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-PRESENTAZIONE

La Carta del Servizio Idrico Integrato e il docurteenhe definisce gli impegni che il comune di Tusa
assume nei confronti del cittadino utente con Btibro di contribuire a migliorare:
» la qualita dei servizi forniti
* il rapporto tra i cittadini utenti e il comune fatore dei servizi
Da un punto di vista generale la Carta del Senldiizo Integrato:
» Fissa principi e criteri per I'erogazione dei seré costituisce elemento integrativo dei contratti
di fornitura,pertanto tutte le condizioni piu fageoli nei confronti dei cittadini utenti contenute
nella Carta si intendono sostitutive di quelle ripte nei Contratti di fornitura stessi.
* Riconosce ai cittadini il diritto di accesso allgfarmazioni e di giudizio sull’operato del

Comune.
* Indica le modalita per le segnalazioni da parteciteadini e per le relative risposte da parte del
Comune.
La Carta del Servizio Idrico Integrato si riferisce
a. uso domestico;
b. uso non domestico (scuole, caserme, centri sportivi, ecc.) e le zgeahe utilizzano

'acqua per qualsiasi uso idropotabile nei localstihati ad attivita industriale, commerciale, (anc
magazzini), artigianale, di altro settore terzigtimistico-ricettiva,

C. uso temporaneo e/o forniture straordinaria Per I'uso temporaneo la somministrazione
puo essere concessa nei seguenti casi:
- Cantiere;

- svolgimento di iniziative sociali, culturali e reative;
- erogazione di acqua da appositi punti di attingitogrer soddisfare esigenze potabili e/o
igienico sanitarie particolari.

d
. servizio di fognatura e depurazione
La Carta fissa standard di qualita del servizioitlB®mune di Tusa si impegna a rispettare.

PRINCIPI FONDAMENTALI

Eguaglianza e imparzialita di trattamento

IL comune di Tusa, in qualita di Gestore del seoviz

- si ispira a principi di eguaglianza, nei confiaei diritti degli utenti, e di non discriminazierper gli
stessi

- garantisce la parita di trattamento a tutti ¢génti, nel’ambito di tutto il territorio di competza, a
parita di condizioni impiantistiche e funzionali

- siimpegna ad agire,nei confronti degli utemtimodo obiettivo, giusto ed imparziale.

Qualita e sicurezza

I Comune si impegna a garantire la qualita deidptth e dei servizi forniti allutente non solo nel
rispetto delle norme legislative ma anche e sagtattnella scelta dei materiali, di lavorazioni e
tecnologie non inquinanti che garantiscano la sixza e la tutela della salute del cittadino.

Continuita

I Comune garantisce un servizio regolare e seniruzioni. Le interruzioni del servizio potranno
essere imputabili solo ad eventi di forza maggmr@ guasti 0 manutenzioni necessarie per il corrett
funzionamento degli impianti.

In questi casi il Comune s'impegna a limitare aimo i tempi dell'interruzione.

Partecipazione

I Comune garantisce ai cittadini utenti il diriti richiedere e ottenere le informazioni che i
riguardano, come pure la possibilita di poter aga@proposte o suggerimenti e di inoltrare reclami.

I Comune si impegna a curare in modo particolanespetto e la cortesia nei confronti dell'utente
fornendo al proprio personale le opportune istmizio

Efficacia ed efficienza

Il comune persegue I'obiettivo del continuo mighiorento dell’efficienza e della efficacia del selviz
adottando le soluzioni tecnologiche, organizza¢iy@ocedurali piu funzionali allo scopo.

Chiarezza e comprensibilita dei messaggi



I comune pone la massima attenzione alla sematifome del linguaggio della comunicazione
utilizzato nei rapporti con l'utente.
Sostenibilita
L'uso non controllato della risorsa idrica, senzavederne l'impatto sulla quantita disponibile nel
medio - lungo periodo, puo,portare all'esaurimeshiétia risorsa stessa. E’ quindi necessario gelstire
risorsa acqua in modo da garantire uno sviluppdogemmente sostenibile. Fare un uso sostenibile
della risorsa significa che la stessa non deveresséizzata in eccesso rispetto alla sua capatita
rigenerarsi.
Questo implica per il Comune I'impegno a:

» assicurare la cura ed il monitoraggio della faldkeke sorgenti
sviluppare gli studi idrogeologici per la ricemianuove fonti di approvvigionamento
ricercare le perdite idriche nelle reti di distrzioane
perseguire I'obiettivo del continuo miglioramento
intervenire per la riparazione delle condotte,gamantire la continuita del servizio
programmare ed eseguire le opere di rinnovamertim i@de idrica
potenziare e rinnovare le reti di adduzione e ithsnione tramite la razionalizzazione dei vari
Acquedotti e la loro progressiva interconnessiahéne di migliorare il servizio all’'utenza

* perseguire l'obiettivo del potenziamento degli iengi di depurazione in termini di nuove

tecnologie e 'ottimizzazione delle gestioni.

Condizioni principali di fornitura
Le condizioni di fornitura del servizio Acquedottspno riportate nel contratto di fornitura e nel
“Regolamento per il Servizio Idrico Integrato”.

STANDARD DI QUALITA DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO

Sono standard relativi al rapporto contrattualempi di prestazione di seguito indicati, gli stessno
considerati al netto del tempo necessario al idadc autorizzazioni o permessi da parte terzia all
predisposizione di opere edili o di altri adempith@ncarico dell’utente. Nel caso in cui, per cadse
forza maggiore o imputabili a terzi, insorganoiddfta a rispettare scadenze garantite o gia coratmi

il Comune comunichera tempestivamente all’utenteidvo termine e il motivo del rinvio.

I Comune definisce i seguenti fattori di qualita

Esecuzione dell'allacciamento di una nuova utenzaliica

E il tempo massimo tra la data di accettazione &endella richiesta di allaccia parte dell'utente e la
completa esecuzione a suo carico e ripristino alaegfarte di tutti i lavori necessari per I'agtaione
della fornitura, esclusa l'installazione del cdaotae a carico del comune.

Attivazione e riattivazione della fornitura

E il tempo massimo intercorrente fra la data dirdebne del contratto di fornitura e I'avvio della
stessa nel caso di attivazione della fornituraiagiertura del contatore senza modifica della surgam

o di riattivazione nei casi di subentro.

Livello di qualita: 5 giorni lavorativi per I'attazione e 5 giorni lavorativi per la riattivazione.

Cessazione della fornitura

E il tempo massimo intercorrente tra la data divimento della richiesta dell'utente e la disattioae
della fornitura idrica.

Livello di qualita: 15 giorni lavorativi dalla ridbsta.

Allacciamento alla fognatura

E il tempo massimo espresso in giorni lavorativieioorrente tra la presentazione della richiesta
dell'utente ed il momento in cui il preventivo ésaa disposizione per le necessarie determinazioni.
Livello di qualita: 22 giorni lavorativi dalla ridhsta.

Rilevazione consumi
La lettura dei contatori avviene una volta I'aned,é rilevata dal personale incaricato del Comune.



Qualora gli incaricati risultassero impossibilitati accedere alla lettura del contatore, d’uffieéora
attribuito un consumo medio annuo calcolato sulsoam dei tre anni precedenti da rapportare in
dodicesimi al momento della mancata lettura.

Rimane il diritto dell’'utente di comunicare entrd dg. I'effettivo consumo.

In occasione della mancata lettura, l'incaricatd ciemune provvedera a rilasciare presso l'utenza
apposito avviso dal quale decorrono i termini disapra.

Qualora, effettuata la lettura del misuratore, seairavvisato una significativa variazione rispetito
consumi effettuati dall’'utente negli anni preceddhitente verra tempestivamente informato al fdie
poter verificare eventuali perdite nel proprio iaupto.

Verifiche funzionalita del contatore

In qualsiasi momento I'utente puo chiedere la ieiflel corretto funzionamento del contatore.

I Comune, gratuitamente, si impegna, tramite pprdipendenti, a effettuare tale verifica. Nel c&$
accerti un effettivo guasto il comune sostituidoeontatore e provvede a revisionare la fatturassae
sulla base della ricostruzione dei consumi del pumntatore, monitorato dal personale del comune pe
un periodo di tempo di 20 giorni. Nel caso in @ivkrifica stabilisca che nessun guasto & impwetaibil
contatore l'utente dovra versare quanto dovuto.

Verifica del livello di pressione

L’Utente puo richiedere la misura del livello diegsione della rete nei pressi del punto di consdfna
tempo massimo d’intervento per la verifica del lliveli pressione, fissato a partire dalla segnalaei
dell'utente, e stabilito in 7 giorni lavorativi. Neaso in cui il valore di pressione non risulthgareso
nei limiti previsti, il Comune provvede immediatambe ad adottare le misure necessarie.

I Comune comunica per iscritto all’Utente i risltdella verifica entro 10 giorni dalla medesima.

CONTINUITA DEL SERVIZIO

Il comune si impegna a fornire un servizio contimegolare e senza interruzioni.

La mancanza del servizio pud essere imputabile sdiceventi di forza maggiore, a guasti o a
manutenzioni, necessarie per il corretto funzionamealegli impianti utilizzati e per la garanzia di
qualita e di sicurezza del servizio. Il comune @ssi adeguate e tempestive informazioni all’'utenza
tramite affissioni di avvisi nelle zone interessate

Ogni informazione potra essere reperita ancheitsuirgernet del Comune.

I Comune si impegna, in ogni caso, a ridurre ahimbd necessario i tempi di disservizio, sempre
compatibilmente con i problemi tecnici insorti.

QUALITA DEL SERVIZIO

I Comune coerentemente con i principi di effieacgfficienza e continuita, fissa e garantisceedell
soglie di qualita dei servizi forniti, al di fineaggiungere il soddisfacimento delle aspettativelideg
utenti. Gli standard di qualita sono rappresentdkaimite parametri quantitativi che consentono di
valutare i livelli delle prestazioni erogate.

Caratteristiche chimico-fisiche acqua potabile

Le caratteristiche chimico-fisiche dellacqua pd&a comprendenti i parametri considerati
significativi per la valutazione della qualita detiqua, sono riportate nelle tabelle visionabiégso i
competenti uffici Comunali.
Le verifiche di potabilita delle acque avvengono penti piu significativi della rete e sono effedite
nei luoghi e con la frequenza riportata nelle ti@bakionabili presso i compenti uffici Comunali.

TARIFFE, FATTURAZIONE, CONTESTAZIONE S UL PAGAMENTO
Le tariffe applicate ai consumi idrici, il canonefdgnatura, il canone di depurazione, nonché latau

fissa comprensiva di tariffa per nolo contatoreee altri diritti onerosi sono deliberate dall’entel
rispetto delle disposizioni normative vigenti in tevéa.



Per quanto riguarda i canoni di fognatura e di degane, essi saranno calcolati in misura direttame
proporzionale ai consumi rilevati.

Le fatture sono emesse in base ai consumi realiati dal personale incaricato del Comune o presunt
calcolati sulla base delle precedenti letture atev

Il pagamento delle fatture del Servizio Idrico bpio, viene effettuato in due soluzioni mediante
versamento su conto corrente postale.

La fattura dovra essere pagata entro i termincaidenza indicati sulla stessa.

Nel caso in cui l'utente ritenga che vi siano degliori nella fatturazione dei consumi, puo rivoiie
agli uffici preposti del Comune, entro il terminelld data di scadenza del pagamento della fattura.
Dopo gli opportuni accertamenti d'ufficio, se noar& necessario un sopralluogo specifico, Il
competente ufficio comunale, provvedera al ricalod¢lla fattura in questione, entro il termine 8i 1
giorni lavorativi dalla richiesta.

Descrizione della fattura

Sulla fattura sono presenti le informazioni cirsgadenza, modalita di pagamento, meccanismo di
composizione e spiegazione della tariffa, consumcgdenti e consumi attuali, dettaglio per ognievoc
di spesa elencata, nonché comunicazioni e notii@lliutente.
Si precisa che tra la data di ricezione della fatella scadenza di pagamento devono essere garanti
almeno 10 giorni di calendario.
In caso di mancato pagamento il Comune avvieradtgdimento utile per il recupero dei crediti,
attraverso I'emissione di avvisi di pagamento azneaccomandata o consegna a brevi manu.
L’avviso di pagamento dovra riportare la somma desgiva liquidata in bolletta e gli ulteriori impir
dovuti, come di seguito specificati.
In caso di ritardato pagamento gli importi dovatns riliquidati come segue:
Somme dovute per quota fissa, consumi idrici e cadicfognatura e depurazione;
Sanzione pari al 10% dell'importo della fattura;
Spese postali;
Interessi legali come per legge, maggiorati del &%ensi dell’'art. 1, comma 165 della L. n.
296 del 27/12/2006, calcolati sul’'importo delldtiaa.
Qualora il contribuente provveda al pagamento esrgiorni dal ricevimento della notifica dell’awa
di pagamento, potra godere della riduzione delaisae, come appresso determinato:

* Somme dovute per quota fissa, consumi idrici e sadicfognatura e depurazione;

» Sanzione pari al 3% dell'importo della fattura econminimo di euro 5 ( cinque);

* Spese postali;
Interessi legali come per legge, maggiorati dele&B%ensi dell’art. 1, comma 165 della n. 296 del
27/12/2006, calcolati sull'importo della fattura.
Decorsi 60 giorni dalla notifica dell'avviso di pmmgento senza che l'utente abbia provveduto al
versamento, sara disposta la sospensione dell2mga dell’'acqua . All'utente sara in ogni caso
comunicata con apposita nota raccomandata AR ozaaneesso notificatore, la data di sospensione
della fornitura dell'acqua.

TUTELA DELL'UTENTE

Accessibilita al servizio
Per consentire l'accesso alle informazioni riguatdal servizio svolto, il Comune
garantisce le seguenti modalita:

- Ufficio tributi : aperto tutte le mattine dal lunedi al venerdiedake 8,00 alle ore 14,00 e il
martedi e giovedi pomeriggio dalle ore 15,00 alteX8,00.

Referente: Rag. Alfieri Antonietta

Telefono: 0921330405 — fax: 0921330886

e- mail: ufficioragioneria@comunetusa.gov.it



- Ufficio tecnico: aperto tutte le mattine dal lunedi al venerdiedakre 8,00 alle ore 14,00 e il
martedi e giovedi pomeriggio dalle ore 15,00 aike18,00.

Referente. Sig. Miceli Vincenzo

Telefono: 0921330405 — fax: 0921330886

e-mail: vincenzomiceli@comunetusa.gov.it

- Sito internet: www.comunetusa.gov.it

Le attivita relative al servizio idrico integratorso assicurate altresi nella giornata di sabato e
domenica .

RESOCONTO ANNUALE

I Comune predispone annualmente, entro il 30 mara resoconto.

Il resoconto contiene la valutazione del raggiurenio di tutti gli obiettivi di qualita del servizio
indicati nella Carta, gli indici sui tassi di recla, il confronto con i dati precedentemente risntla
valutazione del grado di soddisfazione dell'utergeeventuali suggerimenti e segnalazioni di
disfunzioni. Il resoconto e a disposizione detginti che ne fanno richiesta.

I Comune e tenuto a tenere traccia di ogni reolgmesentato, attraverso la registrazione al potitoc
comunale, evidenziando:

a) la data di presentazione del medesimo;

b) I'autore del reclamo;

c) la data di invio della risposta motivata;

d) i numeri di protocollo della corrispondenza teta al reclamo;

e) la soluzione del problema e la data della stessa

f) quant’altro necessario per ricostruire la pragedli evasione del reclamo.

RIMBORSI ED INDENNIZZI

Il Comune riconosce agli utenti che ne fanno ristaeun rimborso forfettario automatico di € 20,00
qualora si verifichi il mancato rispetto, per causgputabili direttamente allo stesso Comune, degli
standard di servizio.

Le richieste di indennizzo, corredate da quanto gegere utile per ricostruire ed accertare I'adoadu
devono essere inviate per iscritto all'ufficio pysw entro 30 giorni dellavvenuta presunta
inadempienza (fa fede il timbro postale o, in cdis@capito diretto, il protocollo di arrivo).

Riconosciuta la validita della richiesta il Comuaecredita I'importo di cui sopra sulla prima ba#et
utile, in caso contrario, ne da comunicazione tscétmotivata all'utente.

Le somme dovute a titolo di rimborso sono riconaigcall'Utente entro 30 giorni da quando il Comune
ha verificato l'irregolarita descritta nel reclamo.

Casi di esclusione del diritto all'indennizzo

I Comune non é tenuto a corrispondere gli indennizzi di cui @gedente paragrafo qualora il mancato
rispetto dei livelli specifici di qualita, sia rinducibile ad una delle seguenti cause:

- cause di forza maggiore, intese come atti di réatgubblica, eventi naturali eccezionali (gelo,
nevicate, interruzione dell’alimentazione di enargiettrica, alluvioni, smottamenti, terremoti, gcc
scioperi, mancato ottenimento di atti di terzi;

- cause imputabili allutente, quali la sua mancptasenza ad un appuntamento concordato con
l'incaricato del Comune per l'effettuazione di salproghi necessari all’esecuzione della prestazione
richiesta o per I'esecuzione della prestazionesate®/vero qualsiasi altro fatto imputabile allhte

Inoltre il Comune non e tenuto a corrispondereirglennizzi qualora 'utente non sia in regola con i
pagamenti.



Qualora si verifichino disservizi del servizio icli imputabili ad azioni di soggetti terzi diversi
dall’erogatore, questi si impegna comunque a ferndati e le informazioni in proprio possesso t tu
gli utenti che ne facciano richiesta.

TEMPI DI PREAVVISO DI INTERVENTI PROGRAMMATI E DURA TA

L'interruzione dell'erogazione, dovuta a lavormdinutenzione programmata € comunicata dal Comune
ai cittadini almeno 24 ore prima, attraverso avpigbblici.

Nel caso di interruzioni non programmabili, dovateguasti o ad altre cause di forza maggiore, il
Comune tendera a contenere la durata massimasosieensione in 12 ore; qualora per imprevisti non
imputabili al Comune la durata tende a prolungéiEsite tiene informati costantemente i cittadini
dell’andamento della riparazione.

DISPOSIZIONI FINALI

La Carta dei servizi verra pubblicata sul sititugionale dellEnte e viene messa a disposizioaglid
utenti sia in sede di sottoscrizione del contrditmrnitura sia nel caso ne facciano richiesta.

Gli Utenti saranno comunque e sempre portati asmema delle eventuali revisioni della Carta tramit
gli strumenti informativi di cui 'Ente € dotato.



