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I PRESENTAZIUNE

La Carta del Sepvizio ideico Integrate (S} costifuiscs wim precisd seeli di chiarezza ¢ wasprensa nel
vapporto i # Gestore  5.ECAM. ¢ pli wleaty psrmette sl singolo cittadino di conascere cin che deve
attendersi dnl Gestore ¢ costituisce, pllo stesso tenpo, un mezzo per conrollare che gli impepni sinao

rispeati,

n particolare. b corta si prehisge il raggiungimeio di due obieitivi principali:
- unighiormnemo defla qualisd dei servizi Tomity,
—  mighoramento del rapporta tra ghi utenti e il Gestore S.EC.AM..

Pi nello specifico, ta preseme Corli fissa i principd, ed i rebalivi standard di qualita che if Gesfore sitmpegaa
u rispeitare, par Pespletamento del S, inieso guale issieme dei servizi pubblici di captazione, adduzione e
distribuzionic di acqua ad ust civili, nonché di lognara e depurazione di seque reflue.

Dal momento che in condivisione & {n aspelio fondamentale di una carta dei servizi, la presente Carta dei
Servizi dovrd essere concordnta con le assochazioni o tutely dei conswnatori indicate nell’elenco di cui
atln Duds, Regione Lmﬁlf'i;rdin § wiugna 2013 - n. 4775 *Primo provyvedimento di aggiomamento per Panne
2048 dellelenco delle assatinzioni dei consminatori e wlenti ai sensi dellarl. 5 del regolaments regionale |

oilobre 2003, n. 21

Gli standard caraiteristici del servizio sono monitoratd ¢ frasmessi con frequenza semestrale alf” Ulhcio
d’ Ambito di Sondric, nonché posti a disposiziome det Comuni ove opora il Gestorg,

Restano fermi gli obblighi informativi nel confromtt el wenza, del Gorante dei servizi diimeresse
economico e generale della Regione Lombardin e dell Osservatorio rexionale def serviai di pubbliva otilita.

di cui apli arte. 3, <1, 7 ¢ 8 della L. 2612003

Ea presente Carta & stata adottata in dmia gg mese anoo od ha validifd coincidente con Ia durma
dell’affidamente 8l Gestore, dispusfo dall*'Ufficie &’ Ambite di Sondrio, con deliborazione 0. 15,
dell’$.5.2003, del Consighio di Amminisimzione, s parere conforme della Conferanza dei Sindaci, di cui
alla defibem n. ., def ... ., ed approvids dal Consiglio provinciale di Sondrio, can delibera n. .., del ... .

Ln presente Cada del SH si applica nel rerritario dell Ambite Terriyrinfe Ottimale della provincio di
Sundrio, refativamiente ai Camtmi ove il Gestore & stalo ivmesso nellis gestione del ST o di aluno dei servizi

chie o caimpengono.

£ previsto Paggiornamenio della Cirra 6gili voltz ¢he un Comune affida ol Gestore Secam il Sl con
vonlesiuzle revisione deali stradard. Anche jn tale oeeasione saranno consultate fe associazion di futela dei
conslimatori,

Eventoali variazioni e/o inlegrazioni, quadora non direltamente conseguenti a vincoli introdolti da ali avemi
forzo di legge o da regolamenii ovvera da provvediments regolatort cogenti emanati dall Aviorni per
Fenerain eletirica od il gas naturale {Acep). surimig preventivamente approvate doll' UMcio & Ambita prima
di essere applicate ¢ divolgate dal Gestore o, comunqgue, effcinaie a segailo 4 un processo di anadisi svolio
d’indesa tra UfTicio d° Ambiio ¢ Gestore,

Le variazioni significaiive sarannio rese rote iedinnte comunicazione seritto all'indirizzo i recopito Jeile
bollette ¢ medianic avviso pubbliento sulla stampa {veale.

La Cana dei servizi & invinti a claseun utenle det SIL La stessa pud inoltre essere richicsia grathitnimente af

Geslore:




Faie. 1 i 17

- resse il servizio clieali, elelbnando of n® 0342-2) 3338
- scaricandola dircliamenie dal site :
O gl CONMME WIFWeiainrvariresnee. NCHH SE210NE wmmmmemnncmmeame
s det Gestare www.secamn.net nefly sexipne “Aree cittading™,
o deirLlifficio d°Ambito www.provinginso l(amblente/uificia_nmhifo

L LAZIENDA E 1 SUOI SERVIZT

Costitoita nel 1993, Secam & una socicld per aziond a capilale internmente pubblice, detennlo dai 78 Comumi
delfa provincin di Sundrio, dalle cinque Comunitd Montane e dallAmministrozione Mrovinciale di Sondrio.
Subentrara nelle attivitd Fino ad allora svolie dal Consorzio Rifiuti Solidi Vallelip-Alw Lario, Secam ha
allacgaie progressivamente il suo rggio d'azione, sia a liveHo teenico sia dal punto di visia terditoriale.

Da gennaio 2011 ha incorporato le soeicid ASM Sundrio, SPL Tirano ¢ SCA Morbemo.
Opgi contn su circa 200 coliaboratori ed & aftiva nej servizi di igiere urbana e nel servizio idrico integrato.
Il servizio di acquedotto eroparo da SECAR ¢ ceptificato [S0 900 {eent, n. 3733410

Al momente SECAN gestisce dircitantente wli acquedoni di Soxidiin, Tirpne, Merbegno, Talomonn,
Travma, Clivo ¢ Cedensen per i 1otale di cives 0,000 abitandd serviti.

[ quanthd d”acqua distributia in on anno & di eirca 7 milioni df metri enbi, mepire Ii lunghezza wiake delle
milbatee gestita & di ciren 3135 jon.

Sona presendi impinnti di potabilizzaziane a rapei LY,

fLa cara si riferisee, per if servizio di aequedotio, ai seguenti usi potabili;
a) uso civile domesico;
b) uso civiie non domestize, infeso come eonsini pubblici (senole, ospedali, erserme, edifel pubbii,
ceniri sporlivi, mereati, stazioni ferroviarie, acroponi, eee. )
¢]  altri s, relativi ai sertort commerciali atigianali ¢ terziwio in genere, con esclusione di quello

produttiva,

Per pli usi non potabili sono previste norme ¢ limit nells regolamentazione sdotsita a livells locale, resi noli
ail'wienza dal soguetlo erogalare Jel servizio,

Secam possicde anche un laboratorie di analisi inemic dedicate esclusivamente al S tile labaatorio
esepae cirea 3300 analisi M'eono eondotle in paralleto a quelle effeitume per legge dalfASL per Je aciue

potabifi.

SECAM gesiisce i depuratori dei Conueni di:
Chiuro — Ponte Valtellion - Castelle dell” Acgina -~ Unione della Valmaleneo - Apriea - Sondrio - Cive —

Prizio — Marbegno - Talamona - Rogplo,
Fdepuratont pestiti da SECAM wranana i relvi seeondo 1 pracedinento chimico cosiddetto s "fanghi apivi®.
P me/annui trattati sono circa 14.150.000.
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1 Gestore S, EC.AM. nellerogare i servizi si ispira ai scguenti principi:

Eguaglimirzi ed imparzialita di fratunento
Tale principin si esplica nel gavantive 1" eguagliangn dei diitii desh wenti ¢ o non discriminazione per ghi
stess, ed in partieolare nel gactaative vgoale sratfamente agli wlenfl, a pacid di condiziopi impincisico-

Tunzionali, nellambite di hulto il ferrdorio di conlpetenza.

Continuitd

Costituisee hmpegno priovitario dell*azionds erogatrice del servizio garantise san servizio cuntinuo e regolare
ed cvitare evenfiabi disservizi, o rdore la dursda, Qualora yuesii si dovessero verilicare per puasti o
nunptenzioni necessarie al corretto lunzianamesio degli impfanli wifizaoti, Perogatore del servizio si

impegny ad attivare servizi soghitutivi di emergenzs.

Partecipazinme
F-*crogatare del servizio ba il dovere df fornice all'menfe le informazioni che lo riguacdano; quest’uitiisie pud

avanzare proposte, suggerimenti cd ha il dirine di imodirare reclami. Per gli aspetti di relaziene con Tutente,
Fazienda crogntrice del servizio garantisee 1"identitieabilitd del personake e individun i presponsubili delle
strutture, L'utenie b diritto di riehiedere ¢ ouenere singolonnente o ramite le associozioni che rapeseniang
interessi colletivi le infarmaziomi che lo ripunrdano ¢ pud nvanzare proposte. suggerimenti ¢d inclirare

reclmi,

Coriesls
L erogatore el servizio si impegna o corare in modo pardicolare il rispetto ¢ la conesia ned confwan

dell'urente, forngndo ai dipendenti le opponione isltazinoi,
EMficavia ed efficienzn

Lerogatore def servizio perseguc lobiettive del progressivo, vontinmo niiglicramento dellefTicienza e
delVetficack def servizio, adoftands te soluzioni teonologiche. ormizzative e procedurali pin fimzionali allo

seopo,
Chiarezea ¢ comprensibilitd dei messaggi
L eropaiore del servizio pone Iy massim aienzione slla chiurezza ¢ alla gemplilicazione Jde} finguageiv

utilizzata ned rupport con Fuenle.

2 TUTELA DEL CLIENTE

Avcessibilich al servizie
Per consentire 'accesxo alle imformazioni vigeardanti il servizio svolto, il Gestore S EC.AM, garantisce o

septenti modalfrd:
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via Caimi n. 42 a SONDRIO, apsda de lunedi a veneh l
ngi seguenti oraii;

tAalline B.30- 1215

Pomenggio (marted] e giovedi } 14.00 - 15,00

Uffieio ralazioni con F'utenza

Via Miorclli 14 MORBEGHG
Mallino  da kmsdi @ venerdi 8.30 - 12,30
Pomeriagio mercoledi 14.30 - 17.0)

clo Comunt Plagza IV Movembre 6 TALAMORA
Maltino  miariedi 9,00 - 12.00
Pomeriggio gioved {4.30-17.30

Via S.Agestino, 13 TIRAHD
ftattino lunedi-mercolsdi-venerdi 3.30-12.15
Pomaringio marted] e gioved] 14.00-15.00

Sito inlernot VAW, GECANLNE

Indirizzo e-nsil sepieterie@sscam nat ]

Sportelli af pulrblico
Gili sportelll apemi ab pubblico osservano Porure siporino oells mbella T, Presso gli sporielli vepgann
espletate e seguenti pratiche:
#*  richiesta aflaccinmenti;
> subanbicvaliure:
» segnalazion;
#  richieste letture congior:
¥ richiestz renifiche di Miturazione
e i milesa agdi sponedli imadi ¢ massimi risultano essere rispeltivamente 5 anin ¢ ¥3 aoin , in funzione

dela tipelogin di sponclls.

Svalgimento di pratiche per vin lelelenica/corrispindenya
Gl utenti possono chiamare i) numere 342-213338, dal lunedi ab venerdh dalfe ore 330 alle ove 12,30 ¢

datlz ore 1-.00 alle ore 16.00. n parlienlare, telefonicamente & pussibile:
~ segilazioni:
& richieste letre contalori,
~ richieste retsifiche di famurazione,

btempi di attesa dellurente aehi apparecehi wlcfonici: suedi eisuliano essere rispelfivamente 5 minun, |
Giestore S AM. risponderd alle cichicste di informazioni perveniie per iseritio entro H) aiorni decorreni
dall’arrivo della richivsta detPutente (Fird fede il timbro posiale o la dota di proiocallo i amrivo
all eragatore),

Fueilitazionl particolart

Al fine di agevolare Paceesse i aleune eaegorie di atenti, i1 Gestore S.EC.AM. fomizee le sepuenti

facilifazioni:
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= tempt di allaceinmenio, atfivazione della fomiturs ¢ ripristine dol servizio sidotii del.. % (indieare
parcenivale) per i portaiori di handicap e T maduti gravi;

F pereorsi agevolati ¢ preforenzinli (o5, rampe, servizi igenizi, parie antomatiche. ) ¢ tempi di altesa
ridotii acpli uifiel per disabili @ angiani non previsio af momenlar

~ irascodiftea in Braile della presente Carta dei servizi;

> presanza di disposiii felelonded per sordomu (DTS).

Agevalsziont per wtend in condizioni di disaglo speinfeconomico
Litenti in condizioni econonriche disagiste o in precarie copdizione mediche possone accedere atle segnend

tacibirazioni:

Servizic di consilenzs wienii
I} Gestore SECAM. svolee anche alirl servizi a pagamento che il singolo cidadino pud richicdere
direHamente sl Aziendn, | servizi a pagamenta sone;
F risparmio idrico;
# analisi batiericlogiche ¢ chimiche,
3 presziario eon it denagho dei costi non & allesaln u gquestn Carte dei Servizi. © possibile richiedere

=

iforamzioni per tile servizio telefonicamente raniie il muuero Q342-215338 o per Bserilto allindigizzo

segreferinidisecany. ngt.

Rispette degli appuntamenti coneordudi
Per le attivita clie richiedono una visita a domicilio, il personale del Gestore S.EC.ARM. coneorda il giorno ¢
fa fascip oria dellappuntamenic can il eliente: I erogatore del servizio richiede una disponibilita all'otente

non superiore a 3 ore,

Continuitd del servizio

T Gesinre S.ECAM. Jomisce un servizio continuo, regalave ¢ senza interruziond, ussicucands In reperibilita
24 ore su 2400 npni piomeo delfanne per feceping fempestivamenie aflarmi o sepnalaziong.

Lo maneanza ded servizio polri essere imputabile solo o eventi di furza mapgiore. 0 guasti o o minotenzion
necessarie per i corvetlo funzivnamenlo deali impizoti utilizzati ¢ per Ta garanzia di quedind e 3 sicurezzd del
servizio atesso. W easo dfindemisione del servizio, sarmmno fornbe adepwate ¢ fempestive imformyioni
atlwrenzi. N Giestore S.ECAM. imiterd ol minimu necessario i tempi i disservizio compatibilinente con i
problemi seenici insorth. Netb cosa si verificosserrs, per i motivi sopra esposti, sospensioni i duraia superiore a
12 ove i Gestore S.EC AM. attiverit un servizio sostimntive di emergenza, nel rispetto delfe disposizion; della
compatnite Aulorit snpilacka,

W oritardo o Lo wancaia wiessy in opeca del servizio sostmmtive enmporieranng il riconoscimenio
dell'mdennizzo di cud al paragrafo 8 della presente Carnta,

Tempi di preaveiso i fntervensi programmaf! e duvain

Ove non sin possibile adotiare aceorgdmenti per evitnre sospensioni dell*eroguzion: def servizio, il Gestare
SECAM. avviserd gh wteati abmene A8 ore prima, L intermzione programmata aon avet duraia superiors a
12 e,

Il mancate risperio dei predesdi wmiind darg fuoge slla corcespansicoe dell™indennizze di cui o paragrafa §

della presene Cana,




P g uli 17

Pranlo bugirvento
H Gestore S.ECAM, digpone Jdi un servizio di Pronto Intervento mifive i F giomi, 24 ore s 34, altivi
chiinmimdn i nueri indicai nella bella 2
Tahella 2

e . e e I

i fona Seivizlo Qrari £ iumero telefono

TR WAL SR s v s TRy s oEma =TT

swmal

o ian

Guasti relativi al Tutti i gmrru festivl compresu 24 337 397135

Araa Sondrlo

T . sewhm ncquedc*t ) ore su 24 - ]
{ .
] Dal limedi glie 3,00
L ' | -nerdiiz:ii e1 7.00 LER LR
' Guast| relativi af i slve ek
Arez Morbeghoe .. - I N —
servizio atquedotic A >
Al cotapres
utii i glorni, festlvl corapresi, 379 1636715
ore su 24
Area Tirano Guasti relativi s JTutli E giorny, festivi comprnsi ?4f 348 7734729
) Servizio acquedoite are sy 24 |’i 392 0584047
= —renen J e U S U

Ceptralina Secani: 0342 215338

=1 AN TS T RS IE ST

Siindicanu di sepaito 1 empi Eintervenlo parantiti dal Gestore S.EC,AM.:

& b tempo massimo dib primo intervento i case di silwacdoni 4 perieolo, connesse anche al
determinussi di sitnazivnd di qualith dell’segim nocive per In salwe emana, & stabilito in 2 are;
il tempo miesimo daHa segnafnzione di primo imerventos, in caso di auaste del comntore o di alfri
apparecehi aceessori instaflali fuori lerm. & stabilito in 2 wre;
i tempe massimo, dalla sepnafazione, di primo intervento in ¢asa di grasio o veclusione di wbozione
o enmlizzazione inderratla ¢ siabilitg in 2 ope:
F il wempo masasimo per il riprisiine del servizio imerotto a seimito di guasio & stabilieo in 4 ore:
¥ il tempo massimo per Pavvio di intervanii di pulizia e spurpo a seguito di esondazioni e rigoriiii

stabilita in 4 ore.

Printervenio & immeding, compatibilmente con aliri tlerventi detla stessn zeaviia eventudineni2 203 in
(MU 1EN

1 mancata sispeno degli gnxidetti termind comporta il ricanoseimentn o vore dell™uwiente dellindennizz di
el paragrafo § debla presente Carta

Crisi idrien

in easo di scorsitd, prevedibile ¢ in arta. dovata a eoomeni naterali o a fatlor anbapici comundgque non
dipendenti Jdaltattivid dolleropatore, il Gesijore SECAM. informa con adegiaio preavviso utenza,
specHivando Te misure. concordate con I'UTicio d” Ambite i Sondrio, da adottare per coprire il pericda 4

CriIsi,

Tl misnre possone comprnders;
# invito gl risparmio ddrice ed alty [imbazione degli usi non essenaiolic

Ny

ulitiveo delle risose destinate al ahri vsi:

7 limitazions dei consumi mediante riduzions della pressione di rete:
# wnwrzione delfle wienze,
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STintendone camungue richiampe le previsiom di coi agli ari, L17,9008 ¢ b 19 del Repolaneno del 311

4 STANDARD DI QUALITA DEL SERVIZICG IDRICO INTEGRATO

Sufto considerati standord reliivi ol gipporta contratwale i leanpi siabili per Meragazione deile presinzioni di
compalenyis del Geslore,

I tempi di prestaziote di seppio indicati sono considerati al neito del tempo necessario ol silaseio di
autarizzazioni o permesst do parte weezi, wlla predisposizione di opere edidi o di adtri adempimenti 2 corico
dell vicnte.

Nel eiigo in oo, per canse di forza moggiore o impulabili a terzi, insorgano difficoltsd o rispetare sendenze
wrantite o git comunicate, it Gestore comunichark tempestivamente all'uiente il nuove termine ¢ il mativo

del rinvio,

Preventivazione per i'aHacciamenio ali’ ncquedoite
I if tlempo massinio (espressn in giomi lvorativi) intercorrents i lo presentazione dela richiesta dellTuiente
ed il momenlo in cut il prevealive & a suz disposizione per le necessarie deferminaziond.
Livellp i quntiti: & giorni dajla richicsta
a. 01 prevenliva contiens: corrispellivi cop componcnii di cogto, documentazione necessarin per

Fadivazione del servizio, schenm del controtto di foraifura.

Eseenzione delalkaccinmienta di wan pnova nienza idrics

I il tempo massimo 1ra la dara di acecitazione formale del preventivo da parte delf™ntente ¢ 1a completn
crecuzione di mAT T lavori pacessari per Maitivazione delly fueitura {compresa Uinstablazione del comatore)
nel easa in cui non siono necessari lavori d'iniervento, esiznsione o adegusmento sulli rsie stradale.

pivello di qualiti: 8 giorni dabla richiesta (al nenio dei tempi vecorrenti per | oltenimenrg di auntorizzazioni da

parte di terzd),

Atlivarione ¢ yiatiivazione del servizio

£ if lempo massimo intercorreme fra [a daia di definizione del connaite di famitur ¢ Favvia dells =tessa nef
caso di attivazione del servizio, di riapesora del contatore Senza modiliva della sua ponima o Ji rimlivazione
nei cas di subentro,

Livello di quadind: 3 giomi per Cattivazione e 3 giotni per (4 dantivazione (indicare i) teoipo di rialivazione
wed easo di suspensiorie per morositd se differente Ja quanto precedenteminie indieato).

Cessazione del servizio
E il lempo massinie intereorrente wa ln dota di ricevirgento della richicsn dell*utente ¢ 1y disanivazione delln
fornitura idrica.

Livedlo di qualitd: 3 giorni dalla richizsi,

Albneelamenio oty fognutirn

8 fempo massimo (espressa in giomi di Javorativi) intereoreente ra la presentazione debla richiesta
dellutente ed it mwmuento in cut il preventivo & a sua disposizione per le necessarie deleyminizioni.
Livella di qualiide 8 giovni dalla richiesta (i} nesto dei tempi oceorrenti pee Potteninenta di autorizzazioni da

parte di ferzi),

Ritevazione consuipi
Latlewurn deei contatori avviene con Frequenza semestrnls,
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Cualara nan sia possibife effenoare Ta letlura del comatore, Pincaricaio fscia nzlla cossetia delly posa
unCapposita carinlinn per Fatolefiurg, conicnente tute le informazioni utili per fa leiima def consuma.
Liamoleiam pud essere comicata al Gestore anche per via {clefonica ol ownero 03422153338 o per vin

telennitica al site ww e secapyner,

Veriliche fuazionafitd el conlitare

[ulente, in contraddittario con i dsenici del Gestare, pud richicdere fo verilien del comeito lTupzionoment
del wrisuratore, 1 tempo massima dintervento por ia verfica del contatore. lissato o partine dalla
sesuslazione dell wiente, & stabilito in § giorni.

L utente ha lu fucoltd di presenziare alk prova di verilica e guest nlrima avviene sempre per appuniataento.

H Gestore comunicheri per iseritto wil mente i riseliati della verifica enma 3 giornt dally miedesima,

Se dalla verifica il conttore dsid Rinzionare corrimmente, [Motente ¢ tenuko, o titedo di contribito alle
spase i verilien, al pagamento di on corrispettivo , che & addebitato nelle prima fattura ntile,

uanio fosse, invece, fscontrale Iiregolars Tunzionamento del contatore di cui orn stata richiesta Iy verifica,
1o s1es50 & yoslituio a spesce del Gestore, su cui gravano anche e fe alire spese.

La vicostruzione dei consumi avviene tramite cocificiente di correzione accertaio ton effetto retroattiva sino
al momento in cui si & prodotin Uirrepolaritd ove sia determingbile; in caso di indeterminabititd la
ricostruzione non pud superare i ... giorni.

Il cisuliato della verifiea deve essere sempre comunicaio all uienie,

Yerifien del livello df pressione

[ otemte pud richicdere o verificn del livelln di pressione della rete nei pressi del pundo di consegna, fals
vertlica sard effetiuada entro d ore dalla richiesta detlo stessa.

Nel cieso i cui of valare i pressione non visuit comspreso ned limifi previsg dalla preseme cana al suceessivo
paragrafe 5 il Geswre provveder a risolveee i problemin.

Iy caso contrario, t Gestore comunicherd alluiente i risulmii della veriticn dalla medesimi.

L risposta seritin ¢ effetfuaia enima 3 giomi, il eapo decorre sempre a fir duts dal soprallnoge tecnjco.

! risoilati del contralio efletiuaio sono comunicati alluente dirctiamente o 8 mezza letera, a seemda delly

richiaso.

5 QUALITA BEL SERYIZIO

il Gestore S.EC.AM., cocrentemnenic con i principi di efficaciy, eilicienza & continuitd. xsn ¢ gamntisce
delle soglic di qualitd dei servizi lorniti, al fine raggiigere il soddisiheimento delfe aspebaiive delia
chientela. Gl stondard di qualdith sona rappresentabiti tramite parometd quantitatvi che consentono di

vidatare @ livelti delle prestazioa erogate.

Cnratieristichic chimico-lisiche acquu potabile

Vongeno i sepuito elenvati alconi parmnerrt consideratl sianificativi per |y valimzione della goatid
dell’acqua. 1 postore S.ECLANE ¢ lenwa a fomire § valorf carattevistici indicativi dei seguenti parumetri
relativi all’acgua distribuita per ambiti il pin possibile omogenei (vermnno definiti in relazione agl
affidamenti SI1 gssiumti da Secam in via ansitaria);

Paramete [ Ve i miswr Yalore rifevato I valar di riferimento j
duorezza tolale “F 1,5-30 ]
MNa+ mg/l 200

TR | i B
I Set megfl ' 1] l
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G med e
gt { e/l
D S 4.,_..-.__ml_n_g_”___t_.._.._.
i 504 g . o
Moz T me/l -
I R i
Cl 2 h mg/lﬂ o )
- ~ pH T il T sente
cesitun 1550 5 180° med e 1500 o
i mafl 1 o _ ii::-?lniu—"_k
anpuoniaea ingl .50
T e o 250 ]

Le verifiche di potabilith deble acque, senzu eosti per Nulenza, avvengona wei punii piit significativi della rete
dJi distribuzione, nei lwoghi & con In pertodicita riportag netle tnbelte consuliabili sl sito interael def Gestore
(wvwesecunnet) e dell”UPficio d” Ambitn di Sondrio (seww. provineia.so.itfambienic/ufficia_umbitsg,

| valorl elfettivi dei parameini variano in fnzione Jelle fond di appravvigionmpento. T odati analitiei
defl'acqua disiribui nei Comumi serviti da SECAM vengono pubbiicati ed aggiomad sal site ineroet
www secansnet ¢ inodtrali agli wenli che ne effetwano richiesta,

Poriats di eserceizio
SECAM parauisee non meno di &) s per ogni vienza domesticn (od unitd abitativa, nel casoe di vienze
vondominiadi}, riferlia al puoto di consegna, confonmemente all'art, 4.3 del wgolamenio ded SIL

Pressioni migima ¢ massinm
La pressione minima di esercizio @ pari g un crico jdrmlico di 5 m, misuraie al punto & conseam relativ ol

sofaier di copertara del piang abitabile piicelevaio.

6. RECLAMI

treclami rappreseniano an diviniy fondmnemale che gl ulenti possono esercitare nei confronti dell*eroganre
duel servizio = un’mmportinie cccasiane Ji miglioramenre per gquestuliima. Gli nteptl possnma presininr:
reclumo qualora riscomring ritardi, insdempienze o in generale un canive finzionamene del servizio

Tl reclamo pud essere presentata in forina verbale o per iscritto.

ay reciamn verbule

SECANM ha predisposto onx Procedura i gestione reclami neil’ambito del proprio Sistana di Gesticne
Chualita.

Lodlente pud sporeere reclune sin verbalimente ele per iscritto, viilizando ls modulistiea disponibile presso
PLRcio Clienti, in particalare serivendo o SECAM o chiedendo al parsonale df sportello dell U lieio Clienni
i comnpifure ilmadule reclami.

Nel ease di reclinio fiito di persona, 1*vlente si rece presso gl Uiicd Cliznid, i finzienurio redige il verbale
clie dovrd essare sptoscrintg dufl'oiente. LM utente dave jaalire fornite uti ghi ¢lementi e 1a documeniazione
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it su0 possesse ients Fogeeio del reclamo, ol Mg di vonsentire sl oiticio Pesplervnenio del)isruitori.

Una copia del verbale deve essere consepnala ofl wente.
1) rechumn seritio

I ceclumi serind devono essere effettaati altraversn la presemazions di gpposite richiesta di inviare al

seguenie indirizza, anche via fax o matl: 1342212187 o segreteringfsecam.net.

Per facilitare gli wtenti ¢ stato predisposto il muduto aflegato alla presente cacu dei servizi, Si sottadien che
IMutilizzo del modulo aon & abbligalorio dute che Pulznte pud formsulare le praprie proposte, segualazioni ¢/
reclami dicorrendn anehe aliri strumenti. come un normale foglio di eanta. Lo swesso modulo & aloesi
reperihife presse il sito internat, (indicare indirizze web www.secan.net.) ¢ pud essere richiesto o sequents
indirizzo di posta cletironica (sepreicringfsecam.net). 1 reclund scrii devono essere comredntli delle
informazioni ¢ del documenii ¢he possono servire per ricostiire od acterlare fu fondmieran del richmmo
stesso ed invion all’indirizeo segreferia@seeaninet e presentali ehiro xx glornk dal verificarsi dell"evento {fa
fade [a data di spedizione o del proiocollo di ingressy delt’erogators: in caso di recapilo direzo). Lalenie ha
fa possibilitd df integrare o dogwmentazione in un momento successive: in wale caso ¥ tenipd di risposta da
parle dell"Aziendn decorrono didla presentazione della dectunentazione infegrativi,

Fnire 30 ziorni decorrend dalla data di viceziong del reclamo, o dalla dasa i ricezione della dacumemazionc
infegraiiva, SECAR sTimpegna o riferire all"otente Uesito degdi acecramenti compiuri ¢ a furnire i tewmpi
enfio | queli proveederd abln rimozione delle trregolarild riscontrale, Se la complessitd della vichicsta win
comsenie il rispetto del tetmpe di Fispostas prefissuta, il clients verrd wmpestivamanie infonmate sullo stao di
avanzomentio della pratica di reclamo, Titin B eorrispondenza dovid riperlare indicazimie del referente
della pratica ¢ del responsabile dei rapporti con Fuieiza ed @ numers elefonico internn aziendole.

Yo, che rilevane adempienze rispetto apli obblighi assunti dal Gestore, possono rvalpersi ol Commne
di vesidenza, all'THTIcio d*Ambiio ed alle aszociaziont di (el dei diviti dei consumatori ¢ degli meati. |
rifurimenti delle associazioni i teln dei conswmarori ¢ degli uieptd validi el wirilorie dell’antbils
wrritnriale oftimale di Sondrio sono indicai nella Dhds, Regions Lombardia 5 wivgne 203 - i 4775 ¢
sheeessive inlegrazioni.

Il Gestore s"nnpegna eompnige 5 parteciparg ad evenluali femativi i eisoluzione sragindiziake delle

controversie atfivate dall meante.

T, RESOCONTOQ ANMUALE

11 Gestive predispane annuplmente. eniro | scadenza del 31 morze, v fesoconta a segnita di confranio con
ke sssocivzioni i twela dei consumintort coinvelie in sede di redazione detly Curte s1essa © eon MHcio
" Ambito di Sondri,

I resceonto eontiens fa viluinzione del rapginngimente di nati gli abieltivi Jdi qualith Jel servizieo indicmi
nzlta Caria, gli indici sui tassi Jdi reclomo, il confronto con i dati precedeniemenre riscontrali. la vitlulazione
del aeadn di soddisfhzione del uente ¢ eventuali suggerimenti ¢ segnalazioni di distiraionts & a disposizione

degli vienti che ne fanno sichiesta.

i1 Gestore & tenuto o tenere tecia di ogni reclanto preseniate. atraverso la ragistrazions o pratocoell
sziendale, cvidenztamdo:

#)  Indata dr preseniazions del seedesimo

by Pawtore del reclamo

¢} la dnta di invis della risposta motivaia




[ Standard

d} 3 owreri di prowecollo della cortispondenza relaliva al reclamo
et fasolwsione del problema & la data della siessa
N quani‘aliro necessario per ricostruire 1 procedura di evasione del reclimo.

& RIVMIBORST ED INDENNIZZE

Iop 134017

SECAM, a fronte ti propric documentate imadempienze depli impesmi relativi ai seguemi standard:

empn per atlivazione/riattivazione della fornitor,
temgo di nsposta alle riclieste seritie degli ulenti;
tempe di veriliva del contatore i utenza (verifien inteonn);

oy \:Pf

riconasce, su richiesta dell'utente, v rimborso forfeitario puia € ..

[ Muneato rispetio defla tscia di punfinlith degli appuntartenti concordar

Ritardn nelly risposta alle cichieste scrite

| Mancato rispetio delle lu!llplklthC degli interventi programmati

Maneatn rispetto delle tempi tiche di pranto intervento

Ritardo sul tempo di prevenlivazions

Ritnrdo sul temipo di allaceiamenio ‘lcqm.(ll)l!ofl(lgmtlur.\

Ritardo su) 1enpo 4 'xmv.mum/rmluvarmne del servizio

Ritardo sul teimpo di cessnzione del servizin
| Muncato rispel(o dvi livelti di qualitd del servizio (caratieristiche climico-Risiche, portata,

prisssione) !

%

Lrrori di fnlt!.n.mnnc

Lrimponie viene aceredilaty sulla prima bolletta ulile o in wlira forma di aeceedito ritenta opporiuni.
sente docinnonto

Per ottenere wle rimborso, Paenate dopo {2 compilszivne dil madulo unico aflepato af prese)
jrrovvede ulla son trasmissione (posta, Fax e-mail).
L semme dovole a tiole di dborso sone riconoscioie al clierte ento 20 atarmi da quando il

varilicato UVirreoelarith deseritg ned reclamo,

il Gestore abbia

A fal prapiosite i ricorda che SECAM pua impiceare sino ad un wassimo di 30 giomi per veriftewe il

reckimo siessu.
IF rispetto dei 20 glomt pud essere garaniio solo nel caso i cui il Geslore sin in possess

o del presente

muodule compilate i (lte fe sue poni da parke del clieme 3 o camumgue di wile le informazivni in esso

previsie.
1n taso di riconaseimento della endmezza della richivsm, SECAM acorediterd Phopario suila

prima bollena

wilz. Se il Gestore nai rispetia i wempi di accredito & ienuta 2f vimborze i un indennizzo doppio,
In caso di mancaio accoplimento del reclamo o, comungue, di swssistenza di canae d eselosione dellPobblino

d'indennizzg, aard dakn comunicazione seritls e motivi all nente,

Cust di eselusione dof divitto 21 indennizzo

S5ECAM non & wennin o corrispondere gli indenoizzi Ji eni sl precedenie paragralo quatera il manesto

rispaiti de livelli specifiel di gualitd, sia riconducibile ad nog delbe seepenti coise:

i) canse di fors maggiore, intese come attl di antorita pubblics. evenni naturali cceczionnli. scioperi,

wmemo oienimento di ad di terai:
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by cuuse mnpuiabill allutente, quali In st mancala presenzi ad ur appunimeno coicerdin can i
CGlestore per Velleiiirzione di soprallnoghi pecessart al) esseuzion: della prestazione richiesta o per
Pesceuziane delln prestazione stesss, ovveso qualsiusi nliro favo impatabile sl wenie,

Inolire il Gestore non ¢ fenuin o corrispondere gl indennizzd quafora Putente son $a in egola con i
pagamenti.

Qualnra si veriieldne disservizi del servizio idrice impuabili ad azioni di sospeett terzi diversi dol Gestore,
guesti si impsene conmnque o loenive i dati ¢ te inforuazond in progrio possesse o ki gl went che pe

faceiuna richivsta.

O VARIFFE, FATTURAZIONE, CONTESTAZIONE SUL PAGAMENT()

Leansumi sono rilevani con ke inodulitd viporiate nel pamgriio 4 e sono Midurali con perindicitd semesirale.
J.& fallure emesse possono exsere eincsse in base a4 contenere sia § consumi reali § conswoni presunti, caleolati
stdle precedent leture rilevale. A sepuito i keflurs viene vmeysa ung fottura di eonguaglio.
Mel caso in cui i ecansumi pregressi gia faiturit siano superiort a quelli desurti dalt [20wra, verrd emessa una
Peora o eredita in favore dell’miene,
La reftifica di faturazione ayviene qualora vengang iiwlividuati eivori in cecesso o in difedo nel consumis
individuazione ¢ correzione degli stessi avverrdd & allicio, wnche medivme Cesectzione di verifiche ¢
cantrolli presso i uopo i Fonmra,

ar i easi inoend Verrore sio segnalino dul wlente, ki reitilics avvered entre 15 gioeni (Vird fede i dmbro
pnstale o in caso df preseniizians direttanenie agli utficp dell’aviewdn, I data di protecolle delli
comunicazione), pir ke ivodalitd di presentazione del reclsmo si vada i} copiteloe 6.
Gli eventimli pagamnenti in eccesse verrane restitniti entra &0 giomi dal swomenta in cni viene segnalmo-
Fercore di (aliarasione,
La rettifica dells favwnuione ¢ il relativo simborso siuranne effeitoati con ta filbora successiva, salvoe espressa

riciiesia da parte dell wente,

Diserizione delin bolici

(ltre a quento preseritio dalla ronmativa tiscile, nella bolictia sona riportate le segueidi imfocmazioni:

a3 nene, cognmie ¢ eadice fscile o decominaziong socieiario e partity iva dell’imestatario del covteaife di
formitm

by indirizzo di lorpitira e, e diverso, indirizzo di vecapity,

&} don identilteativi deity fomitara (v comiraio /o codice ideniificativo deltwente finale, nel casa di
tenze condomintali, iF numero di unith immobiliart secvite):

A tipologia & wicnem

ehtipotogia & composizione della tariffa applicain ¢ ralativa spicpazione:

¥ evendusle mrinima comraiinale impepnate per le wienze non domestichs;

e} mafricolit 2 Spofopin di nhsraire insallato:

Y periodn Qi viterimento della Fatweazione, data di enissione ¢ scadenzn del pagamento (ed evenmvale
ratcizzability dell" importo dovine):

1) preciznziong se la hollewa ¢ di conpuoglio. hasata su consumi stimafi o misia:

(1 te letiven rilevate ¢fo eventupli puieleniore valide ar lni defla Gumzione, at seosi delle condéziond
conoaiuali di formieen, o/ e letture stimate ¢ [a relativa data:

nR) i consunit elfeltivi ofo snmati;

my § consumi fadumii per il perioda di viferimeanio;

0} fe mudiliad per comuonicare anoledura previste dabla condizioni coptrattuali di fomitura:
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p) i case i butene di vongueelio, Uindicazione del pododa di rilerimento 2 dei consumi giid contabilizzan
nefle precedenti bollenle:

¥ le modilith di pagnniento che possono essere wilizzate dall’wente;

r} T silgazione dei parsment delle bollete precedentt, con la pecizsazinne delcvennmle ssispzora oj
precedenti bollefte che pon risultine pagete wl momento dell’2missione defla bolletin ove & ripurmata ke
ntannazions;

s i rasso d*interesse di inorn ineaso di vitardo nel pazament, ai sensi delle condizioni gensali di fomitarn:
1) Uillvaimrdens delle provedice previsis dalle condizioni comrattuali in casa di morosila ¢ 1 relarivi cosu
eventualmente addebitabili all urente;

n) Ientifa del deposite canzionale evemuilmenie vereilo dall utenie;

v} i recapitl telefonicl per fa sloamale del servizio sepnnlnzions wuasti ¢ per i seevizie & inlfonaasion) ai
chiemi;

2) il recapitn per in presentazione, anche in forma seritia, di reckii o sichieste d'informaziond.

I confenuti della bodletla sano in opai cuse conformali alln preseriziont fissoie dall* Autorith per I'onergia
eletteiea od 1) gas, ai sensi detUart. 21, commi 13 e (92, DL 2002001, convertito in lepge 210200 12 a tal
proposito si G riterimento alla Delibers AEEG o 3861201 2/R4dr del 28 dicembre 2002 “Appravasione della
prima Diretiiva per la rasparenza del documenti di laiurazione del servizio idrico integrato™ ),

0 paguimento della bolletta deve avvenive entro il {ermine indicaio sulla stessy. decarso il quale verrmimo
applicaii pli indennizei o ali interessi calcolaii secondo quanta indicuto dallart. 3.4 del repolamento del 311

Si precisa ohe fra lo dalae di ricezione defls bolletia o la seadenza di pugamente devona cssere garanliti
abmeno 10 giorni di calendiio,

Trascorsi 30 giorni di enlendario dally seadenya della fatiura senza che sin avvenuto J1 pagumento, SECAM
invia wn solbleein i posamente. o valere quale costitnzione inpora,

It caso di morosit persisiente per 30 giorni dal predeto sollceite di pogamento, i Clestore, Iramie levers
raceomandata, eomunica atb cliente chie rasenrsi altrd 13 giornt dully ricezione del preavviso. o assenza di
pagamenta, if servizio viene sospeso sine al saldo del debite majurate, senza che luie sospensione Yiberf
Putente dm sued obblighs canpanuali, o gli din dirine ad sleun ablbano, rimborse, risarctimente od
indennild,

13i iale sospensione deve csseme dira conumicazionz all*Utficio d Awmbiin el o Sindaco del Conitie ove si
toeva IMinenza.

Le fornivre sospese per morosit potranne essere riafiivate solimntn dopo che ulente abbia pagaie il debita
pegresen ¢ fe spese di chiusura ¢ rintlivazion2: in Wl cuso Ja riutiivazione della fornitum avverrd endro 2
2iorn lvorativi dal pagamento,

In pessun eoso & addebimbile all’utente subenirante bx moresili pregressa.

In casn i comtestzione refative al paganento di ballette, dall*avvio dells procedura di reelamo ¢ sine lla
st decisione Aintle, sono sospest § reodmt per d prpamente delle fee; in ta) coso il riimdo nel pueamento

dedle fature non determina 1a sospensione del servizio.
Mei casi in cwi la contestzione del pogamento non veirgy aceolts, Fulente ¢ tenuto al pagameanta delle spese

di gecerdamenio xostennte dal Gesfore,
I BMRVITO D ACCESSO AGLATTI

£ assicoraio a giuseun utente i} diriuo di accesso ai documenti amministadivi detemuti dal Gestore, in
conformitd alla L 7 aposio 1990, . 241 ¢ ab A PR 1 20aprile 2006, 6. 184,
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Lu richicsin di necesso deve gssere molivain ¢ pud exsere preschlin sin verbalmente che per iseritio paessa
ali wlite elienti,
SECAM deve risprndere af richicdenie nel termine di 30 giomi: il riifuio ¢ Iy maneata risposia devoms essere

denuneiati dadifatenic all" U ein 3 Anhio di Sondrie, fepwi resiando i vimedi previsd dagli wa. 22 ¢

seaacnti delin legge 2411990 ¢ szmm.ii..

[ accoglimento della richicsia consente sl wienie di esaminare 1 documenti 2 gli adii che To rigunardana ¢ &

eslrarne copiz, satvo i rimborso el azicnda dei eosd di riproduzione.

11, SPECCHIETYO RIEPILOGATIVO DEI NUMERI B TELEFOND DA CONVATTARE K
GLOSSARIO

Pranby intervento

ichiesta rimborsir

i e }

o ————

Chiarimenti holletie :

{rnssaria

Aeguedorio - 1501 servizio trande i quale Vaeqos viene prelevaty dafla Toste. ratiita medianie In
pedabilizzazione ¢ immessa nelly rere idriea, per u distvibozione atle uenze, I uteme paps quesio servizio

con umd guald variabile in base pi metri cubi conswmat e differenzin o secondy depli scarghioni di consume.

Awolatira - il numero che compure sul contuiore ad unn cerln datn chiz & st rilevio dail weeme e

connmicato ab Gestore, aftinché o urilizei per fa fiiistizione.
Crtisg G forza maggiore - Sone o cireostanze impeditive delbadempimentn deehi impeani assunti dal
Gestore doviie ad affl autoritative, evenn nalnrali eceezionnl, sciperd, mancito rilascio di afli o

espletmenio di pracedure da parie terzi, o conngue Gt nun jmpuiabili ol Gesiore,

Concemi futtarsti - Sono b conswmi dTacgun, i wmerrd cobi Bt nella holleas per il pariode di
COmpaenz,
Clonsnt vilevari — Somo i conswmi i acana, in metri eubi, wa due lanere ded conintore cilevate o aulelerre,

pari alky differenza tro i dati rilevath, rispettivamente, all ublima ed alfs penuliineg Tettura.

Consipntd st - Sono 1 consun d acqua, in metri cubi, che vengane atiribaiti. W mancans di lettore
cilevitle dal comawore o punlcletture. basandoesi sulle minliond stime dei eomsumi siortel del ureate disponibili

ol Destore,

Oadar JF rivevimenie ~ T la daly i prenacotio di arvivo al Gesiore o I dain di viehiesia dedle presiasione

presentaia allo sportello o Yormulita per via lelanica o felommica.
Deparazions — 10l servizio wennite i quate e acqoe vaccolte dalln fomatura vengono trttatle i appasiti
impianli ¢ rese compatibili con Mambiente per poter essere rilascinie. Lmenle paga questn sereizio con i

quotd varizbife (eurofnie) commibsurng af metri cubi di acqua consuniata.
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Fogiratirg -~ £l servizio ramite 1 guale je scque superliciadi e le acue refiuc provenicnti dalle attiviia
uniane sono raecolte e convagliziz nella vere fonnaria, finn al depuratore. L ulentis paga quesod servizio v
i quota varialilde feurahme  coniisuraly mo melri culi df pequa consumata,

Gestore — £ il siggetio che sestisee il servizia idrico infegrato: nef easo specifics & la Savicta SECAM SpA »
sepnito delin Delibera def Consiglio di Anvwinistrazione delPOR032013 n 15 Ao di indirizzo deil oltieio
d*Ambite della Provincia di Sondrio ~ Individimzione i SECAM S.pa. quale gestore transiorin del
Servizio ldrico integrato di eiforimento per Mintevo mnbito territoriale oliimale i Sondrie™.

Muorro crrho — 1 metro cube (me) & Puaid di misuea generalmente utilizzai per indicare i consumi & aequa.

b me equivale n 1000 3G,

AMarositd — B la stwazione in cui 7 rovat Putente non in regofy con il pogamento deile boblerte, 11 citveder di
pagumenio dela balleta pud compartare Iaddebito di interessi di mora, nonchd, peisistendo e condizione,

I sospensione della famitea,

Serviziee Ldvico Mtegraio — E insiente dei serviwi pubblici di captazione, adduzions ¢ distribuzione

deil’ nequa ad wii civili, & fomaiora e O depuerirzione delle acgue rellue.
Sremdatrd generale off gualita - £ il fivelle & qualind riferia al compleaso delle prestaziuni,
Stendrd speciffon of guatitg - F i1 livello di qualitd riferito alla singaly presinziong da garaniirs all utente.

Lt o dmbite — L Fenne, costitwite in forma Ji azienda spzeiale, attraverss cui la Provineia eserelta lo
Tenzioni i organizzazione del servizi idrico inregraro.
Liteore ~ E Fatilizemors finale o consumatore allaceinto sl reledei servizi in esso compresi. in lorz

dell"alMcdamentn deliberato datla compeiente auorith amorinistrativa, in particolare per




