
[image: image1.jpg]






Regolamento 

     per la distribuzione

      di acqua potabile

Approvato con deliberazione C.C. n.   13  del  31 gennaio 2003 modificato con delib. C.C. n. 33/2005
REGOLAMENTO PER LA DISTRIBUZIONE DI ACQUA POTABILE
TITOLO I: DISPOSIZIONI GENERALI

1Approvato con deliberazione C.C. n.   13      del    31 gennaio 2003


4TITOLO I  “DISPOSIZIONI GENERALI”


4ART. 1 (Concessioni)


4ART. 2 (Domanda)


4ART. 3 (Accettazione della domanda)


4ART. 4 (Consegna dell’acqua)


4ART. 5 (Apposizione del contatore)


5ART. 6  (Disposizioni tecniche)


5ART. 7 (Manomissione del contatore)


5ART. 8 (Verifiche del contatore)


5ART. 9 (Utenze)


6ART. 10 (Contatore per utenza)


6ART. 11 (Utenza collettiva)


6ART. 12 (Responsabilità per l’uso della concessione)


6ART. 13 (Subentri)


6ART. 14 (Interruzioni del servizio per cause di forza maggiore)


7ART. 15 (Guasti)


7ART. 16  (Diramazioni dal tubo pubblico)


7ART. 17  (Durata della concessione)


7ART. 17 bis (Determinazione del consumo)


8ART. 18    (Mora nel pagamento)


8ART. 19 (Risoluzione della concessione)


8ART. 20 (Costi di allacciamento e di installazione del contatore)


8ART. 21 (Quota fissa)


9ART. 22  (Tariffe)


9ART. 22 bis  (Danni)


9ART. 22 ter  (Cauzione)


10ART. 23  (Letture del contatore)


10ART. 24  (Entrata in vigore)


10ART. 25    (Lavori di impianto)


10ART. 26   (Tubazioni)


11ART. 27  (Manutenzione)


11ART. 28  (Contratti)


11ART. 29   (Uso dell’acqua)


11ART. 30  (Casi particolari)


12ART. 31  (Impianti di carattere eccezionale)


12ART. 32  (Condotte destinate a divenire di proprietà comunale)


13TITOLO  II  “CARTA DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO”


13CAPO I:  PRESENTAZIONE DEL SOGGETTO GESTORE E PRINCIPI FONDAMENTALI


13Articolo 33  (Soggetto gestore)


13Articolo 34   (Ambito di applicazione)


13Articolo 35   (Scopo della carta)


13Articolo 36  (Principi fondamentali)


14Articolo 37  (Eguaglianza ed imparzialità di trattamento)


14Articolo 38   (Continuità)


14Articolo 39   (Partecipazione)


14Articolo 40   (Cortesia)


15Articolo 41 (Efficacia ed efficienza)


15Articolo 42 (Chiarezza)


15Articolo 43   (Condizioni principali di fornitura)


15CAPO II:  INFORMAZIONI SINTETICHE SULLE STRUTTURE E I SERVIZI FORNITI


15Articolo 44   (Strutture e servizi forniti)


15CAPO III:  IMPEGNI E STANDARD DI QUALITA’ E MODALITA’ DI VERIFICA


15Articolo 45  (Fattori ed indicatori di qualità del servizio)


16Articolo 46   (Avvio del rapporto contrattuale)


16Articolo 47  (Tempi di preventivazione)


16Articolo 48   (Tempi di esecuzione degli allacciamenti di una nuova utenza idrica )


16Articolo 49  (Tempo per attivazione /riattivazione della fornitura)


17Articolo 50  (Tempi per la disattivazione della fornitura )


17Articolo 52  (Periodo di apertura degli uffici al pubblico)


17Articolo 53   (Svolgimento di pratiche per via telefonica e/o per corrispondenza - Servizio informazioni )


17Articolo 54   (Differenzazione delle forme e delle modalità di pagamento)


18Articolo 55   (Facilitazioni per utenti particolari)


18Articolo 56   (Rispetto degli appuntamenti concordati)


18Articolo 57  (Tempo di attesa agli sportelli )


18Articolo 58   (Risposta alle richieste scritte degli utenti)


19Articolo 59   (Risposta ai reclami scritti)


19Articolo 60  (Accesso agli atti)


19Articolo 61   (Lettura e fatturazione)


19Articolo 62  (Rettifiche di fatturazione)


20Articolo 63   (Morosità )


20Articolo 65   (Verifica del livello di pressione)


21Articolo 66  (Continuità del servizio di emergenza)


21Articolo 67   (Tempo di preavviso per interventi programmati)


21Articolo 69   (Pronto Intervento)


22Articolo 70   (Crisi idrica da scarsità)


22Articolo 71  Servizio preventivo di ricerca programmata delle perdite)


22Articolo 72 (Strumenti utilizzati per informazioni all’utenza)


23CAPO IV : PROCEDURA DI RECLAMO E MODALITA’ DI RIMBORSO E RISTORO


23Articolo 73  (La procedura di reclamo)


23Articolo 74   (Controlli esterni)


23Articolo 75   (Valutazione del grado di soddisfazione dell’utente)


23Articolo 76  (Rimborso per il mancato rispetto degli impegni)


24Articolo 77  (Deroghe)


24Articolo 78  (Gestione ed aggiornamento della carta del servizio)




REGOLAMENTO PER LA DISTRIBUZIONE DI ACQUA POTABILE
TITOLO I  “DISPOSIZIONI GENERALI”

ART. 1 (Concessioni)

1   Il Comune concederà, esclusivamente per uso alimentare ed igienico, l'acqua dei propri acquedotti ai proprietari delle case dei centri abitati ed agli inquilini ed affittuari ed amministratori condominiali autorizzati dai relativi proprietari, secondo le norme che seguono, limitatamente, s'intende, alla quantità di cui il Comune potrà disporre.

 ART. 2 (Domanda)

1  Il proprietario, l'affittuario, l'inquilino o l'ammini​stratore condominiale che desideri dotare il proprio stabile o la propria abitazione di una distribuzione di acqua comunale, dovrà presentare all'autorità comunale domanda scritta, nella quale sia riportato per quale fabbricato o alloggio viene richiesta la erogazione e la esatta ubicazione dello stesso. Dopo il nulla-osta da parte dell'Ufficio Tecnico comunale verrà stipulato regolare contratto con il concessionario.

ART. 3 (Accettazione della domanda)

1   L'accettazione delle domande, da parte dell'Autorità comunale, implica lo stabilimento dei rapporti fra Comune ed il concessionario dell'acqua in base alle norme del presente regolamento.

ART. 4 (Consegna dell’acqua)

1   La consegna dell'acqua verrà fatta al punto di partenza del tubo comunale.

 ART. 5 (Apposizione del contatore)

1   Il consumo dell'acqua sarà controllato da apposito contatore  che dovrà essere installato esclusivamente dall'Amministrazione Comunale, previo pagamento della tassa di allacciamento. Al contatore suddetto, ove del caso, saranno abbinati altri apparecchi di limitazione quali limitatori, riduttori di pressione, etc.,alle stesse condizioni di cui al contatore medesimo.

ART. 6  (Disposizioni tecniche)

1   Qualunque sia l'altezza a cui piaccia l'utente condurre l'acqua, il contatore dovrà essere collocato in appropriato alloggiamento accessibile al personale comunale.

2  I contatori dovranno essere posti in luogo visibile e di facile accesso. Quelli già in opera non collocati come richiesto al presente paragrafo dovranno essere rimossi a totale spesa dell'utente.

3   E' assolutamente vietato deviare in qualsiasi modo l'acqua del tubo di attacco nel tratto compreso tra la tubazione comunale ed il contatore.

4   In caso di diramazioni private molto lunghe o comunque quando venga giudicato opportuno dal Comune, il contatore dovrà essere applicato all'inizio della detta derivazione, anzichè presso l'abitazione del richiedente.

5   E' vietato inoltre allacciare direttamente agli impianti idraulici riforniti dagli acquedotti comunali, altre fonti di rifornimento idrico quali pozzi, cisterne, acquedotti privati, etc.

6  L'opera di derivazione della condotta pubblica alimentatrice, comandata in partenza da un rubinetto, dovrà essere sistemata in opportuno pozzetto nelle misure in pianta di almeno  m. 0,70 x 0,70  coperto con chiusino in ghisa, su telaio  di  m. 0,80 x 0,80 x 0,18  da costruire a spese del concessionario.

7    Nel caso che il pozzetto debba essere costruito nella sede carrabile di strada a forte transito, potrà essere dal Comune prescritto un maggior dimensionamento delle murature portanti e delle luci nette, nonchè chiusini in ghisa.

8   Volta per volta comunque il Comune si riserva di impartire prescrizioni particolari per quanto concerne la luce netta, platea, scarico di fondo, eventuali apparecchiature di chiusura e regolazione quali saracinesche, valvole di ritegno, valvole riduttrici di pressione, valvole regolatrici di afflusso, etc. e ciò in relazione ai terreni ed alle condizioni di esercizio della condotta comunale.

 ART. 7 (Manomissione del contatore)

1   E' rigorosamente proibito all'utente di alterare in qualunque modo o manomettere  i contatori. Contro i trasgressori il Comune procederà a norma di legge riservandosi anche di revocare la concessione. La concessione suddetta potrà inoltre essere immediatamente sospesa, nei casi più gravi, in attesa delle determinazioni dell'Amministrazione Comunale.

ART. 8 (Verifiche del contatore)

1  Per accertare il regolare funzionamento dei contatori sarà diritto, tanto di ciascun concessionario, quanto del Comune, esigere che si proceda a quelle verificazioni in contraddittorio, che saranno necessarie. Qualora tale verifica fosse richiesta dall'utente ed essa risultasse ingiustificata, le spese inerenti a tale verifica saranno a tutto carico dell'utente.

 ART. 9 (Utenze)

1   Le utenze sono ordinarie, collettive o speciali;

2   Sono considerate utenze ordinarie quelle riferite ad un unica unità immobiliare.

3   Sono considerate utenze collettive i condomini, le case popolari e in genere tutti quei fabbricati costituiti da molte​plici unità immobiliari per i quali sia richiesto, a norma di legge, la nomina di un amministratore.

4     Sono utenze speciali: gli alberghi, le pensioni, gli esercizi commerciali e pubblici etc.

   ART. 10 (Contatore per utenza)

 1  L'uso dell'acqua è concesso con derivazione a contatore verso pagamento di un canone annuale corrispondente al consumo realizzato maggiorato della quota fissa.

2    I contatori vengono installati in base alle caratteristiche dell'utenza secondo il seguente criterio:

   UTENZA ORDINARIA    :  1 contatore

   UTENZA COLLETTIVA :  1 contatore

   UTENZA SPECIALE       :  1 contatore  

ART. 11 (Utenza collettiva)

1  L'utenza collettiva è tenuta, al fine della determinazione dei consumi e delle tariffe, a denunciare le utenze singole comprese nel condominio. Gli utenti delle singole unità immobiliari potranno accertare con contatori a defalco i consumi di ciascuno, onde ripartire in base alle risultanze di questi le spese facenti capo a ciascun utente singolo.

ART. 12 (Responsabilità per l’uso della concessione)

1   Ogni concessionario resta responsabile verso i terzi di tutte le conseguenze che possono derivare dall'uso della concessione.

ART. 13 (Subentri)

1   Il trasferimento di proprietà o di affitto o la nomina di un nuovo amministratore condominiale non risolve la concessione prima dei termini  stabiliti dal presente regolamento e l'utente subentrato potrà continuare nella concessione previa domanda con le specificazioni di cui all'art.2.

ART. 14 (Interruzioni del servizio per cause di forza maggiore)

1   Gli utenti non potranno reclamare indennità di sorta per le temporanee interruzioni di servizio giustificate da necessità tecniche e per quelle derivanti da geli, da restauri o da spurghi degli acquedotti, da frane, da siccità o da altre cause di forza maggiore.

ART. 15 (Guasti)

1  Gli utenti sono obbligati a dare immediato avviso al Comune dei guasti che avvenissero alle rispettive loro derivazioni e procedere subito alle riparazioni a proprie spese se tali guasti si verificano nell'ambito della loro proprietà. 

ART. 16 
(Diramazioni dal tubo pubblico)

1   Di norma ogni edificio deve avere una sola presa con diramazione principale dal tubo pubblico ed ogni utente deve averne una propria e separata, innestata nella diramazione principale stessa. Se si tratta di fornitura di acqua a diversi edifici contigui di piccola mole, l'Amministrazione comunale potrà imporre che tali edifici siano tutti innestati su una stessa diramazione del tubo comunale.

ART. 17 
(Durata della concessione)

1   La concessione è temporanea ed ha la durata di un anno a partire dalla data di stipulazione del contratto. In seguito si rinnova tacitamente di anno in anno, a meno che una delle parti non ne dia disdetta a mezzo di lettera raccomandata due mesi prima della scadenza.
ART. 17 bis
(Determinazione del consumo)

1  Il Comune ogni anno, entro il 30 giugno, invierà a tutti gli utenti una scheda per l'autolettura del contatore che l'utente dovrà restituire debitamente compilata entro il 30 dicembre all'Ufficio tributi il quale, in base all'autolettura, procederà ai conteggi ed ad inviare agli utenti apposito bollettino di c/c postale. Il pagamento del canone dovrà essere effettuato entro la data di scadenza indicata sulla bolletta tramite versamento su conto corrente postale, sistema bancario,  oppure direttamente presso la Tesoreria Comunale.

2  All'utente che non restituirà la scheda di autolettura debitamente compilata, entro il termine di cui sopra, sarà applicata una sanzione amministrativa da  5,00 € a 103,00 €.                                                                                                                                                       

3  Nel caso in cui la lettura non sia stata acquisita il conteggio verrà effettuato considerando un consumo medio sulla base delle ultime due letture pervenute. Lo stesso procedimento verrà adottato anche nei casi in cui, per guasti sopravvenuti, il contatore non indichi una lettura attendibile rispetto alle precedenti.

ART. 18   
(Mora nel pagamento)

1  In caso di mora nel pagamento del canone il Comune avrà il diritto di sospendere immediatamente la concessione dell'acqua, ciò senza pregiudizio del credito del Comune per il canone in corso. Agli utenti morosi verranno inoltre addebitati gli interessi legali commisurati al periodo di ritardato pagamento.

ART. 19
(Risoluzione della concessione)

1   Qualunque possa essere la ragione della risoluzione della concessione, l'utente perderà tutte le spese che sostenne per ottenerla.

ART. 20
(Costi di allacciamento e di installazione del contatore)

1   E' stabilita la tassa di allacciamento una-tantum variabile a seconda della grandezza del contatore, che dovrà essere pagata dopo la accettazione della domanda di cui agli artt. 3 e 17 e prima della realizzazione dell'allacciamento:

per contatori da     1/2      pollice      € 16,53

  "       "                3/4          "            € 20,66

  "       "                   1          "            € 28,92

  "       "              1+1/4        "            € 33,05

  "       "              1+1/2        "            € 57,84

2   L'utente deve corrispondere al Comune per l'installazione del contatore una tariffa variabile secondo la misura del contatore e così determinata:

per contatori da     1/2      pollice      € 15,49

  "       "                3/4          "            € 18,08

  "       "                   1          "            € 23,24

  "       "              1+1/4        "            € 25,82

  "       "              1+1/2        "            € 41,32

ART. 21
(Quota fissa)  

1   Il canone  per nolo contatore prende il nome di quota fissa; si applica ad ogni singola unità di utenza ed il suo importo viene determinato contestualmente all’approvazione delle tariffe per il servizio acquedotto.

ART. 22 
(Tariffe)

1    Le tariffe per il servizio acquedotto vengono stabilite in base alla normativa vigente.

2   Le concessioni di acqua per cantiere potranno essere fatte solo per lavori autorizzati ai sensi delle vigenti norme urbanistiche ed edilizie.

3  Sul contratto dovranno essere riportati gli estremi della "Concessione Edilizia" o della "Autorizzazione".

4    Per esse verrà applicata la stessa tariffa prevista per le utenze delle categorie speciali.

5  Al momento della sospensione dei lavori l'Impresa è tenuta a darne comunicazione al servizio acquedotti del Comune il quale provvederà alla rimozione del contatore.

ART. 22 bis 
(Danni)

1  Affinché non siano recati danni alle condotte stradali e alle derivazioni degli utenti, le Imprese, Società, Enti, Coop., privati etc. che eseguono lavori nel territorio comunale, sono tenuti a darne avviso all'Ufficio Tecnico comunale - Sezione Servizio Acquedotti - il quale provvederà a segnalarne l'esatta ubicazione e a concedere il relativo nulla-osta.

2  Qualora siano provocati danni alle tubature, per mancata richiesta di nulla-osta ai lavori, negligenza o colpa di chi esegue lavori in prossimità delle tubazioni, l'amministrazione comunale ha diritto di richiedere l'immediata riparazione e rimessa in pristino delle medesime (o al rimborso delle spese di riparazione se essa viene effettuata dal Comune), oltre ai danni relativi alla mancata erogazione conseguente l'interruzione effettuata per le dispersioni di acqua riscontrata, il tutto maggiorato del    10 % per spese generali.

ART. 22 ter 
(Cauzione)

1   L'utente non residente nel Comune è tenuto a versare, in contanti, al momento della stipulazione del contratto, un deposito cauzionale infruttifero di € 15,49.

2   L'Amministrazione comunale potrà incamerare tale deposito in caso di insolvenza dell'utente, fino alla concorrenza dei propri crediti, senza pregiudizio delle altre azioni derivanti dal presente Regolamento e dalla Legge. Il deposito cauzionale sopraddetto sarà restituito all'utente alla cessazione del contratto, dopo che l'utente stesso abbia liquidato il suo debito.

ART. 23 
(Letture del contatore)

  1 Ai fini dell'accertamento dei consumi effettuati dagli utenti in particolari periodo dell'anno, il Comune si riserva la facoltà di effettuare più letture dei contatori, sulla base delle cui risultanze saranno applicate le relative tariffe.

ART. 24 
(Entrata in vigore)

1  Il presente Regolamento entra in vigore il quindicesimo giorno successivo a quello di pubblicazione ai sensi del combinato disposto dell’articolo 134 del T.U.E.L. n. 267/2000 e dell’articolo 10 delle disposizioni preliminari del Codice Civile.

ART. 25   
(Lavori di impianto)

1   Tutti i lavori di impianto nello stabile fino alla conduttura comunale dovranno essere fatti eseguire a cura e spese dell'utente, salvo che esso non preferisca darne incarico al Municipio e che questo accetti, previo incasso anticipato della spesa.

2     In ogni caso l'intero impianto privato dovrà essere collaudato a spese dell'Utente.

ART. 26  
(Tubazioni)

1   Le tubazioni interne dovranno essere costruite in acciaio Mannesman, zincato ed eccezionalmente, nelle ultime diramazioni, di piombo restando escluso il ferro grezzo, il gres, il cemento o il cotto.

2  Nella parte interrata invece esse dovranno essere esclusivamente in acciaio trafilato protetto internamente ed esternamente da rivestimento di juta ed asfalto o analogo approvato preventivamente dal Comune.

3   Esse dovranno essere atte a sopportare la pressione minima di 10 atmosfere salvo casi particolari in cui potranno essere prescritte maggiori resistenze.

4   Le tubazioni dovranno essere poste al riparo dal gelo e dagli urti e gli utenti dovranno avere cura di impedirne lo scoppio durante i mesi invernali vuotando le condotte nel caso che gli edifici rimangano per qualche tempo inabitati.

ART. 27 
(Manutenzione)

1   La manutenzione ordinaria e straordinaria della condotta privata di allacciamento, dal punto di innesto in quella comunale all'abitazione stessa, sono a totale carico dell'utente. L'Amministrazione comunale si riserva il diritto di far cambiare a spese dell'utente e sempre fornendoli direttamente, quei contatori, o parte di questi, che risultassero danneggiati per colpa dell'utente o per mancata o insufficiente coibentazione del vano contatore o della tubazione.

ART. 28 
(Contratti)

1     Il presente Regolamento dovrà intendersi fare testo contrattuale per ogni concessione di acqua.

ART. 29 
 (Uso dell’acqua)

1   E' assolutamente proibito distogliere l'acqua dall'uso prescritto dal presente Regolamento, allo scopo di adoperarla per altri usi. E' consentito eccezionalmente, l'istituzione di idranti anti-incendio, purché provvisti di rubinetto bollato.

 2  E' consentita pure la concessione dell'acqua  per scopo di costruzione edilizia, su parere insindacabile dell'Amministrazione Comunale, applicando la tariffa stabilita.

3   A carico dei contravventori alle norme di cui al 1^ comma del presente articolo verrà applicata una sanzione amministrativa da  5,00  € a 103,00 € .               

4   In caso di recidiva verrà raddoppiata ogni volta l'ammenda precedentemente applicata. La concessione verrà revocata in caso di recidiva resistenza.

ART. 30 
(Casi particolari)

I fabbricati condominiali residenziali, le attività ricettive e quelle commerciali  (quali bar, ristoranti, etc) dovranno essere dotati di idoneo impianto di autoclave costituito da serbatoio di accumulo e di potabilizzazione  ed in particolare:

1 – Per le nuove costruzioni a carattere residenziale condominiale la capacità di accumulo sarà corrispondente a lt. 300 per unità abitativa;

2 – Per le attività ricettive la capacità di accumulo dovrà essere pari a lt. 150 per posto letto mentre per le attività commerciali di cui al primo capoverso la capacità di accumulo dovrà essere concordata caso per caso con l’Ufficio Tecnico Comunale;

3 – Alla presentazione di richieste di nuove edificazioni, ristrutturazioni edilizie, restauri e cambi di destinazione d’uso e che siano compresi nella casistica dei punti 1 e 2, i progetti relativi dovranno essere completati dal progetto dell’impianto di autoclave, accumulo e potabilizzazione;

4- nel caso in cui si manifesti l’impossibilità materiale di provvedere a quanto previsto dal presente articolo, il richiedente dovrà fornire e sottoscrivere ampia e chiara motivazione, la quale sarà oggetto di controllo e verifica da parte dell’Ufficio Tecnico;

ART. 31 
(Impianti di carattere eccezionale)

1   Per impianti di carattere eccezionale e cioè richiedenti fortissime spese di impianto e di esercizio, il Comune si riserva di concordare di volta in volta un contributo speciale per la messa in opera degli stessi.

2  Tale contributo sarà versato a fondo perduto e si sommerà a quanto richiesto nei precedenti articoli.

ART. 32 
(Condotte destinate a divenire di proprietà comunale)

1   In casi del tutto eccezionali (lottizzazione, etc.) sarà permesso a privati di mettere in opera condotte destinate a divenire di proprietà comunale.

2    In tali casi dovrà essere preventivamente stipulata una convenzione fra il privato ed il Comune in base alla quale:

1)- Siano stabilite le modalità tecniche di esecuzione;

2)- Sia  autorizzato il  privato a farsi rimborsare le aliquote di spesa da ogni futuro utente, all'atto dell'allacciamento;

3)- Sia stabilita la cifra complessiva che il privato potrà raggiungere a rimborso della spesa sostenuta;

4)- Sia stabilito che, raggiunta tale cifra, la condotta passerà in proprietà al Comune con la cessazione automatica di ogni diritto del privato.

TITOLO  II  “CARTA DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO”

CAPO I:  PRESENTAZIONE DEL SOGGETTO GESTORE E PRINCIPI FONDAMENTALI

Articolo 33
 (Soggetto gestore) 

1   La presente Carta del Servizio Idrico Integrato  fissa principi e criteri per l’erogazione del servizio di acquedotto, fognatura e depurazione da parte del Comune di Abetone. 

Articolo 34 
 (Ambito di applicazione)

1   La carta si riferisce:

- per il servizio acquedotto, ai seguenti usi potabili:

a) uso civile domestico

b) uso extradomestico

- per il servizio di fognatura e depurazione, la carta si riferisce agli scarichi che hanno recapito nella pubblica fognatura.

Articolo 35 
 (Scopo della carta)

1   La presente Carta si prefigge il raggiungimento dei seguenti obiettivi:

- miglioramento della qualità dei servizi forniti

- miglioramento del rapporto con gli  utenti.

Assicura pertanto la partecipazione dei cittadini riconoscendo il diritto di accesso alle informazioni e di giudizio sull’operato del gestore; indica, inoltre, precise modalità per le segnalazioni da parte dei cittadini e per le relative risposte da parte del Comune.

2  La presente carta costituisce elemento integrativo dei contratti di fornitura; pertanto, tutte le condizioni più favorevoli nei confronti degli utenti contenute in questa  Carta,  si intendono sostitutive di quelle riportate nei contratti di fornitura stessi.

Articolo 36 
(Principi fondamentali)

1   Il servizio idrico è gestito dal Comune di Abetone nel rispetto dei principi previsti  dalla Direttiva del 27.01.1994 e dal D.P.C.M. del  29.04.1999, e in particolare:

eguaglianza ed imparzialità di trattamento

continuità

partecipazione

cortesia

efficacia ed efficienza

chiarezza

condizioni principali di fornitura

Articolo 37 
(Eguaglianza ed imparzialità di trattamento)

1   Il Comune si ispira ai principi di eguaglianza dei diritti degli utenti e di non discriminazione per gli stessi garantendo la parità di trattamento degli utenti a parità di condizioni impiantistico-funzionali, nell’ambito di tutto il territorio di competenza.

Articolo 38 
 (Continuità)

1   Costituisce impegno prioritario del Comune  garantire un servizio continuo e regolare ed evitare eventuali disservizi o ridurne la durata.

2  Qualora questi si dovessero verficare per guasti o manutenzioni necessarie al corretto funzionamento degli impianti utilizzati, il Comune si impegna ad attivare servizi sostitutivi di emergenza.

3   Il Comune si impegna, quando possibile, a dare tempestiva comunicazione agli utenti interessati, di eventuali interruzioni legate a piani di manutenzioni necessarie alla corretta gestione degli impianti.
Articolo 39 
 (Partecipazione)

1   Viene garantita la partecipazione degli utenti alla prestazione del servizio sia per tutelare il diritto alla corretta erogazione del servizio, sia per migliorare la collaborazione con l’utente.

2   L’utente ha diritto di richiedere ed ottenere  le informazioni che lo riguardano, può avanzare proposte, suggerimenti e inoltrare reclami ed ha diritto a ricevere risposte esaurienti in tempi certi.; una particolare attenzione viene riservata dal Comune alle varie organizzazioni associative dei consumatori e degli utenti dei servizi.

3   Per gli aspetti di relazione con l’utente, il Comune individua i responsabili dei servizi e i dipendenti sono tenuti a dichiarare le proprie generalità in ogni rapporto con l’utente.

Articolo 40 
 (Cortesia)

1   Il Comune si impegna a curare in modo particolare il rispetto e la cortesia nei confronti dell’utente, fornendo ai dipendenti le opportune istruzioni.

Articolo 41
(Efficacia ed efficienza)

1   Il Comune persegue l’obiettivo del progressivo, continuo miglioramento dell’efficienza e dell’efficacia del servizio, adottando le soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurali più funzionali allo scopo.
Articolo 42
(Chiarezza)

1   Il Comune pone particolare attenzione alla semplificazione del linguaggio utilizzato nei rapporti con l’utente ricercando la  massima chiarezza e comprensibilità di qualsiasi comunicazione.

Articolo 43  
(Condizioni principali di fornitura)

1   Le condizioni principali di erogazione del servizio idrico sono riportate nel contratto di fornitura e nel Regolamento del servizio, che sono a disposizione di chiunque.

CAPO II:  INFORMAZIONI SINTETICHE SULLE STRUTTURE E I SERVIZI FORNITI

Articolo 44 
 (Strutture e servizi forniti)

1     Il ciclo idrico integrato comprende la gestione dei servizi di acquedotto, fognatura e depurazione.

2  La rete di distribuzione per il servizio acquedotto è presente su buona parte del territorio comunale. Il comune si impegna ad assicurare sulla rete idrica  gli appositi controlli della qualità dell’acqua distribuita per il consumo umano affichè i valori caratteristici indicativi dei parametri qualitativi dell’acqua erogata rientrino in quelli stabiliti per legge.

3   La rete fognaria è presente sulla quasi totalità del territorio urbano ed è connessa agli impianti di depurazione.

CAPO III:  IMPEGNI E STANDARD DI QUALITA’ E MODALITA’ DI VERIFICA

Articolo 45
 (Fattori ed indicatori di qualità del servizio)

1   Il Comune sulla base di fattori considerati determinanti per la qualità dei servizi prestati ha fissato standard qualitativi e quantitativi, esplicati nei prossimi articoli.

Articolo 46 
 (Avvio del rapporto contrattuale)

1   I tempi caratteristici relativi alle prestazioni erogate sono espressi in giorni lavorativi e considerati al netto del tempo necessario al rilascio di autorizzazioni o permessi da parte di terzi,  alla predisposizione di opere edili o di altri adempimenti a carico dell’utente.

2   Nel caso in cui, per cause di forza maggiore od imputabili a terzi, insorgano difficoltà a rispettare le scadenze garantite o già comunicate, il Comune si fa carico di far conoscere tempestivamente all’utente il nuovo termine ed il motivo del rinvio.

Articolo 47 
(Tempi di preventivazione) 

1   Il tempo che intercorre tra l’avvio della pratica da parte dell’utente (presentazione di richiesta documentata) e la preparazione del preventivo include due momenti temporalmente distinti: il sopralluogo ed il calcolo del preventivo. Il Comune si impegna ad effettuare il sopralluogo entro dieci giorni lavorativi dalla richiesta e a comunicare il preventivo entro dieci giorni lavorativi dalla data dell’avvenuto sopralluogo.

2   Il Comune non è tenuto a predisporre e a comunicare all’utente il preventivo nel caso in cui il punto di consegna non sia ubicato su strade, piazze o altro luogo di passaggio, dove già esistono le condotte.

Articolo 48 
 (Tempi di esecuzione degli allacciamenti di una nuova utenza idrica )

1   Il tempo massimo intercorrente tra la data di pagamento del preventivo di allacciamento e la data di effettuazione dei lavori di allacciamento, che non necessiti di lavori di intervento/estensione,   è fissato in venti giorni lavorativi; detto termine può essere prorogato su richiesta dell’utente stesso.

2  I tempi massimi garantiti sono da considerarsi al netto di quelli eventualmente necessari all’ottenimento di permessi da parte di terzi ed all’adempimento da parte dell’utente degli obblighi di sua spettanza.

3   Nel caso si tratti di opere di particolare complessità, il tempo previsto per l’allacciamento è comunicato nel preventivo.

Articolo 49 
(Tempo per attivazione /riattivazione della fornitura)

1  L’attivazione della fornitura con relativa installazione del contatore è garantita entro il termine massimo di venti giorni lavorativi che decorrono dalla data di definizione del contratto di fornitura o se ricorre il caso dalla data di comunicazione da parte dell’utente di aver terminato i lavori di propria  competenza.

2  In caso di riattivazione della fornitura sospesa per morosità, il tempo massimo è quello intercorrente fra la data di notifica della quietanza di pagamento e quella di riavvio della fornitura ed è fissato in due giorni lavorativi.

Articolo 50
 (Tempi per la disattivazione della fornitura )

1   Il tempo massimo per disattivare la fornitura idrica è fissato in quindici giorni lavorativi dalla data di ricevimento della richiesta dell’utente. 

2  Il suddetto termine può essere prorogato per particolari esigenze dell’utente e su richiesta dello stesso.






Articolo 51




       (Allaccio alla pubblica fognatura)

1    Per il servizio di fognatura non è previsto l’esecuzione dell’allaccio a cura del Comune.

Articolo 52
 (Periodo di apertura degli uffici al pubblico)

1   Qualsiasi necessità dell’utente (definizioni e risoluzione dei contratti di fornitura, richieste di allacciamento di nuove utenze, richiesta di informazioni, proposte, reclami, segnalazioni) possono avvenire presso il Comune di Abetone, ubicato in Via Pescinone n. 15, aperto tutti i giorni dal lunedì al sabato dalle ore 9.00 alle ore 13.00.

Articolo 53 
 (Svolgimento di pratiche per via telefonica e/o per corrispondenza - Servizio informazioni )

1   Possono essere richieste telefonicamente contattando lo 0573.607811 (tutti i giorni dal Lunedì al  Sabato dalle ore 9.00 alle ore 13.00) - informazioni generali su fatture emesse, tariffe, applicazione di canoni, informazioni relative alla documentazione da presentare per la stipula o la risoluzione  dei contratti di fornitura del servizio.

2  Possono essere svolte tramite corrispondenza scritta le pratiche che comportano modifiche a contratti esistenti (esempio variazioni di recapito) disdette di fornitura e  richieste di allaccio.

3   La corrispondenza  può essere inviata tramite posta al seguente indirizzo: Comune di Abetone - Via Pescinone n. 15 - 51021 Abetone oppure a mezzo fax  al numero 0573.60475 o consegnata direttamente al Comune dal Lunedì al Sabato dalle ore 9.00 alle ore 13.00.

Articolo 54 
 (Differenzazione delle forme e delle modalità di pagamento) 

1   Il pagamento delle bollette  e/o degli oneri di contratto o di prestazioni accessorie può essere effettuato tramite:

*conto corrente postale 

* sistema bancario

* direttamente presso la Tesoreria Comunale

2   Ulteriori informazioni suscettibili di variazione in merito alle modalità di pagamento (ad es. numero conto corrente postale, indicazione della Tesoreria comunale e suo orario di apertura e il calendario delle scadenze per il pagamento delle bollette) verrano conferite agli utenti tramite avvisi pubblici. 

Articolo 55 
 (Facilitazioni per utenti particolari)

1   Il Comune di Abetone si impegna a garantire un servizio specifico per i portatori di handicap, per le persone anziane o comunque sia per tutte quelle persone  le cui condizioni  fisiche determinano particolari esigenze , offrendo le seguenti agevolazioni: 

- svolgimento delle pratiche per via postale e telematica

- ricevimento negli uffici situati al piano terra

- appuntamenti a domicilio in casi eccezionali e comprovati

Articolo 56 
 (Rispetto degli appuntamenti concordati)

1   Il Comune si impegna a rispettare gli appuntamenti concordati con l’utente salva diversa richiesta dell’utente stesso.  Il periodo massimo intercorrente fra la data della richiesta ed il giorno fissato per l’appuntamento è di 10 giorni  di calendario aumentabile solo per espressa richiesta dell’utente.

2  Il servizio appuntamenti viene espletato tutti i giorni dal Lunedì al Sabato dalle ore 9.00 alle ore 13.00.

Articolo 57
 (Tempo di attesa agli sportelli )

1   Il Comune si impegna a minimizzare i tempi di attesa presso gli sportelli dell’Ufficio con l’obiettivo di contenerli nel tempo medio di  30 minuti. 

2   A fronte di eccezionali afflussi di utenti sarà data segnalazione preventiva dell’inapplicabilità dello standard. La segnalazione sarà fornita al momento di accesso negli uffici.

Articolo 58 
 (Risposta alle richieste scritte degli utenti)

1   Il Comune di Abetone si impegna a rispondere per iscritto alle richieste scritte entro  30 giorni di calendario dal ricevimento dell’istanza.

2  Tutta la  corrispondenza dovrà riportare l’indicazione del referente dell’utente ed il numero telefonico interno.

3   Sia per le richieste che per le risposte fa fede la data del protocollo comunale
Articolo 59 
 (Risposta ai reclami scritti)

1   Il Comune si impegna a rispondere ai reclami pervenuti, dopo aver dettagliatamente esaminato le circostanze che l’utente espone, nel tempo massimo di trenta giorni di calendario.

2   Se la complessità del reclamo non consente il rispetto del tempo di risposta prefissato, l’utente viene tempestivamente informato sullo stato d’avanzamento dela pratica di reclamo e sulla fissazione di un nuovo termine.

3    Sia per i reclami sia per le risposte, fa fede la data di protocollo del Comune.

Articolo 60
 (Accesso agli atti)

1   Il diritto di accesso agli atti del Comune è esercitato secondo le modalità indicate nell’apposito Regolamento adottato ai sensi della Legge n. 241/1990.

Articolo 61
  (Lettura e fatturazione)

1   La fatturazione è improntata a criteri di correttezza, trasparenza e di facilità di lettura della bolletta.

2   Essendo il Comune di Abetone prettamente turistico, la lettura dei contatori idrici è effettuata preferibilmente nei mesi di maggior afflusso per consentire di avere il maggior numero di letture reali dei misuratori.

3   Le rilevazioni dei consumi possono avvenire tramite passaggio sul territorio di una persona incaricata, oppure tramite autolettura.

4   Nel caso in cui la lettura non sia stata acquisita il conteggio verrà effettuato considerando un consumo medio sulla base  delle ultime due letture pervenute. Lo stesso procedimento verrà adottato anche nei casi in cui, per guasti sopravvenuti, il contatore non indichi una lettura attendibile rispetto alle precedenti.

5   Gli utenti possono comunicare i loro consumi a mezzo della cartolina allegata all’ultima bolletta ricevuta, oppure anche a mezzo di una semplice comunicazione scritta.

6   La consegna della fattura (bolletta) avviene al domicilio dell’utente almeno 10 giorni di calendario prima della data fissata per la scadenza.

Articolo 62
 (Rettifiche di fatturazione) 

1    Qualora nel processo di fatturazione vengano evidenziati errori in eccesso o in difetto, il Comune procede d’ufficio alla loro correzione, anche mediante l’esecuzione di verifiche e controlli presso il luogo di fornitura.

2    Per i casi in cui l’errore venga segnalato dall’utente, il Comune  è tenuto a fornire la bolletta esatta entro dieci giorni  di calendario dalla data di comunicazione da parte dell’utente (fa fede il timbro postale o, in caso di presentazione agli uffici del comune, la data di protocollo della comunicazione).

3   Nel caso in cui la bolletta errata sia stata già pagata, la rettifica della fatturazione e il relativo conguaglio possono essere effettuati con la fattura successiva, salvo diversa richiesta da parte dell’utente.

4   In caso di duplici pagamenti, o comunque sia di pagamenti in eccesso,  le quote non dovute saranno restituite d’ufficio  entro novanta giorni dalla data in cui è stata versata la maggiore somma.

Articolo 63  
(Morosità )

1    In caso di morosità è prevista la sospensione dell’erogazione dei servizi. L’Ente è tenuto a inviare una prima lettera di sollecito di pagamento. Se a seguito di questo avvertimento l’utente continua a essere moroso, il Comune notifica l’invito a voler provvedere entro venti giorni di calendario al pagamento della bolletta insoluta allegandone duplicato. In caso di inadempimento i tecnici comunali provvederanno alla sospensione dell’utenza mediante bollatura del contatore. All’utente viene comunicata la sospensione tramite la notificazione della DIFFIDA AD ADEMPIERE con cui viene intimato di pagare entro venti giorni di calendario sottolineando che decorso inutilmente tale termine il contratto si intederà risolto.

2  Il ripristino della fornitura dovrà avvenire entro due giorni lavorativi successivi alla dimostrazione dell’avvenuto pagamento.

3   In nessun caso è addebitabile all’utente subentrante la morosità pregressa.

4  Il Comune deve restituire le somme sostenute dall’utente nei casi di erronea azione per morosità, maggiorate degli interessi legali. 

5  Agli utenti morosi verranno inoltre addebitati gli interessi legali commisurati al periodo di ritardato pagamento. 





             Articolo 64

                                                    (Verifica del contatore)

1   La precisione ed il corretto funzionamento dei contatori sono un diritto dell’utente il quale può richiedere una verifica della misurazione degli apparecchi.

2   Il Comune si impegna a provvedere ai controlli ed a comunicarne gli esiti all’utente nei termini massimi di venti giorni lavorativi dal ricevimento della richiesta motivata.

3   Questo tempo può allungarsi in caso di più richieste contemporanee ovvero quando, per problemi tecnici (contatori di grosso calibro, strumentazione interna in avaria), siano necessarie prove specifiche.

4    Della verifica viene redatto apposito verbale di sopralluogo, che viene inviato all’utente.

5   Quando la verifica dia ragione ai dubbi dell’utente, i costi del controllo, sono a carico del Comune, che provvede a rimuovere con la massima rapidità le cause del disservizio.

6   Qualora le cause che hanno provocato la rottura del misuratore idrico  e dei malfunzionamenti sullo stesso, sono imputabili a negligenza da parte dell’utente le spese per la sostituzione sono a suo carico.

Articolo 65  
(Verifica del livello di pressione)

1  In casi di carenza nell’erogazione, il Comune di Abetone effettua su richiesta dell’utente la verifica del livello di pressione della rete nei pressi del punto di consegna. Tale verifica è garantita entro venti giorni lavorativi dall’avvenuta richiesta scritta da parte dell’utente.

2   I costi dell’intervento saranno a carico della parte in errore.

Articolo 66 
(Continuità del servizio di emergenza)

1   Il Comune si impegna a fornire un servizio continuo, regolare e senza interruzioni.

Continuità e regolarità dell’erogazione dei servizi discendono da scelte tecniche ed organizzative.

2  Le reti di distribuzione di acqua sono prevalentemente di tipo magliato e ciò consente di ridurre al minimo le sospensioni dell’erogazione in caso di guasti o interventi di manutenzione.

3   Per l’acquedotto si utilizzano le sorgenti del territorio comunale.

4  La mancanza del servizio può essere imputabile solo ad eventi di forza maggiore, a guasti o a manutenzioni necessarie per il corretto funzionamento degli impianti utilizzati e per la garanzia di qualità e di sicurezza del servizio. In questi casi vengono fornite adeguate e tempestive informazioni all’utenza , e comunque  il Comune si impegna, qualora ciò si dovesse verificare, a limitare al minimo necessario i tempi di disservizio, sempre compatibilmente con i problemi tecnici insorti.

5  Qualora si dovessero verificare, per guasti o manutenzioni necessarie al corretto funzionamento degli impianti utilizzati carenze o sospensioni per un periodo superiore alle 48 ore, il Comune si impegna ad attivare un servizio sostitutivo di emergenza, nel rispetto delle disposizioni della competente Autorità Sanitaria.

Articolo 67  
(Tempo di preavviso per interventi programmati)

1  In caso di lavori sulle reti di distribuzione vengono adottati, ove possibile, gli accorgimenti necessari per evitare interruzioni delle forniture. Quando ciò non sia possibile, in caso di lavori programmati l’utenza interessata viene preavvisata con almeno due giorni di anticipo, dell’ora e della durata della sospensione attraverso l’affissione di avvisi.






Articolo 68

                                         (Durata delle sospensioni programmate) 

1   E’ il tempo di interruzione della fornitura per lavori che non può essere superiore alle 24 ore salve situazioni non dipendenti dalla volontà dell’Amministrazione.

Articolo 69 
 (Pronto Intervento)

1   In caso di situazione di pericolo o di interruzione del servizio il primo intevento è garantito nel  tempo massimo di sei ore dalla chiamata  subordinatamente alle condizioni atmosferiche.

2   In caso di pronto intervento il ripristino dell’erogazione idrica a seguito di guasti ordinari è garantito entro dodici ore dall’interruzione del servizio.

Articolo 70 
 (Crisi idrica da scarsità)

1   In caso di crisi idrica da scarsità, prevedibile o in atto, dovuta a fenomenti naturali o fattori antropici comunque non dipendenti dall’attività di gestione, il Comune, informa l’utente con adeguato preavviso, adottando le necessarie misure per fronteggiare l’emergenza.

Di prassi viene emesso un avviso o un’ordinanza che invita i cittadini al risparmio idrico ed alla limitazione degli usi non essenziali; nei casi più gravi si ricorre ad interventi più drastici quali:

- utilizzo di risorse destinate ad altri usi

- limitazione dei consumi mediante riduzione della pressione in rete

- turnazione delle utenze

Articolo 71 
Servizio preventivo di ricerca programmata delle perdite) 

1   Il Comune effettua un monitoraggio preventivo e programmatico di ricerca delle perdite sulle reti di acqua potabile e reflua.

Articolo 72
(Strumenti utilizzati per informazioni all’utenza)

1  Per garantire all’utente la costante informazione sulle procedure che possono interessarlo, il Comune utilizza strumenti quali:

- stampati, opuscoli, materiale illustrativo, spazio all’interno delle bollette ecc.

- avvisi nella sede comunale,

2  La richiesta di informazioni e chiarimenti di natura commerciale relativi a contratti, subentri, volture, cessazioni ed altro può essere fatta dagli utenti utilizzando i seguenti strumenti:

- presso l’ufficio acquedotto negli orari di apertura

- per corrispondenza (posta, fax)

- telefonicamente (solo per informazioni).

3  Gli utenti sono informati sui principali aspetti normativi, contrattuali e tariffari che caratterizzano la fornitura del servizio tramite:

- messaggi sulle bollette,

- stampati, opuscoli e materiale illustrativo,

- comunicazioni dirette, in casi particolari.

4   Il Comune si impegna inoltre:

- a rilasciare copia della presente Carta in sede di stipulazione del contratto o dietro richiesta, anche verbale dell’utente,

- a portare a conoscenza degli utenti eventuali revisioni della carta.

CAPO IV : PROCEDURA DI RECLAMO E MODALITA’ DI RIMBORSO E RISTORO

Articolo 73
 (La procedura di reclamo)

1  Qualsiasi violazione dei principi indicati nella carta può essere segnalata al Comune dall’utente attraverso:

- lettera in carta semplice indirizzata o consegnata al Comune

- fax

- segnalazione telefonica

- colloquio con il Responsabile del Servizio

2   Al  momento della presentazione del reclamo l’utente deve fornire tutti gli estremi in suo possesso (nome del funzionario che aveva eseguito la pratica, eventuali fotocopie della medesima, ecc.) relativamente a quanto si ritiene oggetto di violazione affichè l’ufficio stesso possa provvedere ad una ricostruzione dell’iter seguito.

3  Entro il termine di 30 giorni  di calendario che decorrono dalla presentazione del reclamo sulla presunta violazione, il gestore riferisce all’utente l’esito degli accertamenti compiuti e si impegna a fornire i tempi entro i quali provvederà alla rimozione delle irregolarità riscontrate.

Articolo 74 
 (Controlli esterni)

1   Nel caso di mancata o insufficiente risposta entro il termine di trenta giorni di calendario che decorrono dalla presentazione del reclamo sulla presunta violazione, l’utente  può rivolgere reclamo con la relativa documentazione, al Comitato per la vigilanza sull’uso delle risorse idriche, presso il Ministero dei Lavori Pubblici.

Articolo 75 
 (Valutazione del grado di soddisfazione dell’utente)

1   Il Comune di Abetone al fine di verificare la qualità dei servizi resi, il grado di soddisfazione dell’utente e i margini di intervento sulla qualità, si avvale di tutte le possibilità di dialogo con l’utente per conoscere i suoi giudizi. 

Articolo 76
 (Rimborso per il mancato rispetto degli impegni)

1   Il Comune di Abetone garantisce il rimborso di € 25,00 in caso di mancato rispetto dei tempi massimi garantiti per:

- il rilascio del preventivo

- l’esecuzione dell’allacciamento completo

- l’attivazione e la riattivazione della fornitura

- la disattivazione dell’utenza

- la risposta a reclami e richieste

2  Per accedere alle procedure di rimborso, l’utente deve presentare motivata richiesta scritta al Comune  entro 30 giorni  di calendario dalla scadenza del termine garantito (fa fede la data di spedizione o di protocollo)

3   L’indennizzo non è dovuto nei seguenti casi:

a) qualora il mancato rispetto dei livelli specifici sia dipeso da cause di forza maggiore o da fatto imputabile al contribuente;

b) qualora il contribuente non sia in regola coi pagamenti dovuti.

Articolo 77
 (Deroghe)

1   Per il calcolo dei tempi di erogazione dei servizi nei limiti degli standard assunti dalla presente Carta non si terrà conto di tutti gli interventi esterni ed indipendenti dalla volontà e dalle capacità del Comune che di fatto impediscono o condizionano l’attività della stessa. I casi a cui si fa riferimento con il presente punto sono:

* eventi naturali, eventi franosi e climatici particolari (neve, gelo), ecc.

* interventi generalizzati per la realizzazione di nuovi acquedotti al servizio della collettività

* tempi di adempimenti di competenza dell’utente

* afflussi eccezionali di clientela allo sportello, indipendenti dal Comune,

* ritardi nel rilascio da parte di terzi di autorizzazioni e permessi,

* scioperi, stati di agitazione o conflittualità dichiarata,

* tempi di consegna del servizio postale e/o mancato recapito,

* cause imputabili all’utente dipendenti da qualsiasi fatto.

Articolo 78 
(Gestione ed aggiornamento della carta del servizio)

1   La carta dei servizi è un documento del servizio acquedotto ed è gestita ed aggiornata e/o modificata in funzione delle necessità sia per le mutate condizioni di mercato, sia per il miglioramento delle prestazioni del Comune.


