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PREMESSA

La Carta dei Servizi Comunali è lo strumento atraverso il quale si vuole migliorare il rapporto fra il  
citadino e la strutura comunale, infat, essa  rappresenta una scelta di chiarezza e trasparenza 
nello stesso rapporto tra gli utent ed il Comune.
La presente Carta del Servizio Idrico Integrato è redata in atuazione delle diretve impartte dal 
D.P.C.M.  27  gennaio  1994  e  dal  D.P.C.M.  29  aprile  1999  recante  lo  “Schema  generale  di 
riferimento per la predisposizione della carta del  servizio  idrico integrato”  e tene conto delle 
recent disposizioni dell’AEEGSI (Autorits dell’Energia Eletrica, il Gas ed il Sistema Idrico).
La stessa fssa i principi e criteri per l’erogazione del servizio e costtuisce parte integrante del  
contrato di utenza, stpulato tra il Comune di Isnello e i singoli utent.
La Carta si prefgge il raggiungimento di due obietvi principali:

 miglioramento della qualits dei servizi forniti
 miglioramento del rapporto tra gli utent e il Comune.

La Carta fa riferimento ai servizi di acquedoto e fognatura ofert dal Comune. Per il servizio di  
acquedoto si riferisce alle seguent utenze:

 Utenze domestchei
 Utenze extra-domestche private  e  pubbliche:  artgianali,  commerciali,  scuole,  caserme, 

edifci pubblici, industrie etc.
Per il  servizio di  fognatura e depurazione, la Carta si  riferisce agli  scarichi  che hanno efetvo 
recapito nella pubblica fognatura.
La  Carta  fssa standard  di  qualits  del  servizio,  generali  e  specifci,  che il  Comune di  Isnello  si  
impegna a rispetare. 
Il Citadino prende conoscenza della Carta dei Servizi atraverso pubblicazione della medesima sul 
sito internet, all’indirizzo  www.comune.isnello.pa.it, oppure atraverso copia che viene consegnata 
dall’Ufficio Relazioni con il  Pubblico del  Comune a chi  ne fa richiesta o, ancora,  tramite la sua  
consegna all’utente al momento della stpula di un nuovo contrato. La Citadinanza può rivolgersi 
presso l’Ufficio Relazioni  con il Pubblico per ogni informazione o segnalazione di inadempienze 
relatve alla Carta stessa.
Le revisioni periodiche che saranno apportate alla Carta dovranno essere portate a conoscenza 
degli utent al momento della distribuzione della bolleta successiva alla revisione e, in ogni caso,  
la Carta revisionata verrs resa pubblica sul sito internet del Comune.
Le condizioni generali di fornitura del servizio idrico integrato sono fssate nel contrato di utenza e  
nei regolament per la gestone del servizio di distribuzione dell’acqua potabile e del servizio di  
fognatura in revisione corrente, che costtuiscono insieme alla presente Carta, parte integrante e 
allegato  del  contrato  di  somministrazione.  Per  una  maggiore  comprensione  della  Carta,  si  
suggerisce di prendere visione del Glossario messo a disposizione sul sito internet del Comune.

http://www.comune.isnello.pa.it/
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1. I PRINCIPI ISPIRATORI DELL’ATTIVITA’ COMUNALE

L’'erogazione  dei  servizi  ed  i  rapport con  il  citadino,  sono  regolat dai  seguent principi  
fondamentali.

1.1 EGUAGLIANZA
L’erogazione dei servizi pubblici efetuata dall’Amministrazione Comunale si basa sul principio di 
eguaglianza dei Citadini. Le regole che determinano il rapporto fra il Citadino e l’Amministrazione
Comunale sono uguali per tut a prescindere da sesso, razza, religione ed opinioni politche.
L’Amministrazione Comunale si impegna a prestare partcolare atenzione, sia nel rapporto direto 
che  in  quello  indireto,  nei  confront di  sogget portatori  di  handicap,  anziani  e  citadini  
appartenent a fasce sociali deboli.

1.2 IMPARZIALITA’ DI TRATTAMENTO
Nei  confront dei  Citadini  vengono  adotat criteri  di  obietvits,  giustzia  e  imparzialits.  Gli  
operatori sono tenut a mantenere dei comportament in linea con le prestazioni richieste senza  
farsi condizionare da fatori emotvi o di conoscenza personale.

1.3 CONTINUITA’ DEL SERVIZIO
Viene garantto l’impegno ad erogare i servizi in maniera contnuatva e senza interruzioni tenendo 
opportunamente conto dell’orario di lavoro degli addet e delle cause di forza maggiore. Sono  
adotat i provvediment necessari per ridurre al minimo la durata di eventuali disservizi.

1.4 PARTECIPAZIONE E TRASPARENZA
Viene  garantta  la  partecipazione  del  Citadino  al  fne  di  tutelare  il  dirito  ad  una  correta 
erogazione del servizio fornito dal Comune sia per favorire la collaborazione fra il Comune ed il  
Citadino. L’Amministrazione si impegna a garantre la massima semplifcazione e trasparenza delle 
procedure adotate, la facilitazione per l’accesso ai document e la trasparenza nell’informazione. I 
Citadini devono essere messi in condizione di poter conoscere i Responsabili dei procediment e le 
motvazioni dei provvediment assunt dall’Amministrazione.

1.5 EFFICACIA ED EFFICIENZA
L’Amministrazione  Comunale  si  impegna  a  perseguire  l’obietvo  del  contnuo  miglioramento 
dell’efficienza  e  dell’efficacia  del  servizio,  adotando  le  soluzioni  tecnologiche,  organizzatve  e 
procedurali  più idonee al raggiungimento di tale scopo.  In tal senso l’obietvo fondamentale è 
rappresentato dall’impegno ad un contnuo soddisfacimento delle esigenze degli utent.
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2 STANDARD DI QUALITA’ NELL’ACCESSIBILITA’ AL SERVIZIO E TUTELA 
DELL’UTENTE

2.1 ACCESSIBILITA’ AL SERVIZIO
Per  consentre  l’accesso  alle  informazioni  riguardant il  servizio  svolto,  il  Comune  di  Isnello  
garantsce le seguent modalits: 
- Ufficio tritio: Corso Vitorio Emanuele II, n.14 aperto al pubblico nei giorni e agli orari riportat 
sul sito internet. 
Telefono: 0921.662032
Fax: 0921.662685
- Ufficio tnccico: Piazza Savoia aperto al pubblico nei giorni e agli orari riportat sul sito internet.
Telefono: 0921.662359
Fax: 0921.662685
- Sito ictnrcnt: www.comune.isnello.pa.it,

2.2 SVOLGIMENTO DI PRATICHE ALLO SPORTELLO
Gli sportelli del Comune di Isnello sono sit al seguente indirizzo:  Ufficio tnccico: Piazza Savoia e - 
Ufficio tritio: Corso Vitorio Emanuele II, n.14.
Negli sportelli vengono espletat normalmente i seguent procediment:

 richieste di informazioni e chiarimenti
 richieste preventvi per nuovi allacciament eeo spostamenti
 stpulazione contrat di utenzai
 risoluzione dei contrat di utenzai
 efetuazione di variazioni nei contrat di utenzai
 richieste di verifca contatorii
 richiesta di duplicato della bolletai
 rateizzazionii
 assistenza alle utenze condominialii

Il tempo medio di atesa agli sportelli è di 15 minut, fata eccezione per i giorni immediatamente 
vicini alle date di scadenza delle bollete.

2.3 SVOLGIMENTO DI PRATICHE PER VIA TELEFONICA
Gli utent possono chiamare i numeri sopra riportat martedì e giovedì dalle ore 10:00 alle 12:00  
Telefonicamente è possibile: 

 richiedere chiariment in merito a nuovi allacciamenti 
 richiedere e sollecitare preventvii 
 richiedere chiariment in merito alle bolletei 
 richiedere appuntamenti 
 segnalare anomaliei 
 comunicare le leture dei contatori dell’acqua. 

I  tempi  di  atesa  dell’utente  agli  apparecchi  telefonici:  medi  e  massimi  risultano  essere 
rispetvamente 3 minut e massimo 5 minut. 

http://www.comune.isnello.pa.it/
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2.4 SVOLGIMENTO DI PRATICHE PER CORRISPONDENZA
Le pratche del paragrafo 2.3 possono essere espletate anche per corrispondenza.  L’utente può 
anche presentare reclami.
Il  Comune risponders alle richieste di  informazioni e ai  reclami pervenut per iscrito entro 30  
giorni lavoratvi decorrent dall’arrivo della richiesta o del reclamo dell’utente (fars fede la data di  
protocollo di arrivo).  Nel caso in cui la complessits della richiesta o del reclamo non consenta il 
rispeto del tempo di risposta prefssato, l’utente verrs informato entro il termine di 30 giorni. La  
risposta motvata deve contenere l’indicazione del numero della pratca di riferimento, dell’ufficio 
o dell’addeto a cui l’utente può rivolgersi per ulteriori chiariment ed il numero telefonico della  
stessa.

2.5 MODALITA’ DI PAGAMENTO
Il pagamento delle bollete può essere efetuato:

 presso gli uffici postali di tuto il territorio nazionalei
 presso gli sportelli degli isttut bancari convenzionat (indicat sulla bolleta)i

Il pagamento degli oneri di contrato o di altre prestazioni accessorie può essere efetuato anche 
a mezzo addebito in bolleta previa accetazione dell’ufficio competente.

2.6 FACILITAZIONI PARTICOLARI
Al fne di agevolare l’accesso di alcune categorie di utent, il Comune di Isnello fornisce le seguent 
facilitazioni:

 tempi di allacciamento, atvazione della fornitura e ripristno del servizio ridot del 50% 
per i portatori di handicap e i malat gravii 

 tempo di preavviso, per i malat gravi, per la sospensione del servizio nel caso di morosits  
dell’utente,  allungato  di  15  giorni  (di  calendario)  rispeto  a  quello  minimo  ordinario 
previstoi

 priorits assoluta negli uffici per disabili e anziani. 

2.7 AGEVOLAZIONI PER UTENTI IN CONDIZIONI DI DISAGIO SOCIO/ECONOMICO 
Utent in condizioni economiche disagiate o in precarie condizione mediche possono accedere alla  
rateizzazione delle fature.

2.8 RISPETTO DEGLI APPUNTAMENTI CONCORDATI
Per le atvits che richiedono una visita a domicilio, il personale incaricato dal Comune di Isnello  
concorda  il  giorno  e  la  fascia  oraria  dell’appuntamento  con  l’utente:  l’erogatore  del  servizio 
richiede una disponibilits all’utente non superiore a 3 ore. 
Nel caso di disdeta di appuntamento, il Comune deve dare un preavviso di almeno 16 ore.

3 STANDARD DI QUALITÀ NELL’AVVIO DEL RAPPORTO CONTRATTUALE E 
TEMPI CARATTERISTICI 
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Sono standard relatvi al rapporto contratuale. Il Comune di Isnello fssa i tempi di prestazione di 
seguito indicat ma, nell’ipotesi in cui, per cause di forza maggiore o imputabili a terzi, insorgano  
difficolts  a  rispetare  scadenze  garantte  o  gis  comunicate,  il  Comune  comunichers 
tempestvamente all’utente il nuovo termine ed il motvo del rinvio.
I tempi di prestazione sono espressi in giorni lavoratvi. 

3.1 TEMPO DI PREVENTIVAZIONE PER L’ALLACCIAMENTO AL PUBBLICO 
ACQUEDOTTO 

È il tempo massimo intercorrente tra la presentazione della richiesta dell’utente ed il momento in 
cui il preventvo è spedito o consegnato allo stesso. 
Livello di qualits: 30 giorni dalla richiesta. 
In situazioni più complesse in cui occorre efetuare più sopralluoghi e/o posa di tubazioni stradali 
e/o si devono ricevere permessi di terzi, il  Comune fornisce risposta scrita precisando i tempi  
necessari per i successivi intervent.

3.2 TEMPO DI ESECUZIONE DELL’ALLACCIAMENTO AL PUBBLICO ACQUEDOTTO 
Nell’ipotesi di esecuzione dell’allacciamento da parte del Comune, è il tempo massimo tra la data 
di  accetazione formale del  preventvo da parte dell’utente e la completa esecuzione di  tut i  
lavori necessari per l’atvazione della fornitura, compresa l’installazione del contatore, nel caso in 
cui non siano necessari lavori d’intervento, di estensione o di adeguamento sulla rete stradale. 
Livello  di  qualits:  30  giorni  dalla  richiesta  (al  neto dei  tempi  occorrent per  l’otenimento di  
autorizzazioni da parte di terzi). 
Nei  casi  in  cui  per  l’allacciamento  al  pubblico  acquedoto  necessitno  lavori  di  intervento, 
estensione o adeguamento della rete stradale, il Comune comunichers, di volta in volta, all’utente  
il tempo di esecuzione dell’allacciamento sulla base dei tempi per la realizzazione dei lavori sulla 
rete. 

3.3 TEMPO DI ATTIVAZIONE E RIATTIVAZIONE DEL SERVIZIO
Nel caso di atvazione del servizio, è il tempo massimo intercorrente fra la data di defnizione del 
contrato di fornitura e l’avvio della stessa.
Nel caso di riatvazione della fornitura, è il tempo massimo intercorrente tra la data di defnizione 
del contrato di fornitura e la riapertura del contatore senza modifca della presa e portata con o 
senza subentro di altro utente.
Livello di qualits: 30 giorni per l’atvazione e 30 giorni per la riatvazione.

3.4 TEMPO DI DISATTIVAZIONE DELLA FORNITURA SU RICHIESTA 
DELL’UTENTE 

È  il  tempo  massimo  intercorrente  tra  la  data  di  ricevimento  della  richiesta  dell’utente  e  la 
disatvazione della fornitura idrica.
Livello di qualits: 10 giorni dal ricevimento della richiesta di disdeta.
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3.5 TEMPO PER ALLACCIAMENTO ALLA PUBBLICA FOGNATURA 
È il tempo massimo intercorrente tra la presentazione della richiesta dell’utente ed il momento in 
cui il preventvo è a sua disposizione per le necessarie determinazioni. 
Livello  di  qualits:  30  giorni  dalla  richiesta  (al  neto dei  tempi  occorrent per  l’otenimento di  
autorizzazioni da parte di terzi). 

3.6 TEMPO DI RILEVAZIONE CONSUMI 
La letura dei contatori avviene con frequenza semestrale. Qualora non sia possibile efetuare la 
letura del contatore in quanto posizionato all’interno, l’incaricato lascia nella casseta della posta 
un’apposita cartolina per l’auto-letura, contenente tute le informazioni utli  per la letura del  
consumo.
Per le modalits di comunicazione della letura si rinvia al paragrafo 4.1. 

3.7 TEMPO DI VERIFICA FUNZIONALITA’ DEL CONTATORE 
L’utente può richiedere la verifca del correto funzionamento del misuratore. Il tempo massimo 
d’intervento per la verifca del contatore, fssato a partre dalla segnalazione dell’utente, è stabilito 
in 30 giorni. 
L’utente  ha  la  facolts  di  presenziare  alla  prova  di  verifcai  quest’ultma  avviene  sempre  con 
appuntamento. 
Il Comune di Isnello comunichers per iscrito all’utente i risultat della verifca entro 10 giorni dalla  
medesima. Per la procedura di verifca del contatore si rinvia al paragrafo 4.6.

4 STANDARD DI QUALITA’ NELLA GESTIONE DEL RAPPORTO 
CONTRATTUALE

4.1 LETTURA DEI CONTATORI E FATTURAZIONE
La faturazione viene efetuata con periodicits semestrale e decorre dal giorno in cui ha inizio  
l’erogazione  del  servizio.  I  consumi  faturat sono  riferit al  semestre  precedente  quello  di  
emissione della fatura e con il sistema di 1 acconto e saldo. 
Le bollete relatve ai periodi in cui non si rileva la letura dei contatori sono calcolate in acconto 
sulla base del consumo storico-statstco del periodo precedente. La modalits prevista è specifcata 
in bolleta.
La letura dei contatori sars efetuata con periodicits semestrale.
Ove,  per  motvi  indipendent dal  Comune,  non  sia  possibile  efetuare  regolare  letura  del  
contatore, necessaria al conguaglio annuale, il Comune provveders ad emetere ulteriore bolleta 
in acconto,  salvo conguaglio,  pari  al  consumo storico -  statstco,  se disponibile,  desunto dalle  
precedent leture e faturazioni di conguaglioi in mancanza, in acconto sulla base di un consumo 
stmato in base alla tarifa e alla fascia di appartenenza.
Nel caso di impossibilits di accesso alla letura per assenza dell’utente viene lasciata una cartolina 
per l’auto-letura numerata progressivamentei deve essere cura dell’utente procedere all’auto-
letura e darne comunicazione al Comune entro 7 giorni.
L’utente può comunicare l’auto-letura, secondo le seguent modalits:

 consegna presso lo sportello utenti
 tramite fax al numero 0921.662685
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La comunicazione dell’auto-letura deve avvenire riportando il  testo  “Comune di Isnello acqua,  
numero matricola del contatore ……, numero letura mc ……….

4.2 TRASPARENZA NELL’APPLICAZIONE DELLE VARIAZIONI TARIFFARIE
Il  Comune di  Isnello  garantsce  idonea  pubblicits  ad  ogni  variazioni  tarifaria,  concordata  con 
l’Autorits competente (AEEGSI), utlizzando i mezzi a propria disposizione e facendone apposita 
menzione nella prima bolleta utle.

4.3 TRASPARENZA DEL DOCUMENTO DI FATTURAZIONE
Sulla bolleta sono present le informazioni circa: scadenza, modalits di pagamento, meccanismo di 
composizione e spiegazione della tarifa, consumi precedent e consumi atuali, detaglio per ogni  
voce di spesa elencata, nonché comunicazioni e notzie utli all’utente. Le informazioni in bolleta 
sono espresse in forma chiara e con linguaggio facilmente comprensibile. 
Su specifca richiesta scrita degli interessat è garantta la possibilits di indirizzare la bolleta ad  
altro recapito.

4.4 RETTIFICHE DI FATTURAZIONE
Qualora  nel  processo  di  faturazione  vengano  evidenziat errori  in  eccesso  o  in  difeto,  
l’individuazione e correzione degli stessi da parte del Comune avviene d’ufficio, anche mediante 
l’esecuzione di verifche e controlli presso il luogo di fornitura.
Nel caso in cui sia l’utente a segnalare una diferenza fra quanto indicato dal contatore e i consumi 
di  acqua faturat sull’ultma bolleta emessa (e la segnalazione deve avvenire entro la data di  
scadenza  della  bolleta),  il  Comune  potrs  accetare  la  segnalazione,  annullare  la  bolleta  e 
rifaturare il consumo sulla base dei dat fornit dall’utente oppure efetuare opportune verifche.
Nel primo caso, dopo gli opportuni accertament d’ufficio, qualora non sia necessario uno specifco 
sopralluogo, si provveders al ricalcolo della fatura.
Nel secondo caso, qualora sia necessario efetuare un sopralluogo, il pagamento viene sospeso 
fno a quando l’utente non viene messo al corrente dell’esito della verifca. In tal caso, il tempo 
massimo di retfca della faturazione è fssato in 30 giorni. Esso esprime il tempo che intercorre 
tra la data di richiesta di retfca della faturazione da parte dell’utente e la data di comunicazione  
dell’esito positvo o negatvo all’utente da parte del Comune. Se risulta che la bolleta è esata, 
l’utente dovrs corrispondere, oltre l’importo per il consumo, l’indennits di mora vigente.
Nel caso in cui, in seguito alle verifche svolte, il Comune comunichi all’utente l’avvenuta retfca 
di faturazione, anche in misura diversa da quella richiesta, la somma pagata non dovuta verrs 
stornata sulla successiva bolleta, salvo il caso in cui l’utente ne richieda il rimborso per iscrito. In  
questo secondo caso, l’accredito della somma non dovuta viene efetuato entro 180 giorni  di 
calendario dalla data di comunicazione dell’esito della verifca.

4.5 RITARDATO PAGAMENTO E MOROSITÀ
Tra la data di ricezione della bolleta e la scadenza di pagamento devono essere garantt almeno 
10 giorni di calendario.  Il pagamento della bolleta deve essere efetuato integralmente entro il 
termine indicato sulla stessa, decorso il quale verranno applicat gli interessi moratori.
L’esistenza di una fatura non pagata è segnalata nella fatura successiva ove si invita l’utente a  
provvedere  al  pagamento  entro  la  scadenza.  E’  obbligo  dell'Utente  trasmetere  via  fax  o 
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consegnare  copia  del  documento  che  atest l'avvenuto  pagamento  e  ciò  entro  il  termine  
perentorio di giorni 10 dalla data di scadenza del pagamento. 
In  caso  di  mancato  pagamento  della  fatura,  decorsi  30  giorni  dalla  scadenza,  il  Comune 
trasmeters all’utente  un avviso  bonario al  quale  seguirs,  al  30°  giorno successivo senza  aver 
otenuto l’incasso, un sollecito di pagamento (con eventuali spese postali a carico dello stesso). A  
ulteriori 30 giorni verrs notfcata la riduzione della fornitura e la sospensione della stessa avverrs 
dopo i successivi 30 giorni dalla riduzione. 
La revoca del contrato avverrs dopo 60 giorni dalla sospensione, senza obbligo di preavviso da 
parte del Comune. 
In partcolare l’utente dovrs riconoscere al  Comune gli  interessi di  mora calcolat a partre dal  
giorno successivo alla data di scadenza della fatura (come previsto per legge), le spese sostenute 
per l’eventuale recupero delle somme dovute, ivi incluse eventuali spese di chiusura e riallaccio 
della presa.
Il Regolamento del SII disciplina i casi in cui il Comune non può sospendere la fornitura anche se 
sussiste morosits, gli altri casi di risoluzione del contrato e quelli di interruzione del servizio.
La  riatvazione  della  fornitura  successiva  a  sospensione  avverrs  entro  30  giorni  decorrent a  
partre dal pagamento del debito da parte dell’utente moroso. 
L’utente che non avesse ricevuto la bolleta o l’avesse smarrita, potrs procurarsene il duplicato 
diretamente  presso  gli  uffici  del  Comune  che  lo  rilascers  gratuitamente,  ferma  restando  la 
regolare scadenza di pagamento.
Gli  eventuali  reclami in corso non sospendono l’obbligo per l’utente di  efetuare i  pagament 
scadut ed i  successivi.  Nel  caso di  reclamo accolto positvamente,  non verrs applicata alcuna  
mora.

4.6 VERIFICA DEL CONTATORE
Il Comune di Isnello garantsce che la misurazione delle forniture avvenga con strument idonei e  
certfcat e con i limit di tolleranza previst dalle normatve vigent.
L’utente può richiedere la verifca del correto funzionamento del contatore, entro il termine di 60 
giorni dalla data di scadenza della bolleta contestata. 
I tempi di verifca sono riportat al paragrafo 3.7.
Nel caso in cui il  contatore risult starato con un errore oltre i limit di tolleranza a svantaggio  
dell’utente,  il  Comune  deve  sosttuire  il  contatore  con  uno  nuovo,  contabilizzare  l’importo 
efetvamente dovuto sulla base di quanto indicato nel Regolamento per la gestone del Servizio 
Idrico Integrato ed accreditare l’importo faturato in eccesso (se la bolleta è gis stata pagata). Il 
rimborso, comunque, viene fato limitatamente all’ultmo periodo di consumo.
Nel caso in cui il contatore risult starato con un errore oltre i limit di tolleranza a svantaggio del  
Comune, quest’ultmo deve sosttuire il contatore con uno nuovo, previo avviso dell’utente, che 
comunque dovrs pagare la fatura. La sosttuzione del contatore deve avvenire entro 30 giorni 
dall’accertamento del guasto.
Nel caso in cui la verifca stabilisca che nessun guasto è imputabile al contatore, poiché lo stato di 
taratura del contatore rientra nei limit di tolleranza, l’utente dovrs pagare la fatura contestata ed 
un importo pari a € 20,00 a ttolo di rimborso spese della verifca medesima che verrs addebitato  
in bolleta.
Il  risultato  della  verifca  deve  essere  sempre  comunicato  all’utente  telefonicamente  e,  se 
irraggiungibile, per iscrito entro 15 giorni dalla verifca stessa.
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5 STANDARD DI QUALITÀ PER LA CONTINUITÀ DEL SERVIZIO

5.1 CONTINUITA’ E SERVIZIO D’EMERGENZA
Il  Comune di Isnello fornisce un servizio contnuo, regolare e senza interruzioni, assicurando la  
reperibilits  24  ore  su  24  in  ogni  giorno  dell’anno  per  recepire  tempestvamente  allarmi  o 
segnalazioni. 
La mancanza del servizio potrs essere imputabile solo a event di forza maggiore, a guast o a  
manutenzioni necessarie per il correto funzionamento degli impiant utlizzat e per la garanzia di  
qualits  e  di  sicurezza  del  servizio  stesso.  In  caso  di  interruzione  del  servizio,  saranno  fornite  
adeguate e tempestve informazioni all’utenza. 
Il  Comune limiters al  minimo necessario i  tempi di  disservizio compatbilmente con i  problemi 
tecnici insort. 
Nel caso si verifcassero, per i motvi sopra espost, sospensioni di durata superiore a 48 ore, il  
Comune  atvers  un  servizio  sosttutvo  di  emergenza,  nel  rispeto  delle  disposizioni  della 
competente Autorits sanitaria. 

5.2 DEROGHE 
Per il calcolo dei tempi di sospensione del servizio di cui al paragrafo precedente non si terrs conto 
di tut gli event esterni ed indipendent dalla volonts e dalla capacits del Comune che di fato  
impediscono o condizionano le atvits dello stesso. I casi a cui si fa riferimento con il presente  
punto sono event di caratere eccezionale esterni al Comune o da questo non dipendent quali  
catastrof naturali,  alluvioni,  event franosi  e  climatci  partcolari  (gelo,  interruzione  
dell’alimentazione di energia eletrica ecc.). 

5.3 TEMPI DI PREAVVISO DI INTERVENTI PROGRAMMATI E DURATA 
Ove non sia possibile adotare accorgiment per evitare sospensioni dell’erogazione del servizio, il  
Comune  di  Isnello  avvisers  gli  utent almeno  24  ore  prima  tramite  avvisi  pubblici  (manifest, 
stampa, sito internet). L’avviso indichers la durata dell’interruzione e il momento del ripristno del 
servizio.
L’interruzione programmata non avrs durata superiore a 24 ore, salvo il verifcarsi di situazioni 
partcolari. 

5.4 PRONTO INTERVENTO 
Il Comune di Isnello dispone di un servizio di Pronto Intervento atvo tut i giorni, 24 ore su 24, al  
numero

329 8451146 (ufficio tecnico)
338 7166030 (ufficio tecnico)
338 9390772 (ufficio tecnico)

Si indicano di seguito i tempi d’intervento garantt dal Comune, decorrent dal momento della  
segnalazione: 

 il tempo massimo di primo intervento in caso di situazioni di pericolo, connesse anche al 
determinarsi di situazioni di qualits dell’acqua nocive per la salute umana, è stabilito in 3 
orei 
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 il tempo massimo di primo intervento in caso di guasto del contatore o di altri apparecchi  
accessori installat fuori terra, è stabilito in 48 orei 

 il  tempo  massimo  di  primo  intervento  in  caso  di  guasto  o  occlusione  di  tubazione  o 
canalizzazione interrata è stabilito in 24 orei 

 il tempo massimo per il ripristno del servizio interroto a seguito di guasto è stabilito in 24  
orei 

 il tempo massimo per l’avvio di intervent di pulizia e spurgo a seguito di esondazioni e  
rigurgit è stabilito in 48 ore. 

L’intervento è immediato, compatbilmente con altri intervent della stessa gravits eventualmente 
gis in corso. 

5.5 CRISI IDRICA 
In caso di scarsits, prevedibile o in ato, dovuta a fenomeni naturali o a fatori antropici, comunque 
non dipendent dall’atvits dell’erogatore, il Comune di Isnello informa con adeguato preavviso  
l’utenza specifcando le misure, concordate con l’Autorits di  Protezione Civile,  da adotare per 
coprire il periodo di crisi. Tali misure possono comprendere: 

 invito al risparmio idrico ed alla limitazione degli usi non essenzialii 
 utlizzo delle risorse destnate ad altri usii 
 limitazione dei consumi mediante riduzione della pressione di retei 
 turnazione delle utenze. 

6 SERVIZIO PREVENTIVO DI RICERCA PROGRAMMATA DELLE PERDITE
Il  Comune  di  Isnello  efetua,  secondo  propri  piani  di  intervento,  un  servizio  di  ricerca 
programmata delle perdite sulle ret di acqua potabile e refua.
Annualmente i risultat di tale servizio saranno resi disponibili nel sistema informatco del Comune.

7 INFORMAZIONE ALL’UTENZA

7.1 ACCESSO ALLA DOCUMENTAZIONE IN POSSESSO DEL COMUNE E ALLE 
INFORMAZIONI

L’utente ha dirito di accedere alle informazioni, ai document e agli at che lo riguardano e che  
sono in possesso del Comune. Il dirito di accesso è esercitato secondo le modalits disciplinate 
dalla legge 7 agosto 1990, n. 241. In partcolare, l’utente ha dirito di esaminare document o at  
che lo riguardino e di estrarne copia, salvo il rimborso del costo di riproduzione.
La richiesta di accesso deve essere motvata e deve essere indirizzata al Comune di Isnello, il quale  
ha 30 giorni di tempo per rispondere in merito.
Per garantre all’utente la costante informazione sulle modalits di prestazione dei  servizi,  sulle 
procedure e iniziatve comunali che possono interessarlo, il Comune utlizza, tra gli altri, i seguent 
strument:

 interneti
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 ufficio informazionii
 bolletei
 organi di informazione (TV, stampa)i
 opuscoli informatvii
 campagne promozionali.

Utlizzando tali strument, il Comune si impegna a:
 garantre a tut gli utent una copia della Carta del servizio idrico integratoi
 portare a conoscenza degli utent le modifche della presente Cartai
 informare  l’utenza,  con  adeguato  preavviso,  delle  misure  adotate  per  far  fronte  a 

situazioni di crisi idrica dovuta a scarsits di acqua e di crisi qualitatvai
 assicurare gli utent della corrispondenza dell’acqua distribuita ai vigent standard di legge  

e rendere not sul sito web i valori carateristci indicatvi dei seguent parametri relatvi  
all’acqua erogata:

- durezza totale in gradi francesi (°F) ovvero in mg/l di calcioi
- concentrazione di ioni idrogeno in units e decimi di pHi
- nitrat in mg/l di NO3i
- ammoniaca in mg/l di NH4i
- cloruri in mg/l di Cl.

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

 rendere note agli utent le norme di legge e i limit stabilit dall’Autorits di Ambito per gli  
usi non potabili dell’acqua erogatai

 informare  sulle  procedure  di  pagamento  delle  bollete  e  sulle  modalits  di  letura  dei  
contatorii

 informare l’utenza circa il meccanismo di composizione e variazione della tarifa, approvato 
dall’AEEGSI,  nonché  di  ogni  variazione  della  medesima  e  degli  element che  l’hanno  
determinatai

 informare  l’utenza  circa  l’andamento  del  servizio  di  fognatura  e  depurazione,  in 
partcolare, fornire informazioni in merito ai fatori di utlizzo degli impiant di depurazione, 
ai limit dello scarico, alle carateristche di qualits degli efuent depurat, alla qualits e  
destnazione fnale dei fanghi di depurazionei

 informare l’utenza, su specifca richiesta, sugli  efet a carico del corpo idrico recetore  
determinato dagli  efuent depurat, anche in considerazione dei  fatori  di  utlizzo degli  
impianti

 informare sulle procedure per la presentazione di eventuali reclamii
 predisporre  procedure  per  la  rilevazione  e  la  segnalazione  di  consumi  anomali  onde 

suggerire agli utent migliorament sull’utlizzo tecnico/contratuale del servizioi
 predisporre servizi telefonici  adat a soddisfare le esigenze informatve relatvamente a  

tuto  quanto  atene  il  rapporto  commerciale  (contrat,  volture,  informazioni,  bollete, 
allacciament, ecc.)i

 assicurare chiarezza e comprensibilits di tuto ciò che viene segnalato all’utente, adotando 
un linguaggio facile ed accessibilei

 efetuare periodici sondaggi per accertare l’efficacia delle informazioni e
 comunicazioni efetuate e per recepire eventuali ulteriori esigenze dell’utente in questo 

campo.
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7.2 TRATTAMENTO DEI DATI SENSIBILI DA PARTE DEL COMUNE
Il Comune di Isnello efetua il tratamento dei dat sensibili riguardant gli utent con modalits ate  
ad assicurare il rispeto dei loro dirit ed adota e misure occorrent per facilitare l’esercizio dei  
dirit ai sensi dell’art.13 della legge 196/03.

8 TUTELA DEGLI UTENTI

8.1 CARATTERISTICHE CHIMICO-FISICHE ACQUA POTABILE
Le  verifche  di  potabilits  delle  acque  avvengono  con  frequenza  almeno  semestrale e  con 
calendario defnito con la Dita specializzata esecutrice delle analisi, nell’ambito dei controlli cui è 
tenuto ad adempiere il Comune di Isnello e senza cost per l’utente. 
Tali risultat saranno visibili sul sito Internet del Comune, o presso l’Ufficio Tecnico.

8.2 GESTIONE DEI RECLAMI
I  reclami rappresentano un dirito fondamentale che gli utent possono esercitare nei confront  
dell’erogatore  del  servizio  e  un’importante  occasione  di  miglioramento  per  quest’ultmo. Il 
Comune di  Isnello  ha  atvato  una procedura  di  gestone dei  reclami  per  cui  ogni  utente  può 
segnalare  qualsiasi  violazione  dei  principi  e  delle  prescrizioni  fssate  nella  presente  Carta 
atraverso un reclamo in forma scrita .Al momento della presentazione del reclamo, l’utente deve 
fornire  tut gli  estremi  in  suo  possesso  (nome  del  funzionario  che  aveva  seguito  la  pratca,  
eventuali fotocopie della medesima, ecc.) relatvamente a ciò che si ritene oggeto di violazione 
affinché l’ufficio reclami del Comune possa provvedere ad una ricostruzione dell’iter seguito.
I reclami scrit devono essere efetuat atraverso la presentazione di apposita richiesta da inviare  
al seguente indirizzo: Corso Vitorio Emanuele II, n. 14 - 90010 Isnello (PA), oppure tramite e-mail  
comicniscnllo@litnro.it o via fax al n. 0921.662685.
Per facilitare gli utent è stato predisposto il modulo allegato (allegato A) alla presente Carta dei  
Servizi. Si sotolinea che l’utlizzo del modulo non è obbligatorio dato che l’utente può formulare le 
proprie proposte,  segnalazioni  e/o reclami ricorrendo anche altri  strument, come un normale 
foglio di carta. Lo stesso modulo è altresì reperibile presso il sito internet e può essere richiesto  
diretamente presso gli Uffici Comunali.
I reclami scrit devono essere corredat delle informazioni e dei document che possono servire  
per ricostruire ed accertare la fondatezza del richiamo stesso ed inviat a uno degli indirizzi sopra  
indicat e presentat entro 10 giorni dal verifcarsi dell’evento (fa fede la data di spedizione o del  
protocollo di ingresso del Comune in caso di recapito direto). L’utente ha la possibilits di integrare 
la documentazione in un momento successivoi in tale caso i tempi di risposta da parte del Comune  
decorrono dalla presentazione della documentazione integratva. 
Entro  30  giorni  decorrent dalla  data  di  ricezione  del  reclamo,  o  dalla  data  di  ricezione  della  
documentazione integratva, il Comune si impegna a riferire all’utente l’esito degli accertament 
compiut e a fornire i tempi entro i quali provveders alla rimozione delle irregolarits riscontrate. Se 
la complessits della richiesta non consente il rispeto del tempo di risposta prefssato, il cliente  
verrs tempestvamente informato sullo stato di  avanzamento della pratca di  reclamo. Tuta la 

mailto:comuneisnello@libero.it
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corrispondenza  dovrs  riportare  l'indicazione  del  referente  della  pratca e  del  responsabile  dei 
rapport con  l’utenza  ed  il  numero  telefonico  dell’Ufficio  Comunale.  I  client che  rilevano  
inadempienze rispeto agli obblighi assunt dal Comune, erogatore del servizio, possono rivolgersi  
all’Autorits d’Ambito ed alle associazioni di tutela dei dirit dei consumatori e degli utent. 
Nel caso in cui  non sia stata atvata alcuna procedura di  conciliazione,  il  Comune si  impegna 
comunque  a  partecipare  ad  eventuali  tentatvi  di  risoluzione  stragiudiziale  delle  controversie 
atvate dall’Utente.

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

8.4 CAUSE DI MANCATO RISPETTO DEGLI STANDARD GENERALI E SPECIFICI DI 
QUALITÀ

Le cause di mancato rispeto degli standard specifci e generali di qualits sono classifcate in:
1. cause di forza maggiore, intese come at di autorits pubblica, event naturali eccezionali,  

scioperi, mancato otenimento di at da parte di terzii
2. cause imputabili  all’utente,  quali  la mancata presenza dell’utente ad un appuntamento 

concordato con il Comune per l’efetuazione di sopralluoghi necessari all’esecuzione delle 
prestazioni richieste o per l’esecuzione delle prestazioni stesse, ovvero qualsiasi altro fato 
imputabile all’utentei

3. cause imputabili al Comune, intese come tute le cause non indicate ai precedent punt 1 e 
2.

8.5 RICHIESTE DI RIMBORSO
La  richiesta  di  rimborso  deve  essere  eseguita  in  forma  scrita  e  presentata  agli  sportelli  del 
Comune oppure  spedita  per  posta  entro  30  giorni  dal  verifcarsi  dell’evento  che  ds  dirito al  
rimborso (fa fede la data di spedizione o del protocollo, nel caso di recapito direto).
Nella  predisposizione  della  richiesta  di  rimborso,  l’utente  deve  fornire  tut gli  estremi  in  suo  
possesso e, in ogni caso, per l’istrutoria di verifca e per le comunicazioni di merito, ha l’obbligo di 
descrivere i fat e di allegare in fotocopia gli at ovvero i document che risultassero necessari.
A  seguito  della  richiesta  di  rimborso  avanzata  dall’utente,  dopo  aver  efetuato  le  necessarie 
verifche e sulla base dell’istrutoria d’ufficio, il Comune proceders al relatvo indennizzo mediante 
accreditamento sulla prima bolleta utle.
Se non accredita il  rimborso all’utente, il  Comune ne ds comunicazione scrita e motvata allo  
stesso.

9 VALIDITA’ DELLA CARTA DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO

La presente Carta dei Servizi è redata in conformits e nel rispeto:
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 dei principi generali previst dalla Diretva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 29  
Aprile 1999, recante lo “Schema generale di riferimento per la predisposizione della carta 
del servizio idrico integrato”i

 delle  disposizioni  detate  dall’Autorits  dell’Energia  Eletrica,  il  Gas  ed  il  Servizio  Idrico 
(AEEGSI).

La  carta  è  valida  a  partre  dalla  data  di  approvazione  da  parte  del  Comune ed  è  soggeta  a 
revisione. Gli utent sono portat a conoscenza di tute le revisioni tramite gli strument indicat nel  
paragrafo “Informazione all’utenza”.
Gli standard di contnuits, regolarits di erogazione e di tempestvits di ripristno del servizio sono 
da considerarsi validi in condizioni “normali” di esercizio, con esclusione perciò delle situazioni  
straordinarie  dovute  a  event naturali  eccezionali,  event causat da  terzi,  scioperi  (diret o  
indiret) e At dell’Autorits pubblica.
Per quanto concerne gli standard minimi di qualits, il servizio di misura di utenza nell’atvits di  
acquedoto (inclusi  gli  obblighi  di  installazione,  la manutenzione e la verifca dei  misuratori  di  
utenza, gli obblighi di raccolta delle misure, di autoletura e di archiviazione dei dat), gli obblighi di 
registrazione e di comunicazione all’Autorits delle informazioni sulla misura di utenza e per quanto 
non  espressamente  disciplinato  sulla  Carta,  si  rimanda  alle  disposizioni  detate  dall’AEEGSI 
atraverso le proprie apposite deliberazioni. Si tenga conto in partcolar modo della deliberazione 
AEEGSI 655/2015 relatva alla Regolazione della Qualits contratuale del servizio idrico integrato, e 
alla deliberazione AEEGSI 218/2016 che deta le disposizioni per l’erogazione del servizio di misura 
del servizio idrico integrato a livello nazionale.
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10 SINTESI DELLA CARTA

10.1 SPECCHIETTO RIEPILOGATIVO DEI NUMERI DI TELEFONO DA CONTATTARE 

OGGETTO DELLA RICHIESTA NUMERO DA CONTATTARE

Pronto Intervento (guast, perdite, ecc.) 
329 8451146 
338 7166030 
338 9390772 

Richiesta rimborso 0921 662.032

Chiariment bollete 0921 662.359

Comunicazione leture contatori 0921 662.359

Segnalazioni varie 0921 662.032
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10.2 SCHEDA ACCESSIBILITA’ AL SERVIZIO

Fattori di uialit’ Icdicatori di uialit’ Stacdard
(giorci lavoraovii

Rifnrimncto Carta dni 
Snrvizi

Apertura degli sportelli 
al pubblico

Giorni di apertura e 
relatvo orario Riportat sul sito internet 2.1 – 2.2

Svolgimento delle 
pratche per via 

telefonica

Giorni e relatvo orario di 
disponibilits al servizio

Martedì e Giovedì   dalle 
h 10:00 alle h 12:00. 2.3

Forme e modalits di 
pagamento

Indicazione dei
punt di pagamento, degli

orari di accesso e 
dell’eventuale onere a 

carico dell’utente

Bolletno postale e 
tramite banca, come 
riportato in bolleta

2.5

Facilitazioni per utent 
partcolari

Tipologia di strument di 
supporto per categorie di 

utent partcolari

Tempi di servizio ridot 
del 50%, tempi di 

preavviso e distacco 
allungat di 15 giorni, altri 

servizi

2.6

Rispeto degli 
appuntament 

concordat

Scostamento
massimo rispeto
all’appuntamento

o al giorno e/o alla fascia 
oraria di disponibilits di

richiesta all’utente

3 ore 2.8

Atesa allo sportello Tempo medio di atesa 
allo sportello

15 minut 2.2

Atesa al telefono Tempo medio di atesa al 
telefono

3 minut 2.3

Risposta alle richieste 
scrite

Tempo massimo
intercorrente tra la

data di ricevimento della
richiesta di informazioni

scrita e la data di
spedizione della risposta 

motvata all’utente

30 giorni 2.4

Risposta ai reclami

Tempo massimo
intercorrente tra la

data di ricevimento del
reclamo o di 

presentazione dello 
stesso da parte del

richiedente presso gli 
uffici comunali e la

data di spedizione della 
risposta motvata 

all’utente

30 giorni 8.2
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10.3 SCHEDA AVVIO RAPPORTO CONTRATTUALE

Fattori di uialit’ Icdicatori di uialit’ Stacdard
(giorci lavoraovii

Rifnrimncto Carta dni 
Snrvizi

Tempo di 
preventvazione

Tempo massimo
a decorrere dalla

richiesta
documentata da
parte dell’Utente

30 giorni 3.1

Tempo di esecuzione 
dell’allacciamento al 

pubblico acquedoto e 
contestuale atvazione

Tempo massimo 
intercorrente tra la data 

di accetazione
formale del preventvo e 

la data di completamento 
dell’intervento richiesto

30 giorni 3.2

Tempo per la
riatvazione della

fornitura

Tempo massimo
intercorrente tra la data 

di defnizione del 
contrato di fornitura e la 
riapertura del contatore

30 giorni 3.3

Tempo di
disatvazione della 

fornitura su richiesta
dell’utente

Tempo massimo
intercorrente tra la

data di ricevimento della 
richiesta dell’utente e la 

data di disatvazione 
della fornitura

10 giorni 3.4

Tempo di
esecuzione per

l’allacciamento e scarico 
alla pubblica fognatura

Tempo massimo
intercorrente tra la data 
di accetazione formale 

del preventvo e la data di 
completamento 
dell’intervento

30 giorni 3.5
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10.4 SCHEDA GESTIONE DEL RAPPORTO CONTRATTUALE

Fattori di uialit’ Icdicatori di uialit’ Stacdard
(giorci lavoraovii

Rifnrimncto Carta dni 
Snrvizi

Faturazione Periodicits semestrale 4.1
Letura contatori Periodicits semestrale 4.1

Retfche di faturazione 
(comunicazione esito 

verifca)

Tempo massimo
intercorrente tra la data 

di richiesta di retfca 
dell’utente e la data di

comunicazione dell’esito 
delle verifche all’utente

30 giorni 4.4

Retfche di faturazione 
(resttuzione pagament 

in eccesso)

Tempo massimo
intercorrente tra la data 

di comunicazione 
all’utente dell’esito delle

verifche e la data di 
resttuzione dei 

pagament in eccesso

180 giorni 4.4

Morosits (avviso 
bonario)

Tempo minimo 
intercorrente dalla 

scadenza della fatura 
all’avviso bonario

30 giorni 4.5

Morosits (sollecito di 
pagamento)

Tempo minimo 
intercorrente dall’avviso 

bonario al sollecito di 
pagamento

30 giorni 4.5

Morosits (riduzione della 
fornitura)

Tempo minimo 
intercorrente dal sollecito 

di pagamento alla 
riduzione della fornitura

30 giorni 4.5

Morosits (sospensione)

Tempo minimo 
intercorrente dalla 

riduzione alla
sospensione della

fornitura

30 giorni 4.5

Morosits (riavvio 
successivo a 
sospensione)

Tempo massimo 
intercorrente dal 

pagamento del debito da 
parte dell’utente moroso 

al riavvio del servizio

30 giorni 4.5

Morosits (revoca del 
contrato)

Tempo minimo 
intercorrente dalla 
sospensione della 

fornitura alla revoca del 
contrato

60 giorni 4.5
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Verifca del contatore
Tempo massimo per la 

verifca del contatore su
richiesta dell’utente

30 giorni 3.7

10.5 SCHEDA CONTINUITA’ DEL SERVIZIO

Fattori di uialit’ Icdicatori di uialit’ Stacdard
(giorci lavoraovii

Rifnrimncto Carta dni 
Snrvizi

Intervent programmat

Tempo minimo di 
preavviso per intervent

programmat che 
comportano una 

sospensione della 
procedura

24 ore 5.3

Sospensioni 
programmate

Durata massima delle 
sospensioni programmate

della fornitura
24 ore 5.3

Pronto intervento
Modalits di accesso al 

servizio e tempi massimi 
di intervento

3 ore, 24 ore e 48 ore a 
seconda del tpo di 

problema
5.4
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Allngato A (pag. 1 di 2)

MODULO UNICO PER RECLAMI, RIMBORSI, SEGNALAZIONI (da compilarn cnlln paro di ictnrnssni

                                                                                                     Spet. Comune di ………………..
                                                                                                             Via………………………….

                                                                         ………… ……………… (…..) 
                                                               Fax: ……………….. 

                                                                                            e-mail: ……………………………………….. 

Io sotoscrito/a nome cognome …………………………….………………………………………………………… Indirizzo 

…………………………………………………………………………………………….. telefono: ………………………….. 

PARTE PRIMA: RECLAMI

Desidero presentare il/i seguente/i reclamo/i: 
(barrare la/le casella/e corrispondente/i, sono possibili più opzioni) 

 A _ Errori di faturazione 

 B _ Altro reclamo: ………………………………………………………………… 

 C _ Note al reclamo: ………………………………………………………………. 

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

- via fax al seguente numero: ………………………………………..

- via e-mail al seguente indirizzo: …………………………………………. 

- con letera al seguente indirizzo: ………………………………………….. 

Si allega in fotocopia la seguente documentazione: 
………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………...
………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………
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(pag. 2 di 2)
PARTE SECONDA: RIMBORSI

Nell’ipotesi in cui non sia possibile portare a compensazione sulle successive bollete l’importo a 
credito, per il rimborso scelgo la seguente modalits di pagamento: 

 Assngco  circolarn  inviato  al  cliente  (dall’importo  sono  tratenute  le  spese  per 
raccomandata) al seguente indirizzo: ………………………………………………………………………………….. 

 Bocifico taccario: 
             Banca (nome e sede) …………………………………………………………………. 
             IBAN …………………………………………………………………………… 
             benefciario: ………………………………………………………….. 

 Bocifico postaln: 
             posta (sede) ……………………………………………………… 
             CAB ABI CIN C/C n……………………………………………… 
             
NOTE: …………………………………………………………………………………………….. 

PARTE TERZA: SEGNALAZIONI

Desidero presentare la seguente segnalazione: 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

Data                                                                                        Firma 

Dichiaro di essere informato, ai sensi e per gli efee di cui all’art.13 del D.Lgs 196/03, che i dat  
personali raccolt saranno tratat, anche con strument informatci, esclusivamente nell’ambito del  
procedimento per il quale la presente dichiarazione viene resa. 

Data                                                                                        Firma 
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Attncziocn accnn sn si compila accnn solo ica partn dnl modilo, è cncnssario firmarn pnr il  
cocsncso al trattamncto dni daoi altrimnco la ricninsta coc piò nssnrn nvasa.

Allngato B (pag. 1 di 3)
MODULO GRADIMENTO DEI SERVIZI FORNITI 

Gentle cliente,  le chiediamo di  compilare le tabelle  che seguono e di  trasmetere le  stesse al 
Comune di …………….. in uno dei seguent modi: 

1. per posta al seguente indirizzo: Comune di ……………….  – Via ………………… ……………. (……….)

2.  Fax: …………………. 

3. e-mail: ……………………….. 

Può anche scaricare il modulo con le tabelle dal sito: ………………………. 
Le informazioni rilevabili dall’analisi aggregata dei dat contenut nelle tabelle saranno utlizzate  
per le fnalits di verifca della percentuale di soddisfazione dell’utente, solo ed esclusivamente per 
la tutela dello stesso.

Dao rnlaovi alliictnstatario

1. Genere: 

 maschio 
 femmina 

2. La preghiamo di indicare la sua ets: 

 da 18 a 24 
 da 25 a 34 
 da 35 a 44 
 da 45 a 54 
 da 55 a 64 
 oltre 65 

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

 nessuno licenza elementare licenza media 
 inferiore 
 licenza 
 media 
 laurea 

4. La preghiamo di indicare da quant component è formata la sua famiglia: 

 1 (da solo) 
 2 
 3 
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 4 
 oltre 4

(pag. 2 di 3)
5. La preghiamo di indicare qual è la sua professione: 

 Studente 
 Casalinga/o 
 Pensionato/a 
 Operaio/a 
 Impiegato/a 
 Insegnante 
 Funzionario/Quadro 
 Dirigente 
 Libero professionista 
 Commerciante 
 Imprenditore 
 Altro 

Pnrcnziocn dnlla uialit’ 
La preghiamo di esprimere, utlizzando una scala da 1 a 10, una valutazione su cosa si aspeta da 
un’Azienda fornitrice di servizi idrici: 
                                                      bassa                                  alta
                                                                1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
…… Qualits del servizio in generale inteso come regolarits dell’erogazione della acqua, limpidezza 
        e sapore dell’acqua,ecc. 
…… Trasparenza delle tarife e delle bollete, facilits e chiarezza 
…… Tempestvits di intervento per guast e/o emergenze 
…… Facilits e rapidits di accesso ai servizi e alle informazioni 
…… Nessuna di queste cose. 

Suggeriment: ………………………………………………………………………………………… 

Attnsn 
La preghiamo di esprimere, utlizzando una scala da 1 a 10, una valutazione su cosa si aspeta da 
un’Azienda fornitrice di servizi idrici 
                                                       bassa                                   alta 
                                                                 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
…… Qualits del servizio in generale inteso come regolarits dell’erogazione della acqua, limpidezza 
        e sapore dell’acqua,ecc. 
…… Trasparenza delle tarife e delle bollete, facilits e chiarezza 
…… Tempestvits di intervento per guast e/o emergenze 
…… Facilits e rapidits di accesso ai servizi e alle informazioni 
…… Nessuna di queste cose. 

Suggeriment: ………………………………………………………………………………………… 

Rapporto coc liUtnctn 
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La preghiamo di esprimere, utlizzando una scala da 1 a 10, il suo voto rispeto all’Ente fornitore 
del servizio per quanto riguarda i seguent aspet relatvi al rapporto col cliente: 
                                                       bassa                                   alta 

   (pag. 3 di 3)

                                                              1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
…… Accessibilits degli uffici (orari di apertura, parcheggi, assenza di barriere architetoniche) 
…… Tempi di atesa (agli sportelli) 
…… Cortesia e disponibilits del personale a contato con il pubblico 
…… Disponibilits servizi via internet 
…… Tempi di preavviso in caso di interruzione del servizio (situazioni climatche, scioperi, ecc.) 
…… Disponibilits di informazioni sul servizio (depliant sito web, carta dei servizi, ecc.)
 
Accnssitilit’ alln icformazioci 
La preghiamo di selezionare le modalits di comunicazione/interazione per entrare in contato con 
l’Ufficio Tribut del Comune di ………………… indicando il livello di gradimento in una scala da 1 a 10: 
…… Sportello client 
…… Numero verde/call center 
…… Sito internet 
…… Posta eletronica 
…… Nessuna di queste 

Snrvizio offnrto 
La preghiamo di esprimere, utlizzando una scala da 1 a 10, una valutazione per quanto riguarda i  
seguent aspet relatvi al servizio oferto: 
                                                      bassa                                   alta 
                                                                 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
…… Qualits complessiva del servizio 
…… Contnuits nell’erogazione del servizio 
…… Tempestvits di intervento per la riparazione dei guast 
…… Tempi di risposta alle richieste 
…… Percezione del rapporto qualits/prezzo del servizio di igiene 

Rnclami 
La preghiamo di esprimere, utlizzando una scala da 1 a 10, una valutazione per quanto riguarda i 
seguent aspet: 
                                                      bassa                                   alta 
                                                                 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
…… Quanto spesso ha sentto l’esigenza di presentare un reclamo all’Azienda di igiene ambientale
…… Se si è rivolto almeno una volta all’Azienda per disservizi, in che misura la risposta l’ha  
       Soddisfata.

Grazie per la collaborazione. 
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