione della bolletta e il termine di pagamento per la stessa.

Richieste di rateizzazioni

Il Gestore ¢ tenuto ad offrire agli utenti finali la possibilita di rateizzare la fattura consumi attraverso
un piano di rateizzazione compilando il modulo di richiesta di rateizzazione, disponibile presso lo
Sportello Commerciale, sul sito internet http://sogeacasteldaccia.altervista.org oppure richiedendolo
all'indirizzo email utenti@sogea.info riportando nell’oggetto: Rateizzazione.

Qualora I’'importo lo preveda, nella fattura viene indicata 1I’informazione circa la rateizzabilita del
pagamento della stessa.

Inoltre, sono fornite le seguenti informazioni:

a. il termine per I’inoltro della richiesta di rateizzazione;

b. la modalita con cui richiedere un piano di rateizzazione avente durata minima di 12 mesi che, salvo
diversi accordi tra le parti, prevede rate non cumulabili e una periodicita corrispondente a quella di
fatturazione;

c. gli interessi di dilazione applicati;

d. I'indicazione del riferimento organizzativo del Gestore per eventuali ulteriori chiarimenti.

Le condizioni per richiedere la rateizzazione sono le seguenti:

] larichiesta di rateizzazione deve essere inoltrata dall’intestatario dell’utenza o dall'avente titolarita;
) 'importo della fattura da rateizzare deve essere superiore dell’80% rispetto al valore dell’addebito
medio riferito alle fatture emesse negli ultimi 12 mesi;

"1 il termine per 1'inoltro della richiesta di rateizzazione da parte dell’utente che ne ha diritto ¢ fissato
nel decimo giorno solare successivo alla scadenza della relativa fattura;

"] gli interessi di dilazione, pari al tasso di riferimento fissato dalla Banca Centrale Europea (TUBCE),
saranno addebitati sulla prima fattura consumi utile.

Gli interessi di dilazione non saranno applicati nei seguenti casi:

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

b. la presenza di elevati conguagli derivanti dall’effettuazione di letture con periodicita inferiore a
quella prevista dalla vigente normativa in materia per cause imputabili al Gestore.

Il pagamento della prima rata da parte dell’utente costituisce accettazione del piano di rateizzazione.
Il Gestore ¢ tenuto a garantire la possibilita di richiedere un piano di rateizzazione anche in caso di
utente finale moroso.

Per avvalersi di piani di rateizzazione personalizzati o della possibilita di rateizzare i pagamenti per
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un periodo inferiore ai 12 mesi, 1’utente deve esporre tale richiesta per iscritto o in un altro modo
documentabile.

L’utente finale ¢ tenuto a inoltrare 1’adesione al piano di rateizzazione, contestualmente al pagamento
della prima rata del piano medesimo, entro il quinto giorno solare antecedente il termine ultimo per il
pagamento dell’importo oggetto di costituzione in mora.

Il piano di rateizzazione dovra indicare la data di scadenza e I’importo di ogni singola rata, nonché

il riferimento alla costituzione in mora e ai recapiti del Gestore da contattare in relazione al piano
medesimo.

In caso di mancato pagamento di una rata del piano di rateizzazione valgono le disposizioni previste
dalla Deliberazione ARERA n. 311/2019 in materia di Regolazione della morosita nel SII (art.5.4

del REMSI).

Il deposito cauzionale escusso, anche parzialmente, per morosita dell’utente, pud essere reintegrato
dal Gestore rateizzando il relativo importo nelle bollette successive con rate costanti € un periodo
minimo di rateizzazione pari a dodici (12) mesi.

Gestione delle morosita

In caso di morosita dell’utente finale, trascorsi almeno 10 giorni solari dalla scadenza della fattura, il
Gestore puo inviare all’utente finale medesimo, esclusivamente tramite raccomandata con avviso di
ricevimento o posta elettronica certificata e salvo il caso in cui abbia ricevuto richiesta di rateizzazione
, un primo sollecito bonario di pagamento nel quale devono essere almeno riportati:

a) il riferimento alla/e fattura/e non pagata/e e I’importo totale da saldare;

b) il termine ultimo entro cui, in costanza di mora, il Gestore potra avviare la procedura di costituzione
in mora, evidenziando:

- la data a partire dalla quale tale termine ¢ calcolato, corrispondente al primo giorno successivo a
quello di scadenza della fattura non pagata;

- le previsioni regolatorie relative ai termini che devono essere rispettati;

¢) le modalita e i canali di contatto disponibili al pubblico con cui I’utente finale pud comunicare
I’avvenuto pagamento: servizio di assistenza telefonico con contestuale invio dell’attestazione di
avvenuto pagamento via casella di posta elettronica dedicata, altro indirizzo email, fax, posta,o tramite
gli sportelli commerciali presenti sul territorio. La comunicazione di avvenuto pagamento costituisce
autocertificazione ai sensi dell’art. 47 del D.P.R. 28 dicembre 2000, n.445. E fatta salva, comunque, la
facolta del Gestore di richiedere all’utente finale 1’esibizione del documento originale da cui risulti il
pagamento delle somme dovute;

d) il bollettino precompilato per il pagamento dell’importo oggetto della comunicazione;

e) i recapiti del Gestore ai quali I’utente finale possa comunicare che il sollecito di pagamento ¢
infondato in quanto la/e bolletta/e contestata/e ¢ stata pagata entro la scadenza ivi indicata,
comunicando altresi gli estremi del pagamento effettuato, ovvero in quanto ¢ stata richiesta al Gestore
medesimo rateizzazione del pagamento.

Procedura per la costituzione in mora

Solo dopo aver inviato all’utente finale il sollecito bonario di pagamento il Gestore potra avviare la
procedura per la costituzione in mora.

La procedura di costituzione in mora non puo essere avviata qualora il Gestore non abbia provveduto a
fornire una risposta motivata ad un eventuale reclamo scritto, relativo alla ricostruzione dei consumi a
seguito di malfunzionamento del misuratore accertato o relativo alla fatturazione di importi anomali.
Fermi restando gli obblighi di risposta motivata, tale disposizione non si applica nei seguenti casi:

1) I’'importo anomalo sia inferiore o uguale a 50 euro;

2) il reclamo sia stato inviato dall’utente finale oltre i 10 giorni solari successivi al termine fissato per
il pagamento della fattura di importo anomalo.

La comunicazione di costituzione in mora puo essere inviata dal Gestore all’utente finale moroso
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decorsi almeno 25 giorni solari dalla scadenza della fattura, a mezzo di raccomandata o PEC e

dovra riportare i seguenti contenuti minimi essenziali:

a) il riferimento alla/e fattura/e non pagata/e e I’importo oggetto di costituzione in mora;

b) il riferimento al sollecito bonario di pagamento precedentemente inviato;

¢) il termine ultimo entro cui I’utente finale ¢ tenuto a saldare i pagamenti pregressi insoluti;

d) la data a partire dalla quale potra essere effettuata I’eventuale limitazione, sospensione o
disattivazione della fornitura;

e) la possibilita di richiedere la rateizzazione dell’importo oggetto di costituzione in mora e il

relativo piano di rateizzazione;

f) le modalita con cui I’utente finale pud comunicare 1’avvenuto pagamento;

2) le modalita e le tempistiche con cui I’utente finale domestico residente puo beneficiare della
procedura di limitazione della fornitura;

h) il bollettino precompilato per il pagamento dell’importo oggetto di costituzione in mora;

1) i casi nei quali I’utente finale ha diritto ad un indennizzo automatico;

j) 1 recapiti ai quali I’utente finale possa comunicare che I’azione di costituzione in mora intrapresa dal
Gestore:

- ¢ infondata in quanto la/e bolletta/e contestata/e ¢ stata pagata entro la scadenza ivi indicata,
comunicando altresi gli estremi del pagamento effettuato;

- ¢ parzialmente errata in quanto I’utente medesimo € un utente finale non disalimentabile.

Il termine ultimo entro cui I’utente finale ¢ tenuto a saldare, salvo quanto disposto dall’eventuale piano
di rateizzazione, 1 pagamenti pregressi insoluti non puo essere inferiore a 40 giorni solari previsti dalla
normativa vigente, calcolato a partire dal ricevimento da parte dell’utente medesimo della
comunicazione contenente il sollecito bonario di pagamento.

g) Procedura per la limitazione, sospensione o disattivazione della fornitura dell’utente finale moroso
La procedura di sospensione e/o disattivazione della fornitura ¢ diversa a seconda che 1’utente sia di
tipo disalimentabile o non disalimentabile secondo la definizione indicata nella presente Carta.

In particolare per le utenze domestiche residenti morose disalimentabili, ovvero diverse da quelle
dirette beneficiare di bonus sociale idrico non disalimentabili, la sospensione della fornitura puo
avvenire soltanto successivamente:

1) al mancato pagamento di fatture che complessivamente siano superiori ad un importo pari al
corrispettivo annuo dovuto per la fascia di consumo annuo agevolato, intendendo per corrispettivo
annuo quello riferito all’annualita precedente rispetto all’anno di costituzione in mora;

2) alla regolare messa in mora dell’utente finale moroso da parte del Gestore;

3) all’escussione del deposito cauzionale, ove versato, nei casi in cui lo stesso non consenta la
copertura integrale del debito;

4) al decorso dei termini, senza che I’utente finale medesimo abbia estinto il debito dandone
comunicazione al Gestore o abbia inoltrato richiesta di rateizzazione;

5) all’intervento di limitazione della fornitura, qualora tecnicamente fattibile, volto ad assicurare un
flusso di acqua erogata tale da garantire il quantitativo minimo vitale (50 litri/abitante/giorno);

6) all’invio, da parte del Gestore, di una comunicazione recante le motivazioni a giustificazione
dell’eventuale impossibilita tecnica di addivenire alla limitazione della fornitura.

Con riferimento alle utenze domestiche residenti morose, il Gestore pud procedere alla sospensione
della fornitura:

a) decorsi 25 giorni solari dall’intervento di limitazione nel caso di mancato pagamento di fatture che
complessivamente non superino di 3 volte I’'importo pari al corrispettivo annuo dovuto relativo al
volume della fascia agevolata e/o nel caso in cui I’utente non sia destinatario di procedure di
costituzione in mora per un periodo di 18 mesi;

b) trascorsi 20 giorni solari dall’intervento di limitazione nel caso di mancato pagamento di fatture
che complessivamente superino di oltre 3 volte I’importo pari al corrispettivo annuo dovuto relativo al
volume della fascia agevolata. In questo caso le spese per la procedura di limitazione, inclusi i costi del
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limitatore, sono poste a carico dell’utente.

In costanza di mora delle utenze domestiche residenti, diverse da quelle disalimentabili, il Gestore

non puo procedere alla disattivazione della fornitura e contestualmente alla risoluzione del contratto

e alla rimozione del misuratore, fatto salvo il caso in cui:

] dopo I’intervento di limitazione e/o sospensione, si verifichi la manomissione dei sigilli ovvero

dei limitatori di flusso;

"] le medesime utenze non abbiano provveduto, nei termini previsti, anche tenuto conto di eventuali
piani di rateizzazione, ad onorare gli obblighi (riferiti ai 24 mesi precedenti alla data di costituzione in
mora) posti in capo alle medesime per il recupero della morosita pregressa.

In caso di morosita delle utenze condominiali non essendo applicabili le procedure di disalimentazione
selettiva, il Gestore non puo attivare la procedura di limitazione/sospensione ovvero disattivazione
della fornitura idrica a fronte di pagamenti parziali, a condizione che questi ultimi:

- siano effettuati, entro la scadenza dei termini previsti nella comunicazione di messa in mora, in
un’unica soluzione,

- siano pari almeno alla meta dell’importo complessivo dovuto.

Il Gestore ha la facolta di procedere alla limitazione/sospensione ovvero disattivazione della fornitura
idrica qualora, entro 6 mesi a far data dall’avvenuto pagamento parziale, non si provveda al saldo
dell’importo dovuto.

In ogni caso la disattivazione, ovvero la sospensione della fornitura, non puo essere eseguita:

'] qualora decorso il termine ultimo previsto per il pagamento ,I’utente finale abbia effettuato il
pagamento dell’importo oggetto di costituzione in mora dandone comunicazione al Gestore, ovvero
abbia inoltrato richiesta di rateizzazione entro i termini,

"I nei giorni indicati come festivi dal calendario, 1 giorni del sabato ed 1 giorni che precedono il

sabato od altri giorni festivi.

Qualora nel caso di misuratore non accessibile, secondo la definizione riportata nella presente Carta,
non sia tecnicamente possibile procedere alla sospensione/disattivazione della fornitura, il Gestore ha
facolta di intervenire mediante la chiusura a livello della presa stradale, purché tale intervento possa
essere effettuato senza arrecare danno alle utenze limitrofe.

Altresi, nel caso in cui sia riscontrata impossibilita tecnica di limitare la fornitura da parte del Gestore,
quest’ultimo deve inviare all’utente una comunicazione recante le motivazioni a giustificazione di tale
impossibilita tecnica. Nella medesima comunicazione il Gestore deve indicare che, scaduto il termine
del periodo previsto per la limitazione della fornitura provvedera senza ulteriore preavviso ad eseguire
la sospensione della fornitura pressol’utenza interessata.

Per quanto riguarda invece le utenze domestiche residenti morose non disalimentabili, ovvero quelle
dirette beneficiarie del Bonus Sociale Idrico, la limitazione della fornitura idrica (volta comunque ad
assicurare un flusso di acqua erogata tale da garantire il quantitativo essenziale di acqua pari a 50
litri/abitante/giorno) € applicata qualora risultino verificate le seguenti condizioni:

a) il Gestore ha provveduto a costituire in mora 1’utente finale moroso nei tempi e con le modalita
previste;

b) il Gestore vanti un credito nei confronti dell’utente finale anche successivamente all’escussione del
deposito cauzionale;

¢) siano decorsi 1 termini senza che I’utente finale abbia estinto il debito dandone comunicazione al
Gestore o abbia inoltrato richiesta di rateizzazione.

In nessun caso il Gestore puo procedere alla sospensione e/o alla disattivazione della fornitura di un
utente finale non disalimentabile.

Il gestore comunica su ciascuna bolletta emessa 1’eventuale situazione debitoria riferita alle bollette
precedenti.

In caso di ritardato pagamento e in assenza di richieste di rateizzazione della bolletta, il gestore
applica, a partire dal secondo giorno successivo alla data di scadenza della bolletta, un’indennita di
mora nella misura prevista dal Regolamento del Servizio Idrico Integrato e addebitata sulla prima
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bolletta successiva al versamento eseguito.

In caso di mancato pagamento della bolletta, il gestore invia al cliente un sollecito/diffida contenente il
dettaglio della situazione di morosita, le modalita di pagamento degli arretrati e il preavviso di
sospensione del servizio in caso di inadempienza. L'ulteriore inosservanza da parte del cliente del
sollecito/diffida di pagamento determinera I’emissione di un provvedimento d’interruzione
dell’erogazione mediante preavviso di chiusura.

Il mancato rispetto dei termini di pagamento previsti dal preavviso di chiusura per il pagamento
dell’insoluto, comporta 1’avvio delle procedure di sospensione dell’erogazione del servizio fermo
restando le procedure per il recupero forzoso del credito.

Verifica del misuratore

In caso di presunto malfunzionamento o rottura del contatore, il cliente puo richiedere una verifica del
misuratore tramite:

— sito internet www.sogeacasteldaccia.altervista.org;

— posta elettronica all’indirizzo utenti@sogea.info;

— sportello al pubblico, compilando I’apposito modulo;

— via posta: Sogea srl via San Giuseppe n° 112, Casteldaccia (PA).

Il gestore procedera a fissare un sopralluogo di verifica del misuratore. Qualora, in seguito a verifica, il
misuratore risulti guasto o malfunzionante, il gestore attivera le procedure per la ricostruzione dei
consumi non correttamente misurati e per la sostituzione del contatore, senza alcun addebito per il
cliente, salvo i casi in cui il malfunzionamento o la rottura del contatore fosse imputabile a
manomissione. In ogni caso il gestore provvedera a comunicare al cliente per iscritto 1’esito della
verifica e le attivita conseguenti.

Il gestore procede alla ricostruzione dei consumi non correttamente misurati sulla base dei consumi
medi degli ultimi tre anni, ovvero, in mancanza di questi, sulla base dei consumi medi annui dei clienti
caratterizzati dalla stessa tipologia d’uso. Gli importi calcolati sulla base dei nuovi consumi sono
fatturati nella prima bolletta utile emessa dopo la sostituzione del misuratore malfunzionante.

In caso di presunte anomalie tecniche, il cliente puo richiedere una verifica metrica del misuratore da
effettuarsi presso laboratori autorizzati. In tal caso il gestore procede alla sostituzione del contatore e
all’invio del contatore da verificare a un laboratorio autorizzato. Il gestore provvedera a comunicare al
cliente il recapito del laboratorio presso il quale si svolgera la verifica, la data della verifica e il
nominativo del referente aziendale della procedura. Nel caso in cui la verifica confermasse il corretto
funzionamento del contatore, entro i limiti di tolleranza ammessi dalla normativa vigente, il costo della
verifica metrica effettuata in laboratorio rimane a carico del cliente, nell’ammontare stabilito nel
Prezzario in vigore e pubblicato sul sito internet, in bolletta e nel Regolamento del Servizio Idrico
Integrato. In caso contrario, il costo della verifica metrica resta a carico del gestore che provvedera
inoltre alla ricostruzione dei consumi non correttamente misurati secondo le modalita sopra indicate.

Qualora siano richiesti dall’utente finale controlli in contraddittorio ai sensi dell’articolo 5, comma 2,
del D.M. 93/17, il gestore (ove venga previsto il suo intervento) ¢ tenuto al rispetto dello standard
relativo al tempo di intervento per la verifica del misuratore, che in tal caso ¢ il tempo intercorrente tra
la data di richiesta di intervento da parte della Camera di commercio e la data di intervento del gestore
per la rimozione dello strumento di misura da sottoporre a verifica. Il gestore ¢ tenuto ad inviare
all’utente finale la comunicazione avente ad oggetto ’esito della verifica dello strumento di misura nel
rispetto dello standard relativo al tempo di comunicazione dell’esito della verifica del misuratore, che
in tal caso ¢ il tempo intercorrente tra la data di ricevimento dell’esito trasmesso dalla Camera di
commercio e la data di invio all’utente finale dell’esito medesimo”. 11 gestore ¢ tenuto al rispetto dello
standard relativo al tempo di sostituzione del misuratore, qualora il controllo da parte della Camera di
commercio accerti il non corretto funzionamento dello strumento di misura e il gestore medesimo
decida di procedere alla sostituzione in luogo della riparazione.
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* Tempo di intervento per la verifica del misuratore: 10 gg lavorativi
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta del cliente finale e la data di intervento
per verifica sul misuratore da parte del gestore.

* Tempo di comunicazione dell’esito della verifica effettuata in loco: 10 gg lavorativi
Tempo intercorrente tra la data di effettuazione della verifica presso il cliente finale e la data di invio al
cliente finale stesso del relativo esito.

* Tempo di comunicazione dell’esito della verifica effettuata in laboratorio: 30 gg lavorativi
Tempo intercorrente tra la data di effettuazione della verifica e la data di invio al cliente finale del
relativo esito.

Sono escluse dal rispetto degli standard di comunicazione le comunicazioni dell’esito della verifica nei
casi in cui il cliente richieda controlli in contraddittorio ai sensi dell’articolo 5 del decreto MISE
155/2013.

* Tempo di sostituzione del misuratore malfunzionante: 10 gg lavorativi
Tempo intercorrente tra la data di invio o messa a disposizione del cliente dell’esito della verifica del
misuratore e la data di sostituzione del misuratore medesimo.

Verifica livello di pressione

Il cliente, qualora riscontri un’erogazione insufficiente, puo richiedere la misurazione del livello di
pressione al punto di consegna.

La richiesta di verifica del livello di pressione puo essere presentata tramite:

— sito internet www.sogeacasteldaccia.altervista.org— area clienti, scaricando e compilando I’apposito
modulo;

— posta elettronica all’indirizzo utenti(@sogea.info

— sportello al pubblico, compilando I’apposito modulo;

— via posta al seguente indirizzo: Sogea srl via San Giuseppe n° 112, Casteldaccia (PA).

A seguito dell’intervento di verifica del livello di pressione, il gestore provvede a darne esito al cliente
e, qualora il livello di pressione non risulti conforme a quanto previsto dal Regolamento del Servizio, a
risolvere il problema nel minor tempo possibile.

Nei casi in cui a seguito della verifica il livello di pressione risulti nella norma, il gestore pud
addebitare all’utente finale i costi dell’intervento, esplicitandone I’ammontare in bolletta.

* Tempo di intervento per la verifica del livello di pressione: 10 gg lavorativi
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta del cliente e la data di intervento del
gestore. Qualora la verifica del livello di pressione abbia una durata di almeno 2 giorni, si considera
come data di intervento da parte del gestore la data di inizio della verifica stessa.

* Tempo di comunicazione dell’esito della verifica del livello di pressione: 10 gg lavorativi
Tempo intercorrente tra la data di effettuazione della verifica e la data di invio al cliente del relativo
esito. Qualora la verifica del livello di pressione abbia una durata di almeno 2 giorni, si considera
come data di effettuazione della verifica la data di completamento della verifica stessa.

10. CONTINUITA' DEL SERVIZIO

Continuita e regolarita della fornitura

L’interruzione del servizio pud essere imputabile solo a eventi di forza maggiore, guasti e
manutenzioni necessarie al corretto funzionamento degli impianti utilizzati e per garantire la qualita

e la sicurezza del servizio, informando adeguatamente e tempestivamente I’utenza.

Qualora per i motivi sopra esposti si dovessero verificare carenze o sospensioni del servizio
idropotabile, il Gestore ¢ tenuto ad attivare il servizio sostitutivo di emergenza mediante sistemi
alternativi, nel rispetto delle disposizioni della competente autorita sanitaria, nel rispetto del “Tempo
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massimo per ’attivazione del servizio sostitutivo di emergenza in caso di sospensione del

servizio idropotabile” (indicatore S2), successivamente indicato.

L'utente ¢ comunque tenuto a installare un adeguato impianto di riserva in modo da sopperire ad
eventuali mancanze di erogazione dovute a guasti o manutenzioni. Per quanto riguarda le reti, il
gestore effettua, secondo precisi piani di intervento, una attivita di ricerca programmata delle perdite
utilizzando le migliori tecnologie disponibili.

Nonostante questo ¢ indispensabile la collaborazione di tutti i clienti sia nell’evitare sprechi in
situazioni di crisi da scarsita idrica sia nel segnalare celermente eventuali perdite, guasti e disservizi.
A tal fine il gestore garantisce un servizio di pronto intervento con un numero verde gratuito
800.71.94.68 attivo tutti i giorni dell’anno, 24 ore su 24, al fine di permettere ai clienti di segnalare —
se non gia avvenuto grazie ai sistemi aziendali - eventuali disservizi e criticita e consentire un
intervento celere per la risoluzione della problematica evidenziata. Per ogni segnalazione che riguarda
piu cittadini viene aggiornata la sezione del sito internet PRONTO INTERVENTO LIVE, indicando
dati di apertura e chiusura del disservizio.

Con Deliberazione n. 917/2017/R/IDR del 27 dicembre 2017, I’AEEGSI ha approvato la disciplina

di “Regolazione della qualita tecnica del Servizio Idrico Integrato” (RQTTI), prevedente I’applicazione
di standard specifici di continuita del servizio di acquedotto da garantire al singolo utente , il cui
mancato rispetto comporta il riconoscimento di indennizzi automatici.

Per le utenze condominiali, I’indennizzo automatico ¢ valorizzato per ciascun utente indiretto sotteso.
Gli indicatori di qualita tecnica, con standard specifico, definiti dall’ Autorita nazionale sono i seguenti:
* indicatore S1: “Durata massima della singola sospensione programmata’;

* indicatore S2: “Tempo massimo per I’attivazione del servizio sostitutivo di emergenza in caso di
sospensione del servizio idropotabile™;

¢ indicatore S3: “Tempo minimo di preavviso per interventi programmati che comportano una
sospensione della fornitura”.

S1 - Durata massima della singola sospensione programmata

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

* Tempo massimo garantito di durata di una interruzione programmata del servizio: 24 ore

Per un tempo superiore alle 48 ore, il Gestore dovra attivare il servizio sostitutivo di emergenza
mediante sistemi alternativi, disciplinati dal Piano di Emergenza e dal “Piano di Gestione interruzioni
del servizio”, predisposto dal Gestore, per ogni specifica situazione.

S2 - Tempo massimo per I’attivazione del servizio sostitutivo di emergenza in caso di
sospensione del servizio idropotabile

Il tempo massimo per I’attivazione del servizio sostitutivo di emergenza in caso di sospensione del
servizio idropotabile ¢ il tempo, misurato in ore, intercorrente tra il momento in cui si verifica una
singola interruzione - sia essa programmata 0 non programmata - € il momento in cui viene attivato
il servizio sostitutivo di emergenza per ciascun utente finale interessato.

* Tempo massimo garantito per attivazione del servizio sostitutivodi emergenza: 48 ore

S3 - Tempo minimo di preavviso per interventi programmati che comportano una
sospensione della fornitura
Il tempo minimo di preavviso per interventi programmati che comportano una sospensione della
fornitura ¢ il tempo, misurato in ore, intercorrente tra il momento in cui viene avvisato ciascun
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utente finale ed il momento in cui si verifica la singola interruzione della fornitura oggetto del
preavviso. Per interruzioni programmate del servizio si intendono quelle interruzioni della fornitura
dovute a interventi di manutenzione sugli impianti o sulle reti di acquedotto, che richiedono la
sospensione dell’erogazione dell’acqua .

Ogni qualvolta si rendessero necessarie interruzioni programmate del servizio, se ne dara preavviso
tramite le modalita pit consone allo specifico intervento e ritenute piu efficaci al fine di garantire
I’informazione ai cittadini interessati :

- sito internet www.sogeacasteldaccia.altervista.org- sezione INTERRUZIONI PROGRAMMATE;

- comunicazione via email per 1 clienti aderenti al servizio;

- affissioni di avvisi nelle zone interessate.

* Tempo minimo garantito di preavviso in caso di interruzione programmata del servizio:
48 ore

Contenimento dei tempi di attivazione e disattivazione del servizio

Il gestore adotta uno specifico standard per contenere in tempi necessari per ogni fase delle procedure
di attivazione e di disattivazione del servizio: presentazione domande, preventivazione e/o definizione
del contributo a carico del cliente, posa del contatore, richieste di autorizzazione, esecuzione dei lavori,
allacciamento e/o disattivazione per eventuali disdette e contestazioni.

11. INFORMAZIONI AI CLIENTI

Ci si impegna a informare costantemente i clienti sulle modalita di fornitura dei servizi, sulle
procedure, sugli aspetti normativi, contrattuali e tariffari, sugli standard generali e specifici di qualita
del servizio e sulle iniziative intraprese al fine di promuovere 1’uso consapevole della risorsa idrica.

A tal fine si impegna:

- a favorire una crescente diffusione sulla conoscenza della Carta del Servizio anche attraverso un
portale internet dal quale ¢ possibile accedere per acquisire informazioni sui servizi e scaricare copia
dei documenti relativi alla Carta del Servizio e al Regolamento del Servizio Idrico Integrato.

- A informare i clienti sul grado di rispetto degli standard generali e specifici previsti dalla Carta del
Servizio, sia attraverso il sito internet, sia in bolletta, nel rispetto dei tempi e modi determinati
dall’autorita.

- A svolgere attivita promozionale e informativa alla cittadinanza sul territorio servito al fine di
sviluppare una cultura del rispetto della risorsa idrica, del rispetto dell’ambiente, della prevenzione e
riduzione dell’inquinamento e del consumo intelligente e responsabile dell’acqua.

- A promuovere tutte le iniziative utili per la trasparenza e la semplificazione nell’accesso ai servizi,
favorendo I’uso delle tecnologie informatiche.

- A rendere pubblici 1 parametri qualitativi dell’acqua erogata, pubblicandoli nelle bollette trasmesse ai
clienti e divulgandoli sul proprio sito internet www.sogeacasteldaccia.altervista.org— area clienti ed
eventualmente tramite altri strumenti informativi.

Le informazioni ai clienti sono garantite:

- dal servizio clienti, disponibile gratuitamente telefonando al numero verde 800.71.94.68 per aspetti di
natura amministrativo-commerciale (quali chiarimenti su bollette, informazioni, modalita contrattuali,
etc.);

- dal personale operante presso lo sportello al pubblico;

- dal personale tecnico, tramite servizio di pronto intervento al numero verde gratuito 800.71.94.68 per
domande di allacciamento, sopralluoghi, preventivi e informazioni riguardanti il servizio di
acquedotto;

- dalle bollette per messaggi informativi di interesse dei clienti quali ad esempio variazioni tariffarie,
orari di apertura al pubblico degli sportelli, qualita dell’acqua, etc. e per specifiche comunicazioni

Sogea SRL - Via San Giuseppe n° 112 - Casteldaccia - PA.
36



riguardanti il singolo rapporto contrattuale;
- da lettere e mail per comunicazioni dirette al singolo cliente;
- dal sito internet aziendale www.sogeacasteldaccia.altervista.org— area clienti;

Qualita dell’acqua erogata

La qualita dell’acqua erogata dal Gestore ¢ corrispondente, nei punti di consegna, ai vigenti standard di
legge di cui al D.Lgs. n. 31/2001 e successive modifiche e integrazioni. Il Gestore dispone di
convenzioni con laboratori di analisi accreditati che svolgono gli autocontrolli in accordo con le
frequenze previste dalla Legge.

Ai sensi del D.Lgs. 31/2001, il punto di rispetto della conformita dei valori di parametro, da parte
del Gestore del SII, viene individuato nel punto di consegna, costituito dal contatore, punto di
delimitazione tra impianto di distribuzione domestico e rete di distribuzione esterna, salva diversa
indicazione del contratto di somministrazione.

Il Gestore, in ottemperanza alla prima direttiva per la trasparenza dei documenti di fatturazione del
SII, approvata con Deliberazione AEEGSI n. 586/2012/R/IDR del 28 dicembre 2012, rende disponibili
presso lo Sportello e attraverso il sito internet aziendale i dati medi, aggiornati almeno con cadenza
annuale, relativi ai seguenti parametri di qualita dell’acqua erogata:

'l pH

) Conduttivita [1S/cm a 20°C

"I Residuo fisso a 180°C

") Durezza totale in gradi (°F)

| Conducibilita

] Calcio

] Magnesio

'] Ammonio

"I Cloruri

] Solfati

"] Potassio

") Sodio

"] Arsenico

"] Bicarbonato

"I Cloro residuo

") Fluoruri

"] Nitrati

) Nitriti

'] Manganese

Accesso alla documentazione in possesso del gestore

L’utente ha diritto di accedere alle informazioni, ai documenti e agli atti in possesso del Gestore del
S.LI. che lo riguardano.

Il diritto di accesso ¢ esercitato secondo le modalita disciplinate dalla legge 7 agosto 1990, n.241. In
particolare 1’utente ha diritto di esaminare documenti o atti che lo riguardino e di estrarne copia, salvo
il rimborso del costo di riproduzione. La richiesta di accesso deve essere motivata e deve essere
indirizzata al Gestore, il quale ha 30 giorni di tempo per rispondere in merito. Per garantire all’utente
la costante informazione sulle modalita di prestazione dei servizi, nonché sulle procedure e iniziative
aziendali che possono interessarlo, il gestore utilizza, tra gli altri, i seguenti strumenti:

- Internet;

- ufficio informazioni;

- bollette;
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Utilizzando tali strumenti, il gestore si impegna a:

a) consegnare a richiesta degli utenti copia della Carta e del Regolamento del servizio idrico integrato,
contenente le principali condizioni di somministrazione del servizio e le regole del rapporto
intercorrente tra le parti;

b) portare a conoscenza degli utenti le modifiche della presente Carta e del Regolamento del S.1.L;

c) attivare un servizio di consulenza per gli utenti, al fine di fornire informazioni sui contratti di utenza
in vigore e, in generale, sugli aspetti commerciali del servizio (stipulazione del contratto, volture,
bollette, allacciamenti). A tale servizio ¢ possibile accedere di persona, telefonicamente o per iscritto. Il
servizio ¢ svolto attraverso gli sportelli dedicati e tramite il call-center;

d) assicurare gli utenti della corrispondenza dell’acqua distribuita ai vigenti standard di legge e rendere
noti i valori caratteristici dell’acqua erogata:

e) informare sulle procedure di pagamento delle bollette e sulle modalita di lettura dei contatori. Al
fine di agevolare la pianificazione delle spese familiari, il Gestore informera annualmente e di volta in
volta sul calendario delle scadenze delle bollette nonché sulla possibilita di pagamenti rateizzati;

f) informare sul meccanismo di composizione e variazione della tariffa e sulle variazioni tariffarie;

g) informare annualmente in bolletta in merito ai costi di verifica del contatore e di pressione applicati
dai Gestori ;

h) informare sulle procedure per la presentazione di eventuali reclami;

1) predisporre procedure per la rilevazione e la segnalazione di consumi, onde suggerire agli utenti
miglioramenti sull’utilizzo tecnico-contrattuale del servizio;

j) comunicare, in forma scritta, agli utenti 1 risultati delle verifiche effettuate sui contatori e sul livello
di pressione nelle tubature;

k) rendere noti periodicamente i principali dati quali-quantitativi relativi al servizio erogato;

1) rendere noti agli utenti i contenuti del “Rapporto sulla qualita del servizio e sulla valutazione del
grado di soddisfazione dell'Utente” ;

m) informare 1’utenza, con adeguato preavviso, delle misure adottate per far fronte a situazioni di crisi
idrica dovuta a scarsita di acqua e di crisi qualitativa.

Trattamento della privacy da parte del Gestore

In osservanza di quanto previsto ai sensi e per gli effetti dell’art. 13 D.Lgs n. 196/2003 informa i suoi
clienti su quali siano le finalita e le modalita del trattamento dei dati personali raccolti, il loro ambito
di comunicazione e diffusione, oltre alla natura del loro conferimento.

I dati raccolti presso i clienti, oggetto del trattamento, sono utilizzati direttamente per adempiere
finalita strumentali al compimento dell’attivita societaria oltre che per le attivita a queste connesse,
quali I’archiviazione, la fatturazione, I’elaborazione dei dati personali e, soprattutto, contabili e fiscali,
nel completo rispetto dei principi di correttezza e liceita e delle disposizioni di legge. I dati personali
potranno essere altresi utilizzati per inoltrare ai clienti specifiche comunicazioni e informazioni
inerenti gli obblighi o le scadenze contrattuali, le modalita di erogazione del servizio o eventuali
esigenze operative aziendali.

Fatti salvi i principi di necessita, pertinenza e non eccedenza, tali avvisi potranno essere effettuati a
mezzo cartaceo, telefonico (numerazione fissa 0 mobile con chiamata diretta, preregistrata e/o sms) o
telematico (posta elettronica); altro. Il trattamento dei dati ¢ eseguito attraverso supporti cartacei e
informatici ad opera di soggetti interni appositamente incaricati. I dati sono conservati in archivi
cartacei ed informatici con piena assicurazione delle misure di sicurezza minime previste dal
legislatore. I dati personali, contabili e fiscali, non saranno diffusi, venduti o scambiati con soggetti
terzi, salvo per lo svolgimento di attivita funzionali al Titolare, quali quelle amministrative, contabili e
fiscali e salvo qualora ci0 sia indispensabile al fine di dare esecuzione degli obblighi assunti dalle parti
quali il recupero del credito. In tal caso I'utilizzo da parte di terzi dovra avvenire nel completo rispetto
delle disposizioni di legge.
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12. VALUTAZIONE DELLA QUALITA DEL SERVIZIO

Per valutare la qualita del servizio reso, il gestore effettua un monitoraggio periodico degli indicatori
previsti nella Carta del Servizio e di altri indicatori utili a valutare le prestazioni aziendali. Il
monitoraggio dei singoli indicatori avviene con una frequenza che puo essere trimestrale, semestrale o
annuale, a seconda della tipologia e il risultato ¢ sottoposto a revisione annuale.

In sede di riesame della direzione, i risultati vengono confrontati con gli obiettivi inizialmente fissati,
per predisporre una relazione in cui sono contenute le azioni preventive e correttive necessarie al fine
di perseguire il miglioramento continuo.

Nel rapporto vengono riportati:

— i risultati conseguiti in relazione agli standard;

— le cause dell’eventuale mancato rispetto degli standard;

— le azioni intraprese per porvi rimedio;

— le statistiche dei reclami ricevuti, effettuando un confronto con gli anni precedenti;

— le criticita emerse in particolari settori di attivita;

Per la valutazione del grado di soddisfazione vengono, inoltre, analizzati i dati, le informazioni e le
statistiche relative alle segnalazioni e ai reclami ricevuti, alle chiamate al servizio clienti e al pronto
intervento e le attivita svolte presso gli sportelli per il pubblico dislocati sul territorio.

Cause di mancato rispetto degli standard specifici e generali di qualita
Le cause di mancato rispetto degli standard specifici e generali di qualita sono classificate come di
seguito:
a) cause di forza maggiore, intese come atti di autorita pubblica, eventi naturali eccezionali per i quali
sia stato dichiarato lo stato di calamita dall’autorita competente, scioperi indetti senza il preavviso
previsto dalla legge, mancato ottenimento di atti autorizzativi;
b) cause imputabili all’utente finale, ivi inclusa I’inaccessibilita del misuratore, o a terzi, ovvero danni
o impedimenti provocati da terzi;
¢) cause imputabili al gestore, intese come tutte le altre cause non indicate alle precedenti lettere a) e b)
Il gestore non ¢ tenuto a corrispondere 1I’indennizzo automatico qualora:
* il mancato rispetto degli standard specifici di qualita sia riconducibile alle cause a e b di cui
sopra;
e all’utente finale sia gia stato corrisposto nell’anno solare un indennizzo per mancato rispetto
del medesimo livello specifico;
* in caso di reclami o altra comunicazione per i quali non ¢ possibile identificare I’utente finale
perché non contengono le informazioni minime previste dalla procedura del Reclamo, allegata
alla presente Carta .
Il gestore, nei casi in cui 1’utente risulti moroso, sospende I’erogazione dell’indennizzo automatico
fino al pagamento delle somme dovute.

13. INDENNIZZI

In caso di mancato rispetto degli standard specifici di qualita, il gestore corrisponde al cliente, in
occasione della prima fatturazione utile, un indennizzo automatico base pari a 30 €, come riportato
nella successiva tabella.

Il gestore non ¢ tenuto a corrispondere 1’indennizzo automatico:

a) qualora il mancato rispetto degli standard specifici di qualita sia riconducibile a cause di forza
maggiore o a cause imputabili al cliente;

b) in caso di reclami o altre comunicazioni per le quali non € possibile identificare il cliente perché non
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contengono le informazioni minime previste nella presente Carta del Servizio.
Il gestore, nei casi in cui il cliente risulti moroso, sospende I’erogazione dell’indennizzo automatico
fino al pagamento delle somme dovute.

Modalita di corresponsione dell’indennizzo automatico

Gli indennizzi sono corrisposti all’utente attraverso detrazione dall’importo addebitato nella prima
fatturazione utile. Nel caso in cui I’importo della prima bolletta addebitata all’utente finale sia inferiore
all’entita dell’indennizzo automatico, la fattura deve evidenziare un credito a favore dell’utente finale,
che deve essere detratto dalla successiva bolletta ovvero corrisposto mediante rimessa diretta.
L’indennizzo deve comunque essere corrisposto entro 90 giorni di calendario dalla formazione
dell’obbligo in capo al gestore di erogare la prestazione oggetto di standard specifico ai sensi della
presente carta.

Nella bolletta la causale della detrazione deve indicare chiaramente che trattasi di indennizzo per
mancato rispetto dei livelli specifici di qualita indicati nella Carta del Servizio. Nel medesimo
documento deve essere indicato che la corresponsione dell’indennizzo non esclude la possibilita per
I’utente di richiedere nelle opportune sedi risarcimento dell’eventuale danno ulteriore subito.

In caso di mancato rispetto degli altri aspetti presenti nella Carta, per la violazione dei quali non ¢
previsto indennizzo, fatte salve le ulteriori penalizzazioni previste dalla Convenzione di Affidamento,
I’utente puo tutelarsi tramite la procedura di reclamo.

Organi di tutela

Al fine di garantire la tutela degli utenti, nel caso in cui I’utente non sia soddisfatto dell’esito del
reclamo di prima istanza formulato dal Gestore, come stabilito dalla Deliberazione ARERA n.
142/2019, puo rivolgersi al Servizio Conciliazione ARERA, la cui procedura ¢ del tutto gratuita,
mentre puo presentare reclamo di seconda istanza allo Sportello per il Consumatore Energia e
Ambiente ARERA per le sole controversie in tema di bonus sociale idrico.

Resta comunque la facolta per I’utente di percorrere ogni altra via giudiziale o extragiudiziale.

14. VALIDITA DELLA CARTA DEL SERVIZIO

La Carta del Servizio ¢ da intendersi valida per i clienti serviti dal gestore.

La presente Carta del Servizio ha validita triennale.

La Carta del Servizio ¢ oggetto di revisione periodica e potra essere aggiornata in relazione a
modifiche normative, contrattuali, tecnico organizzative del servizio. L’adozione di standard
migliorativi per nuove esigenze manifestate dalle Autorita di regolazione, dallo stesso gestore e dai
clienti puo avvenire autonomamente previa comunicazione all’Ufficio d’ Ambito.

[aggiornamento del sito web, degli strumenti di comunicazione, di campagne di sensibilizzazione non
costituiscono modifiche alla Carta.

I clienti sono portati a conoscenza di eventuali revisioni della Carta del servizio tramite gli strumenti
indicati nel paragrafo “Informazioni ai clienti e ai Cittadini”.

Il presente revisione della Carta del Servizio entra in vigore dal 01/06/2020.
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