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CTAZTONE

La Carta del Servizio idrico Integrato (SH) costituisce una precisa scelia di chinrezzs o trasparenva nel

wr di conascere o che deve

e gli wenti; permette sl singolo

an mezzo per controllare che gl impegni siano

rapporio tra i Gestore 4,
altenderst dat Gesiore o o
rispettafl

o il rageivngimenio di due ohieivi principali:

in particolirs, o«
—  mighioramento della qualily dei servizi forniti;

— miglioramento del

rapporto tra gl utenti e i Gesrors
Piu nello specifico. la sresente Carty Hssa princip, od i relativi standard d qualita che il Gestore u'zm;uum
a rispeitare, per Vespletamenis del S inteso quale insieme dei servizi pubblici di captazione, adduzione
gistribuzions di acqua ad usi civili, nonché di fo ogmi e depurazione di acque reflue.
Dal momento che fa condivisione & uy aspetio ﬁmdamemrai& di una carta dei servizi i, Ia prosente Ca 4 ér«
Servizi dn:wr"a essere concordats con le associazioni i tutely dej c;}ﬁsummar; indicate nellelenca di o
afia Dud.s. Repione Loml }g.xdm 5 glugne 2053 - o, ? 75 "Prime provvedimento di aggiomamento per I*zzmm
2013 deilelenco delle assaciazioni dei consumator e utentt ai sensi dellarr. 5 del regolamento regicmale |

ottehre 2003, n 21,

istici del servizio seno monitorati ¢ frasmessi con frequenza semestrale all’ Ufficio

b

Gl standard carai
d" Ambito di Sondrio, nonelié posti & disposizione del Comuni ave opera i G

Restano fermi gl obblighi informativi nei confronti dell’menza, del Garante del serviel dinteresse

OFE

cconomico e generale dells Regione Lombardia e deil Usservatorio regionale dei servizi di pubblica wilig,

e
dicuiagliartt 3,4, 7 ¢ 8 defia Lr. 26/2001

Lt

La presente Carfa & stata adotfaly in dowm gg mese annoe of ha validild ecoincidente con la durata

deti*al irdamcﬁe #l Gestore, disposto dall’Ufficio d*Ambits di Sondrio, con deliberazione n. 15,

dell’8.5.2013, del Consigha di Amministrazione, su parsre conforme delly Conferenza ded Sindaci, di cui
alla debiberan. . del ... ed approvata dal Consiglio provineiale di Sondrio, con deliberz o, . del ...

La presente Carta del 810 & applica nel wrritoriv dell Ambite Territoriale O Ntimal
S{mdi‘m refativamente ai Comuni ove il

e della provineia )

ore & stalo immesso nells postione del 51 o di taluna dei sa

¢ 1o compongos

E previsto Paggiorsamento dells Carta ogni volta che un Comune affida ol Gestore Secam i SHL son
seiaziond di tutely dei

LY »oneuii.}i le a

contestuale revisione degh standard. Anche in tale oecasions
consumaton.

Evenmali variazioni e/ miegraziont, qualora non direftamenie cons seguenti a vincoll nrodolti da ani avent
iatert cogenti emanmi dall’ Autoria per

ge o da regolamenti ovvero da provvedimenti reg
SHTAITIO preventivamente approvate dafl*UMicio 4" Ambita prima

s

’f.) pal dl leg
cietirics ed il pas naturale (z‘i.'c'r:g)
e daf Gestore o. comungue, effstuae a seguito di un processo di analisi svolm

si; essere ap;}iicaie e div
dintesy tra Uliicio & Ambig o Gf-%mz'e
zione seritiz allindirizze di recaptic delie

Le variazioni »;nmhm:wn. SAranig rese n
bolette ¢ medianie avvise pubblicato sulla s;!;zz'np::f i{.ﬁcale:r.

La Carta dei servizi & invisia 5 ciascun woniz del SH. La stessa pud inolire essere richiossa . gratuitamente al

Crestore:



- presso i servizio client, isfonundo ol p¥ 03422015318
- scarkeandeia direflamente dal sito -

e
del Gestore www seeanrnet pella sormion

BEZIONE == e

i COMHITE WHWariiienraranao.... nella

Ares ci{'lz.it.iix'ﬁi*'

sIP Lo d° Ambito w

ww.previneiz.sodt/ambiente/uificie ambito

Costiuita nel 1995, Secam & una societd per azioni a capitale interamente pubhlico, detenuio dai 78 Comuni

Vientune e dall Amministrazione Provineisle di Sondrio,

della provineia di Sondrie, dalle einque Comunit
Subentrata nelle ar

allargaro progressivamente i suo raggio d’azione, sin a livello lecnico sia dal punto di vista territoriale.

ith Tfiaa ad allora svelte dal Consorzio Rifioti Solidi Valtellina-Alte Lario, Secam ha

Da gennaio 2011 ba incorporalo e sociert ASM Sondrio. SPIL Tirane ¢ SCA Morbegno,

Oggl conta su cirea 204 collaboratori ed & attiva nel serviz di i igiene urhana e nsl servizio idrico int CUrEiD,

lotto crogato do certificato 1SO 000 (cort n. 5733/0)

I servizio din

i

SAM pestisee direttumente ¢li acquedotti di Sondrio, Tirano, Morbegne, Talamona,

Al mnmenio
Traona, Cive e Cedrasen per an otale di cireg S abitunti servil),

Lo quantia dCacgua disiribuite in un anno ¢ & cires 7 mitioni di metyd cubi, menire la ngherza totade delle

rubanue pesina & di circa 315 ke,

Bong presenti impianii di poiabilizzazione g ragyi LV,

L& caria si rif ¢, per i servizio di acquedotto, af nii st potabii

4} use 'w%e domestico:

b} use civile non domestico, ntese come consumi pubblici (scunie, ospedali, caserine, edifici pubbiic,

CERITT Sportivi, mereati. stazioni ferroviarie, acroparti, cee,):
ey alot wsih relativi ai settor! commercindi artigianall e terziario in genere. con esclusione di quetio
produrtiva,

Per gli usi non potabili sono previste nonme ¢ Gmii nell regedamentazione adomat a Hvello locale. resi nos

all'utenza dal sogpetio erogators del servizio.

lusivamente al SiL tale labomtorio

ssegue cirea 3500 anadisi Pamno condotie in paraliclo a quelle effettuaie per legge dallASL per le aegue

SECAM gestisce 1 depuratori dei Coamuni di:
L‘.}mfm - Ponte Valtelling — Castello dell Acqus — nione della Valmalenco — Aprica — Sondrin - Civo -

Dazio — Morbegne - Talamona - Rosolo,

Idepuratori gestiti da SECAM tratlane | refluf seeonda 3 pracedimento chimico cosiddetto s "ianahi attivi”

Pine/onnud frattati sono cirea 14,750,000,



ioed 5";‘: (ﬁ:zriict.)!arf: nel garaptive wguale wattamento agli utenti, a pariti di condizioni impiantisico-

9

lunzionali, vel'ambito &f twito i fertoro Ji competc

Continuita
Costitaisee inpegno priovitario dellavionda srogatrice del servizio garantire un servizio continug o repolare

ed evitars wventunll disservizi, o ridurne b dursia Qualors gquesti & dove

fmplant ol

sero verificars per guasti o

i

minutenzion necessarie al corretio Tunzionamento de izzatl, Perogatore del servi

impegng ad attivare serviz sost

arnire all'niente fe informaziont che lo riguardano: questultime puo

; servizio ha if dovere di ¢
avanzare proposte, suggerimenti od ha il diritto 8i inolirare reclami Per gif aspenti di relazione con Futente,
Pazienda erogatrice del servizio garantisce Uidentificabilitd del pmsm;:ﬂc @ individua i respensabili delle
strutture. Llutenie he diritto di richiedere ¢ sueners singotarmente o tramite le associazioni che rappreseniang

inferessi eollettivi le informazioni che o riguardano ¢ pub avanzare proposie. s uggerimenti ed inoltrare

veclami.

Cortesia

Licrogatore del servizic st impegna a curre in modo particolare i rispetto ¢ la cortesia nel eonfronti

nte. fornendo ai dipendenii fe OPROFLUNE Srzions.

Efficscia ed efficiensn

i-“cre:fgzm:fsrc del servizio persegue l'ohietlivo del progressivo, confinuo miglioramento dellefficienza o

iche. organizzative ¢ procedurali pit funzionali alo

dell'etficacia del servizie, adotando e solurion 1 el

SCOpO.

Chiarexes o comprensibiing

e alla semphificazione el iingungeio

Lrerogatore del servizio pone }ii massig afenzions alle chiorevs:

utilizzata nel rapport con Putente,

SPUTELA DEL CLIENTE

iHen sl servizio

I
1%

dund viguacde 1 servizio svolio, 1] Gestare 98¢ - garantisee

consentire aceesso alle informe

couentl modaling:




BERVIZIO ACCESS0

Vi Morelll 14 MORBEGHD
Matline  da unsdi 2 venerdi 836 - 12.30
i

330 -1

Pormeriggio mareoledi

cfo Comune Plazzs IV Hovambre & TALARMON
Matiino  maredi .00 - 12.00
Pomeriggio gioved] 1420 - 17.30

Via S.Agosting, 13 TIRANG
ine lunedi-mercoledi-venerdl 2.30-12.15
Pomeriggio martsdi 2 giovedi 14.00-15.00

Site inlernst

! indirizzo e-mail

Sporiell of pubblize

Gl spartelli aperii ol pubblico ¢ mabella 1.

> slitre contior
= aifiche di faturazion

3 orisuftono essere rispetzivaments 5 min e 15 min , in funzione

Prempi di attesa agli sporetii medi ¢ m

delln tipologin di sporiéiio.

fche per vin telefonten/vorrispondenya

numers O342-213 "’3?}@, daf funcdi al ve

i
- particstare, folefonicnmente & possibile:

coidntori:

o richiesie rciiiﬁcim di farrurazione.

e rmpatiivamente 5

[ iempi di sness ﬁcﬂ‘u!ﬁmc achi apparccchi wlefonich medi risuliano &3

AR risponderd alfe

dall’arrive della richiesta dellutente

all eroaatore).

Facittiazioni particolart
Al fu
favitifazi

e di agevolure Uaccesse di sloune cateworie di wientl, i Gestore S,




E igne della {oroiturs ¢ rivristing o fhndivare
# servizi igienivl, porie automatiche. ) ¢ tempi di atfesa

51 af TROMEenio;

ridenti m,b!z uffiei ;K'lz disabili ¢ apziznt non pre
ta ded servi

# rascodifica nhusfh della presents

sordomur (D7

voluzioni per wtent! In condiziont di disagio socio/economics

Utenti in condiziont economiche disagiate o in precaric condizione mediche

faeilitazioni:

ading pud sl

~ analisi batferiologiche ¢ chimiche.

o guesta Carly det Sorvizio B ;mssihilﬁ richiede

e jramite il numere 0342-213338 o per iseritto all'indirizzo

eg}f}aezséam; i cenegrdut

richicdono una visita a domicilio, i} personale del Gesi

ceuncorda U glorn ¢

“appuntaments con i elione: walore de rizio richicds una disponibilith all’utenie

¢ OSCHZO HUeITUZion, ¢ rancdo fa reperibitita

r

S U servizio eondinuo,

ioni.

stivamente allarmi o segnalaz

LIMangiore, a guasi o g manuenzion

;.}mlréfaﬁ;s; sofoa eventn di forzs

i ilfmv & pu te paranyiz di gualithy & & sicures

¢ tempesiive informarioni

VA LE!iW!?ﬂl‘h‘f!ﬂ arefe i i

sension di duraia su

E2 ore il Gestors

ente AUOrid saniaria.

ST
servizio sostiuivo

& (larta,

it oritardo o la manoata m

r
=
=
'--lu
i
&
g
=
Lo
a

arnmati e durata

avione del servizio, 1 Gest

por evitare sosponsioni dell™er

ynmiata noen avea durals "ﬁ.lf‘\_’ﬂ"r =

Lo titermins

o 3 cui ol paragrafn §




boore su 34 attivo

arvizic df Prondo lnrervenio sttive watd f provni 2s

Zona Servizip Orari | Mumero telefor

Guasti relativi al Tutti | giornd, festivi compresi, 24
g i
sew:z  a C‘UCGG nre su 24

Tutti i giornd, festivi compresi, 23
ore su 24

Tuttl giornd, festivi compresi 7
Servizie acgusdetto ore sy 24 . 3892 058404

Stmdicans di seguito ftempl dirtervenio garantit dal Sestore 55O ARM

il massimo di primo intervenio in case di siuazioni di al
cle Hosiaziont di r;m:m er o salute uma

vento, in caso db guasic del contstore o di alin

ur);m echi necesson msmﬂuis fuori E::.rraz,_ u i;t'zaims{{?v Hy 2 ores

gnafazion

= i wmno massimae,

e di primo intervento in caso di guast

szazione interrata & stabilito in 2 ore:

o eanali
o Ji pus

S

i remps | e per i vipristing del servizio nterrotio 4 se It
~ b tempo massinmo per Pavvio di interventi di pulizia ¢ SpUrgo g seeuito df

stabihio in < ore.

Limereento & immedinto, compatibilments con alint interventi delia

TS,

i mancaio rispein 4

siving conmouria H riconosei

cuf al paragrafo § dells pre

st v

OTE antiopiel comungue non

sitd, prevedibile o

In caso df w

ndenii d;a!f""f vitd dall erogs

dipe informa con adeguato

cificandn fe misure. coneonrdats

g d Ambiny i Sendrio, da adenare

Talt misure possons comprendere;

v it L;? sparmic idrico ed alls Hmbaz)

e

s destinate ad

# utiihiz

& Ein;s’t;mi«:};ac dc‘i consumi mediante riduzions delly pressions di rete;

# wgrnazione delle nienye.



i
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408 e 408 del Regolamenio del 511

YPANBARD DT QUALITA DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATD

st

orio contrattusle |iempl stabili per Perogazione delle prestazioni di

Sono cons
conmpatenza de
Prempi di prestavions di segviio indicati sono considerati al nctio del terpo
cdili o di alf adempimenti o cari

sessario al rilascio i

i alla pradisposizione di opere ¢

iziond o pennesst da parte

auiorin

jell vienic,

Mel case inoeud, per cause di forea me i

o imputabili o terzi; insorganc difficoltd o rispettare scadenze

ine ¢ il motivo

rantife o 9 comunicate, i Gostors communicherd tempestivamente sl wenie il nuove

del cinvio,

Yrevemtbvazione per Uallacciamento 2il acgoedoits
E il tempo massimo (espresso in giorni lavoraliviy intercorrente o Lo presentazione delia richiesta dell wente

ed ibmomenio in cul il preventivo & a sua disposizione per e necessaris determinaziont,

Livello di qualita: ¥ giorni dalla richiesta

a. I preveniive contiene: corrispetiivi con componenti di costn, documentazione

Paitivazione def servizio, schema del contratts 81 forniturs,

Esecuzione dellallacciamento di una avova ntenen idric
imo tra s dam di accetmzione formale de! prm'emivu do parte dellTuente ¢ la complen

atazione del contate

csecuzione di it | lavori necessart per aftivazione delly fornitura {eomprosa Dir

el case i cul non sinno necessar! lovort dintervento, cstensione o ade eguamento sulls rate siradals

Livello i qualith: § glorai dalia richiesia (al netto dei tenpi nccorrenti per Voltenimento di autoriz

pirle i terzil.

tivazione del servizie

=y
oy

sione ¢ rint

z":ﬁ fi empe massime intercorrente frn b deta di definizione del comratio di forninm o Pavvio delia stessn nel

ella sus poriats o di ristivazions

ene del servizio, di riaperura de

caso di attivazi
niet casl di subentro,

Livello di gualitd: 3 giomi per Dattivazione

L4

ned case dF sosy

sione per moresitd se differenie da quanta precedentemente inciicmo‘i.

Cessazione del servizio
iment defla richiesip deii’utente & Iy dismivazione delln

Ll lempo massimo intoroorrante tra fa dote di o

Formitien idrics.

Livello di qualitd: 3 giorni dalla ric

Alacchumemio alls fgnsmvs
azicne della richiesta

intereorrenie tra la pr

B i tempo massimo {espresso in giomi di
dell’ntente ed il momenio in cul il preveniive & 2 sun disposizione por le necessarie determinazioni,

aziont da

Livello di qualitic & giorni dalla richiesta (al nesta dei 1o empt secorrenit per Dotlentmento i awioriz

parte i ez

Hilevazione consumi
{

Lalettura del contatori avviene con frequenza semesitale.



]

sta possibife offen

fevtara del cont Glore,

3’Ji.l OO0

: {utie le indormar

L Ha cario hm per Pautolsfiurg, o

e eomuicnia al Jestore anche per vig e

chre fu

ol Gestore, pud richieders fa verifica del corretto funzionmmento

lissaly @ portice

Lrutente, inc

del misuratore. I rempo massimo dintervento per
segnalarione dell utenie, & siabilite in 8 glorni,
Llutenie ha lu focoltd &F presenziare alln prova
peit iseritto el utente 1 risuitard delia verifica enva 3 giomi da

il Crestore comunichers
s dalla v

spese di verificn

H

srifica i contatore risults

sonare corretlamenie, Datents ¢ {.CI‘IH{G, a fitgle

sl pagamento di un corrispettiva , che & addebitato nella prima fattura utile,

contraio ?’§rrcg<‘3iurc funzionamenta del contatore di cul era stata richiesta Tu verifica

Cuanio fosse, invece, ri

P e m%iu:im @ spese del Uestore, su cud gravano anche fute fe
e con effetto retroattivo sino

-

La risostruzione dei consumi avviene tramite coeffisiente di corresinge sor e

al momento i cui sl ¢ prodotia Diregolarith ove sia determinabile: in enso di mr‘n‘mm,mmhr‘, e

ricostruzione non pud superare I, giorni.

H risultato della verifica deve essere sempre comunicato sl went

Verifies del Hvelle df pressions
ale
e

Liutente puo richiedere Ia verifies del livello di pressione defla rele nel nre

verifica sard efTettunin entro 4 ore dalla richiesis deila steesa

Mel caso in cul i valore di pressione non risubti compreso nct lmi previsti dafla

¢ provvederd a risolvere i problema.

saragralo 3, il Ge

by

1 caso contrario, il li}us:m;'r: comunicherd all"utente | risultati della verifics dally medesi

entro 3 _gim—ni. i temy

Lau risposta soritis

i risnliat del ¢ umu}Hr 'ffi?:!"iu:n‘u sono comunicatl allatente direttamenie o g merro leiern, a seennda della

renlemerde con 1 oprineipt & efficacin, efficienza ¢ continuiia, fissa ¢

H Gestors
delle soghic di gualits dei servizi forsit, af fne

clieniela stendard di qualitd sone rappresentabili

valutare 1 Hvelli delie prestazioni e

Caratteristiche chimico-fisiche sequr prinbile

Vengono o it‘u v:i-&m:;n i

cusil paromets

enuti & forire 1 ovalorl caratieristicl indicarivi dei

defllacqus. I gestore 5.5(
definiti in relarione ash

R (v

itivi all“aeque disribuita per ambit i pin possibile omoy

affidamenti ST assunti da Secam in via fansiioria);

Yalore ritevafo e

Parametri

I




: ! -

i H

%

| : §

i

i .

i : 250

350

ASRENTE

g/

gl

L verifichs 4

e distribe 2, et fuoghi ¢ cor s periodicits riporiati nelie rbslle consuliahili sul sito Jnternet «

paramelr varine in

wnz delle fonti di appro

net Comund serviti da

AM vengono pubblicad

gt ¢ inohrati aph wienti che ne effetiuano richiesta,

e che gl utent possone

an’importante coeasione di migliorimento per questniime. ¢

piring ritard, inodemnle

errinte m {orma vi

di wzetione reclami nell ambie

1o chicdends al personale di sportello deliUTcio O



15T

G

ionviare al

:hs, Futente pud fermu

come un normale

. {idicare n&lr

essere corredati
fondstezza del richimmo

erificarsi delievenio (fa

ctocolio di ingresse LLEi ETOEML ;'cc.apim dire

la documenrazione in un momento s caso 1 templ df i

Pesito d gi? acceriamenti comphuit & 3 fornire ©iemp

richicsta non

CBe ja com

cirregolariid risconty

fo ytaie df

3, 1 hEzv nie Ve

et ,JE“ thcon l wienen ed i numers telefonico interno ariendale.

fa pratics ¢ ded responsahi
I elient], che rilevane Inpdempies
i vesidenza, all Uffieio d n[}li!h(r e able assoc

di mteln dei consuma

izm sores indicat nefla Dds,

e oad eventuall fenumivi dF risoluzione stragiudi

fore $THTUPeENE chmungue 4

waitivare dall ente,

o indicati

3o tb eonlvonio cmy 1 dati g alutaziony

s{Zione

iy

eniunit sugge

Y

att al protocolio

N S
weiondale, evidengiando:

at weseniazione del medesimo
o rechinm
i3 aata di invio della risg




4y vt i al reclama
i fuzione del problemn 2
iy sesdura di cvasions

. & fronte di prov i standard:
= empe per Paitiv

s Zt‘mpﬁ

- o inier

{ver

w
=
o
5
&
o
Q
b
=
Qo
&
7
.
=k
v
.:'
.—2
s

rieonnacs, aric pari

Stendar

Beder

Ritardo nelln risposta alle richiesie seritte

Mancate rispetto dellz fascia di puntualit

amenti concordati

Mancato rispetto delle tempistiche degll interventi E?I‘cﬂfrdz'm?]dfi

Mancato rispeito delle tempistiche di pronto intepvenso L &

Ritardo sul tempo di prevenstivazions & £
Ritarde snbiempo & allscclamento scquedoio/fognatura 1 &

Ritardo sel tempo df artivayi

Ulardo sul tempo di cessazione del gervizie 0 €

eelli di qualisg det servizio (caratteristiche chimico-fisiche, portaa, | ... &

Muncalo rispetio d

Dressione

Errari di fafturazione &

ere tale rimborso, Muiente dope 1a L‘i'?l'n;hﬁfsﬁit‘:iiu fici MG

e docummenio

Gy e-mailh

O 50 Fieonoseiuie al ol Ja guando i Geston

ECEING.

clignis in o comungue di

orac di un

P& 10

i 1renpi i acereditg & enuta gl rimt

accoghimento del reclame oo comungue, di sussisionza di caus

ié’éflz.h ',Z 4 COMUCRrione soritia & motivai all viente.

A onon v,, fengia o o scleyiie ’?3:’11'”’35” L'{Ei,z=k)"‘ it manesto

riaperin de Hvelif specificl d

@) caopse di forza ma e, eventi nairall cccorinnall, soi

i



rvizic ideico imputabili an

e | odati e e mnforn

avione avvie

anche mediupie Pesccuzione dF verifiche ¢

AYVErTE

unso df formnitlura,

vy bt

i e viene segnalaio

e partitn bvg delling

codice {isc

deile combizioni

wli di formttura:



o e easo di bollene di

nelle precedern

a4 ke modalits df pa o el

0y b siuarione dei pagament delle
precedentt bolletie che non risulftine

informa

nenii o sensd delle condizion ali i forniur:

resse o mora noeas

i conrattuall i caso df marosid e 7 orelarivi o
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