Premessa

Lo scopo della Carta € fissare principi per I'erogaione del servizig stabilire standard generaliriferibili alla qualita complessiva defieestazione
aziendali e standard specifici che indicano préstazlirettamente controllabili dal cittadino.

Per alcuni di essi € inoltre fissato timborso qualora i tempi dichiarati non siano rispetati dall’Azienda.

La Carta del Servizio Idrico Integrato costituisce elemento integrativo dei contratticdtnitura, pertanto tutte le condizioni pit favoodivper i Clienti
contenute nella Carta sostituiscono quelle ripenteti contratti di fornitura stessi.

Nell'ottica di un continuo processo di miglioran@dei propri servizi, ACDA sottopone periodicamelat€arta ad un processo di revisione che tien&con
delle crescenti esigenze degli utenti in terminguilita dei servizio.

Per ACDA la Carta del Servizio Idrico Integratarserisce in un quadro piu ampio ed articolatatténzione al Cliente costituisce parte fondamentale di
un approccio globale alla qualita del servizio (atEs

Nella Carta dei Servizi vengono inoltre evidenziatevariate forme di comunicazione ai propri utehe I'Azienda promuove: attraverso canali
tradizionali, come i mezzi di comunicazione di negssppure attraverso l'ausilio dei nuovi media (uorVerde, Internet, ecc.).

La Carta e quindiino strumento nelle mani del cittadine delle Associazioni di difesa dei consumatori, cimave di volta per udialogo continuotra
ACDA e la Comunita servita.

Nella attuale revisione € stata sottolineata ldéiqare attenzione che ACDA pone nei riguardi @@ltopria Clientela, migliorando costantemente il
servizio ed adeguando lo stesso ai tempi di vitarla, che rendono piu agevole al Cittadino potetgaere da casa le pratiche relative al servizio di
fornitura.

E' per questo che da sempre ACDA ha dato la ptisibila propria Clientela di svolgere le praticmministrativesenza dover accedere direttamente
agli sportelli aziendali e di reperiresul sito internet aziendale tutta la modulisticarelativa al rapporto contrattuale.

In un'ottica di miglioramento continuo del servizRCDA sta per attivare un'Area Clienti sul sitéeimet aziendale, dalla quale I'Utente possa aceede
direttamente ad un'area riservata ed inseriretizréedel contatore o visualizzare le proprie hitdle

Caratteristiche del servizio

ACDA gestisce il ciclo integrale dell’acqua sulrtario di 69 Comuni della Provincia diCuneocompreso il Capoluogo Per meglio comprendere la
realta operativa di questo settore, di seguitoidono alcuni dati caratteristici del servizio (aggiati al 2004).



« Superficie territoriale servita: 1.848,39 km2

* Abitanti serviti: 209.168
 Rete di acquedotti: 4137 km
* Rete fognaria: 1130 km
* Numero di depuratori: 188

L’acqua naturale viene prelevata dal sottosuolmiteasorgenti o pozzi, viene avviata nelle condeftana volta usata € convogliata, tramite la rete
fognaria, ai depuratori dove viene trattata e re@ssa nelllambiente.

Le sorgenti pit importanti sono quelle delle “Geatiel Bandito”, del “Bousset”, delle Strette di Amiho che si trovano in valle Gesso ed alimentano i
Comuni di Cuneo, Borgo S. Dalmazzo, Boves, Castelgtura, Centallo e prossimamente anche i Comiiignolo, Cervasca, Caraglio, Busca, Villar
S.Costanzo; altre sorgenti di minore importanzazzptrivellati in pianura forniscono I'acqua disita ai Clienti. In Valle Tanaro sono rilevani |
sorgenti di Garessio, Ormea e Ceva.

L’Azienda gestisce un impianto di depurazione datigue consortile per 185.000 abitanti equivalenGuneo, dove convergono le acque reflue di 17
Comuni, un impianto consortile a Garessio dove eogano 3 Comuni, mentre depuratori di pit piccofeahsioni sono sparsi nel territorio a servizio dei
singoli Comuni in cui ACDA gestisce il servizio

la qualita dell'acqua distribuita

ACDA assicura il rispetto di tutte le norme vigeintimateria di acque potabili.

ACDA ha individuato sugli impianti e sulla rete idricemnché ai punti di consegna ai Clienti, luoghiahirollo della qualita delle acque. Su tutti questi
punti viene garantito il controllo periodico, atteaso prelievi ed analisi di laboratorio al fineutia rispondenza delle acque erogate ai requiakilii dal
d.lgs.31/200% successive modificazioni ed integrazioni.

I controlli sono inoltre estesi alla qualita dedleque reflue in ingresso agli impianti di depuraeied alle acque depurate da questi scaricatambliente.
I controlli sulle acque reflue sono eseguiti ddaboratorio interno. ACDA si impegna a rendere nasultati delle analisi effettuatger ulteriori
informazioni vedere al paragrafo “Informazioni aitenza”).

In particolare nel sito Internet dell’Azienda www.acda.it vengono aggiornati ciclicamente i dati analitici élle acque prelevate in ciascun Comune
socio.

Qualora un cittadino ne faccia richiesta I'’Azierfidenisce i dati inerenti i seguenti parametri climbatteriologici (rilevati al punto di prelievotpvicino



all'abitazione): durezza totale, concentrazione idrogeno, residuo fisso, nitrati, nitriti, ammana, fluoruri, cloruri. Per rendere I'acqua
batteriologicamente idonea all’'uso potabile, ACD4Omggiungere al momento dell'erogazione oppodisinfettanti in concentrazione e tipo conformi
alle normative vigenti.

Occorre ricordare chigacqua € un bene preziosodahe éuna risorsa limitata pertanto € opportuno adottare comportamenti abliisparmio ed alla tutela.

caratteristiche dell'acqua depurata

| frequenti e severi controlli eseguiti dal labarad chimico di ACDA, forniscono la piu assolutargazia che le caratteristiche dell'acqua deput&nc
con continuita entro i parametri fissati dalle nerm

Compatibilmente con le possibilita tecniche ed ecoiche relative alla soluzione dei problemi speGiACDA persegue il pieno raggiungimento degli
obiettivi previsti dalle disposizione di legge quhdl.lgs.152/06, e s..m.i., che ha recepito leeRive europee in materia di risanamento idrico

Principi fondamentali

- Eguaglianza ed imparzialita di trattamento

Tutti i cittadini hanno con ACDA un rapporto basato sui principgliaglianza ed imparzialigaprescindere da fattori tipo razza, sesso, linguaA
parita di condizioni tecnico-impiantistiche il seaie viene fornito ai cittadini di tutto il territio servito.

- Cortesia
ACDA si impegna affinché il proprio personale tratin cortesia e rispetto tutti i Clienti.

- Efficacia ed efficienza

ACDA si impegna ad operare affinché venga garantitgervizio efficiente ed efficace tramite I'eledmonedi piani per il miglioramento della qualita
del servizioche troveranno al loro interno soluzioni tecnotbgi/organizzative/procedurali attéagilitare il contatto Cliente-Azienda.

- Partecipazione e dialogo con il cittadino

Il cittadino ha diritto d'accesso alle informazioni che lo riguadano . Puo presentare reclami ed istanze, produrre meraaocumenti, formulare
osservazioni e suggerimenti per il miglioramentbsaevizio. Tali prerogative possono essere utlieZzanche dalle Associazioni dei cittadini consamat
Per informazioni inerenti gli atti amministrativziandali ci si puo avvalere ddiritto di accesso agli atti, previsto dalla Legge 241 del 7 Agosto 1990 e
S.m.i.

Qualora i Cittadini intendano far pervenire alkamia i propri suggerimenti relativamente al miglimento del servizio possono indirizzare i medeaimi



Acda spa, Ufficio Clienti, c.so Nizza 88 - Cuneo.
- Sostenibilita

Occorre ricordare chéacqua € un bene comune prezioso ed una risorsaniitata, pertanto & opportuno adottare comportamenti ehganantiscano
risparmio e tutela. L'uso non controllato di unalgiasi risorsa, senza prevederne l'impatto suidatita disponibile nel medio - lungo periodo, padtare
all'esaurimento della risorsa stessa. E quindisssr@ gestire la risorsa acqua in modo da gaeamtio sviluppo ecologicamente sostenibile. Faresan
sostenibile della risorsa significa che la stessadeve essere utilizzata in eccesso rispettesa#iacapacita di rigenerarsi. Questo implica per ACID
duplice impegno:

- ad utilizzare le proprie fonti di approvvigionante idrico in modo da non turbare I'equilibrio ¢edbsistema;

- a promuovere presso tutti i suoi Clienti campagjreensibilizzazione all'utilizzo corretto deliaarsa idrica, senza sprechi o alterazioni delkitu
dell'acqua.

- Condizioni generali di fornitura
Le condizioni principali di fornitura del servizgmno riportate nei Regolamenti per il servizio cj@edtto e di fognatura.

- Chiarezza e comprensibilita dei messaggi

Nel redigere qualsiasi messaggio nei confrontiGliginti ACDA pone la massima attenzione nell'usamliinguaggio, anche simbolico, semplice e di
immediata comprensione per i cittadini.

- Qualita e sicurezza

ACDA si impegna a garantire la qualita dei prodettiei servizi forniti all'utente non solo nel s delle norme legislative, ma anche e sopratnstia
scelta dei materiali, di lavorazioni e di tecnokogon inquinanti che garantiscano la sicurezzasallae del cittadino.

Fattori di qualita

ACDA considera fattori di qualita e quindi aspeiteévanti del servizio, per il Cliente, le seguetatinatiche:
- Avvio del rapporto contrattuale

- Accessibilita del servizio

- Gestione del rapporto contrattuale

- Continuita del servizio




Ciascuna delle citate aree presenta standardwzigeche vengono descritti nelle pagine seguenti.

Gli standard di qualita del servizio sono degliidadori qualitativi e quantitativi del serviziopkimi sono riferibili al complesso delle prestadicgse
dall'Azienda e i secondi sono quelli verificabisilcCliente.

Nelle successive pagine segue una breve descridiari@scun gruppo di standard.

avvio del rapporto contrattuale

| tempi di prestazione di seguito indicati vannasiderati al netto del tempo necessario per éciladi autorizzazioni o permessi da parte di tqrer la
predisposizione di opere edili od altri adempimentarico del Cliente.

| giorni indicati nella presente Carta sono giatihncalendario.

Nel caso in cui insorgano difficolta a rispettagestadenze garantite o gia comunicate per cadsezeimaggiore o imputabili a terzi, I'Azienda
comunichera tempestivamente al Cliente il nuovmitee ed il motivo del rinvio.

L'asterisco ( *) identifica gli standard il cui mancato rispetto origina il diritto al rimborso.

Allacciamento all'acquedotto

Tempo massimo per rilascio di formale preventivo dspesa a seguito di richiesta allo sportello*

=25 giorni per effettuare isopralluogce rilasciare il preventivo direttamente al cliente

Tempo massimo pemittivazione fornitura *

=7 giorni dalla richiesta verbale. Se la richiesta & scsittgarantisce il rispetto del tempo concordatdaknente con il Cliente.
Tempo massimo per l'esecuzione dei lavori di alla@amento*

=30 giorni dall'ottenimento dell'ultima autorizzazione perda eseguiti direttamente dall’Azienda e compreirgii scavo e ripristino.
=10 giorni dalla richiesta anche verbale nei casi in cuvotadi scavo sono eseguiti dal cliente.

Tempo massimo per la cessazione della fornitura *

=7 giorni dalla richiesta scritta.

Allacciamento alla fognatura

Il Cliente che deve allacciare alla fognatura wbficato ad uso domestico deve compilare ed ingli®CDA i moduli "Notifica di allacciamento” e
"Richiesta di sopralluogo" debitamente compilati.

E obbligatorio indicare nell*Richiesta di sopralluogo" la data esatta di esecuzione dei lavori per coimedatverifica delle modalita esecutive.

Le spese di istruttoria e sopralluogo saranno athtebella fattura successiva nella quale saraamhe applicati i canoni di fognatura e depurazione

I moduli "Notifica di allacciamento” e"Richiesta di sopralluogo” sono disponibili presso gli sportelli ACDA, le s$elgi Comuni consorziati e scaricabili
dal sitowww.acda.it

| tecnici del Servizio Fognatura forniscono teléf@mente ogni informazione necessaria al numeedaeico 840042040.

Servizio di depurazione

| clienti aventi uno scarico di tipo civilecon l'autorizzazione di allacciamento alla fognatacquistano il diritto ad usufruire del servidiadepurazione



delle acque di scarico senza ulteriori adempimzetndizioni.

Le attivita produttive (i clienti che scaricano acque derivanti da lazimai industiali e artigianali) debbono avere l@i#zazione all'allacciamento ed allo
scarico rilasciata da ACDA

Nell'autorizzazione allo scarico sono riportatmiti massimi consentiti circa la qualita e quantielle acque scaricate.

L'autorizzazione & valida 4 anni dalla data delsdlo. Il rinnovo deve essere richiesto un annmadella scadenza secondo quanto disposto dafja.leg
La nuova autorizzazione deve essere richiestazaitido lo schema previsto dal facsimile fornitcA@DA

Tempo massimo per il rilascio della autorizzazionallo scarico =30 giorni

Il tempo € inteso dalla data di ricevimento delthiesta di autorizzazione da parte del Clientalridevimento dell'ultima documentazione richietaia
fede la data del protocollo aziendale)

Smaltimento rifiuti autotrasportati con autobotti

ACDA ¢é autorizzata a smaltire presso l'impiantdefpurazione di Cuneo i fanghi derivanti dallo spudgfosse biologiche a servizio di insediamenti di
civile abitazione nonché di altri rifiuti liquidiibdegradabili provenienti anche da lavorazioni stdali, limitatamente al territorio Provinciale.
Ulteriori informazioni potranno essere fornite dagtaricati del Servizio Depurazione.

torna su

accessibilita al servizio

Periodo di apertura al pubblico degli sportelli

ACDA ha attivato sportelli per i Clienti pressosedi di Cuneo, Garessio, Ceva e Sanfront.

L'ufficio di Cuneo, Corso Nizza n.88 svolgepeatiche amministrative relative al servizio acquedotto e fornisce inforioazsul servizio fognatura.

Negli uffici della sede di Cuneo, Via Basse SanaS&ano n.24 si svolgono le pratiche relative aiigedi fognatura e depurazione.

Presso molte sedi municipali dei Comuni in cui ifdmda gestisce il servizio idrico € possibile rieevinformazioni, modulistica ed assistenza per la
compilazione dei moduli relativi alle pratiche amistrative piu comuni (nuovo contratto, richiestdtura, richiesta e naotifica di allacciamento alla
fognatura, verifica dati e indirizzi ruoli comunagliecedenti, etc.). E presente inoltre una caspetitale in cui depositare la corrispondenza airaxt
ACDA. Le cassette postali vengono svuotate conmzalquindicinale; fara comunque fede la data dmtbgollo aziendale. L'elenco delle sedi municipali
attive & consultabile sul sito internet aziendale.

Di seguito forniamo gli orari di apertura degli stedli.

e Cuneog, Corso Nizza n. 88: apertura dal lunedi al venéadle ore 9.00 alle ore 12.00; il martedi anchedae 14.30 alle ore 16.00.
e Cuneg, Via Basse San Sebastiano n. 24: apertura dadilahgiovedi dalle ore 8.30 alle ore 12.00 eadalie 14.30 alle ore 17.30; il venerdi dalle
ore 8.30 alle ore 12.00.

e Garessiq Via Vecchia Nazionale per il Piemonte presso Dafaue: su appuntamento.
e Ceva presso il Municipio - per modulistica:



per gli orari cliccareui
e Garessiq presso il Municipio - per modulistica:
per gli orari cliccareui
e Sanfront, Via Valle Po n. 37: 0175.986202, su appuntamento.

Tempo di attesa agli sportelli *

=tempo massimo 45 minuti
=tempo medio 20 minuti
Il tempo massimo € da intendersi valido nelle ndiroandizioni di servizio.

Svolgimento di pratiche via telefono

Telefonando al 840042040con addebito al Cliente del solo scatto allaastg, dal lunedi al venerdi, dalle ore 8.30 aleeXi.30 e dalle ore 14.30 alle ore
16.45, é possibile accedere direttamente al sere@minmerciale per ricevere informazioni ed effetua principali operazioni relative al servizio
acquedotto, quali ad esempio:

e prenotazione di sopralluogo per nuovo allacciamento
* nuovo contratto di fornitura;

e  cessarzione;

* volturazione.

La compilazione dei moduli &€ svolta dal persona@D®. Contratto e documentazione relativa vengor@inal domicilio del Cliente.
Il perfezionamento del contratto avviene soltardpalche ACDA ha ricevuto di ritorno la documentagi@riginale firmata dal Cliente.

Svolgimento di pratiche via corrispondenza postale fax
Possono essere espletate per corrispondenza lersiegratiche:

e cessazione;

e volturazione;

e variazione indirizzo recapito bollette;

e richieste preventivo di spesa;

e segnalazione guasti, disservizi e reclami.



Il numero di fax €171/326710.
Servizio informatico

E possibile effettuare richieste di preventivohigste di variazione recapito, segnalazione geasiclami, inviando un'e-mail all'indirizzacda@acda.it
oppure achicda@legalmail.it

Il Cliente puo inoltre "scaricare" dal sigovw.acda.it tutta la modulistica necessaria per effettuamdecomuni pratiche commerciali, quali richies& p
nuovo allacciamento, subentro e cessazione di ateithiesta di autorizzazione all’allacciamenta &gnatura e richiesta di autorizzazione allaisca
per le utenze non civili.

I moduli, compilati e firmati, possono poi essepediti ad ACDAvia fax, posta elettronica o servizio postale.

Rispetto degli appuntamenti concordati

ACDA garantisce il rispetto totale (100%) degli aptamenti concordati che vengono fissati immediatam se concordati verbalmente ed entro 8 giorni
dalla richiesta scritta da parte del Cliente (faxde la data del protocollo aziendale).

La fascia oraria di disponibilita che viene ricligeal Cliente per la visita domiciliare ammonta B dre e si estende dalle ore 8.00 alle ore 12 ddlle ore
14.00 alle ore 17.00.

Facilitazioni per Casi particolari

ACDA prevede procedure e tempi di allacciamentsferimento, ripristino del servizio piu rapidspetto a quelle espresse negli standard appliclaili
totalita della clientela per portatori di handicapziani, cittadini segnalati dai servizi social €omune Per portatori di handicap esistono faczilbni di
accesso ai servizi aziendali.

Per portatori di handicap e cittadini con malattieondizioni fisiche per le quali sono controindéattese vengono attuati percorsi preferenzidili ag
sportelli.

Modalita di pagamento bollette e lavori
e tramite domiciliazione bancaria;
e presso gli uffici postali;
e presso gli sportelli bancari;

« tramite bonifico bancario.
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gestione del rapporto contrattuale
Numero minimo letture contatori

per tutte le forniture 1 all '"anno
Sul sito aziendale e presso gli sportelli, &€ palesimnsultare il calendario contenent@tagrammazione annualedelle letture effettuate in ogni Comune
gestito da ACDA.

Periodicita della fatturazione e sua eventuale reffica

La fatturazione &emestrale o annuale, basata lwnsumi real rilevati da letturisti o forniti dal Cliente medite autolettureo stimati sulla base dei
consumi storici; oppure basata su importi stabilitiforfetariamente per Comuni in cui non siano presenti i contatori

Il Cliente che disponga di contatore in propriati&gta e non sia presente al passaggio del |lettlisll’Azienda, pud comunicare all’Azienda la le#t del
contatore (autolettura) prima che venga emessactzessiva fatturazione, basata sulla media deucoinstorici. Un operatore registrera il consumdeea
che verra successivamente fatturato.

La comunicazione dell'autolettura pud essere efée#t inviando la cartolina lasciata dal letturigtaposta o depositandola nelle cassette delleréett
presenti nelle sedi municipali dei Comuni in céidienda gestisce il servizio idrico; telefonandmamero 840042040; inviando un fax al numero
0171.326710 o un'e-mail all'indirizzzcda@acda.it

Per I'autolettura vanno indicati il codice utenté numero di matricola del contatore, la letturka elata di rilevazione.

Qualora il Cliente ritenga che la fatturazioneesiata, potra inoltrare apposito ricorso ad ACDA.

Qualora il ricorso sia presentato prima della snadealel termine di pagamento, ACDA puo sospendi@agamento della fattura.

La rettifica avverra immediatamente se non sonesearie verifiche tecniche e/o amministrative tehte € presente allo sportello; entro 45 giorris®
necessarie verifiche tecniche e/o amministrative.

Qualora I’Azienda accerti un’erronea fatturaziopevvedera alla rettifica d’'ufficio con I'emissioié una nuova fattura e di una nota di creditotieda
alla fattura errata.

Gli insediamenti civili ed assimilati che si appv@ionano dall’acquedotto e scaricano nella regméoia, pagano i costi fognatura e depurazionavetso
una quota inserita nella fattura relativa al consuahico.

Gli insediamenti civili ed assimilati che si appv@ionano da pozzi privati e scaricano nella regnfria, pagano i costi fognatura e depurazioneuoan
fattura calcolata sulla quantita di acqua attirtbphzzo misurata con contatori la cui letturaca@co di ACDA.

Gli insediamenti produlttivi che scaricano i proflui nella pubblica fognatura, devono inviareA@DA entro il 31 marzo di ogni anno la “denuncia
della quantita e qualita delle acque scaricate$u appositi moduli inviati dall’Azienda.

Sulla base della denuncia, ACDgrovvede ad inoltrare agli insediamenti produt@vielativa fattura.

Morosita

Allorché si riscontri la morosita del Cliente I'Aerida provvede, prima di sospendere I'erogazioné)\aare al medesimo sollecito di pagamento convauo
scadenza. In caso di mancato pagamento alla neadesza, i Clienti ricevono un ulteriore invitopglgamento con preavviso della esecuzione di



sospensione del servizio.

La riattivazione avverra entro 2 giorni lavoratildlla definizione del pagamento ad eccezione dgiisaui la sospensione sia stata effettuata teami
demolizione dell’impianto. All'utente subentranterné addebitabile la morosita pregressa.

Per il ritardato pagamento si applichera una pgnpéri al 5% dell'importo dovuto.

Verifica del contatore

Puo essere richiesta verifica allorché si abbia&bm sospetto che il contatore misuri i consunmado irregolare. L’esito di tale verifica verra conicata
al Cliente tramite lettera e qualora i risultathfermino situazioni anomale, la modalita di ricagtone dei consumi, non correttamente misuratg kar
seguente:

a) in base alla media dei consumi storici, teneantithe conto della stagionalita;

b) in mancanza dei consumi storici si fara rifenmoeealla media di quelli rilevati dal nuovo miswe installato.

Qualora la verifica confermi il corretto funzionambe del contatore il costo della stessa verra aithtetal Cliente.

Nel caso invece di effettiva irregolarita di miszicme il costo sara a carico di ACDA.

Tempo massimo per la verifica del contatergb giorni lavoratividalla richiesta scritta, se la verifica si effettndoco presso il Cliente o presso il
laboratorio di ACDA,; se la verifica di effettua ge® laboratorio esterno autorizzato, entro le tetigbie previste dalla Carta dei Servizi di taleokaorio.

Verifica del livello di pressione

Puo essere richiestarifica di pressione a pagamental punto di consegna acqua allorché venga risatantma erogazione non sufficiente.
Tempo massimo*

=rispetto dell'appuntamento concordato con il dikequalora necessiti la presenza del Cliente.

Entro5 giorni lavorativi dalla segnalazione negli altri casi.

Fondo di Garanzia per le Perdite Occulte

A tutela del Cliente € costituito il Fondo di Gazanper le Perdite Occulte a cui il Cliente puoradecompilando I'apposito modulo. L'importo verra
addebitato in bolletta.

Con l'istituzione del Fondo, I'Azienda si € fattarico di venire incontro alle esigenze di quei @liehe si venissero a trovare nella necessit@ded
pagare consumi dovuti a fughe d’acqua non facitmeitevabili nella loro proprieta.

Il funzionamento €& definito con un apposito regaain.

Tempo massimo per I'accertamento della avvenutaaipone della perdita*
=10 giorni dalla richiesta anche verbale.
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continuita del servizio

ACDA eroga un servizio continuo, regolare e senza inteizioni . Solo guasti ed interventi manutentivi della reté&r@iano costituire deroga a cio.
Qualora l'interruzione si verificasse, I'Aziendangpegna a limitare al minimo indispensabile taksdrvizio e, in caso di necessita, ad effettuareiz
sostitutivi d'emergenza.

Pronto intervento
=24 ore su 24 sia per giorni feriali che festivi 1840042040

Servizio acquedotto

Tempo massimo di inizio dell'intervento di ripristi dell’erogazione acqua a seguito dell'interrueion

= immediatoa fronte di situazioni di pericolo (e coincideotd# tempo di trasferimento sul posto), compatibifiteecon altri interventi della stessa gravita
eventualmente gia in corso. In caso di piu segi@iadi pericolo, e quindi di aumento del tempardervento, i tecnici dell’Azienda forniscono atteidino
le prime indicazioni comportamentali in attesa 'dairvento.

=1 giorno per il primo intervento a seguito di guasto di tzibai stradali;

= 3 giorni per il primo intervento a seguito di guasto al edorte, salvo eventi climatici particolari (ex: gkl

Servizio fognatura

=1 giorno per primo intervento di pulizia e spurgo

Sospensioni programmate del servizio*

ACDA fornisce un servizio senza interruzioni. Qeesitpossono verificare solo per rotture improvyvisgenze idriche, interventi di manutenzione o
sospensioni programmate del servizio.

In caso di sospensioni programmate del serviziotdtamente alle tubazioni stradali, si garantiscéempo di preavviso di almedogiorno ed un tempo
massimo di sospensione che sara comunicato diivoltalta e che non sara superiore alle 24 ore.

Nel caso in cui la sospensione del servizio doaugaasti di condotte stradali si protragga oltrédeore ACDA provvedera ad avvisare i cittadiniciatt
dal disservizio.

Modalita di informazione alla cittadinanza
Comunicato stampa, e/0 mezzi muniti di altoparlaate prestampati.
Qualora si verificasse una sospensione prolungdtsetlvizio idrico I'Azienda provvedera ad attivame servizio sostitutivo d’emergenza.

Erroneo distaccodel servizio*
=riattivazione immediata

Crisi idrica da scarsita
In caso di scarsita dovuta a fenomeni naturalfattari ambientali non dipendenti dell'attivita eadale ACDA, con adeguato preavviso, informa la
popolazione proponendo le misure da adottare gmarate il periodo di crisi (risparmio idrico, ridane della pressione in rete, sospensione ecc.).



Informazioni all'utenza

ACDA assicura, con un linguaggio semplice ed efficaina continua e completa informazione ai cittiatlrca le modalita di prestazione dei servizi, il
miglior utilizzo di quanto erogato, ed ogni altréziativa dell'’Azienda. In particolare:

« divulga pubblicandoli nel proprio sito interngtvw.acda.iti valori medi dei principali parametri fisico-chinnie batteriologici dell'acqua
distribuita (durezza totale, concentrazione ionb@gno, residuo fisso a 180°C, nitrati, nitriti, momiaca, fluoro, cloruri);

< rende note tramite appositi opuscoli le condiziirsomministrazione del servizio e le regole interenti nel rapporto fra le due parti;

< informa circa il meccanismo di composizione e vadae della tariffa;

e promuove campagne informative sul corretto utilidei'acqua ai fini di diffondere comportamentiaiity alla valorizzazione e risparmio della
risorsa idrica;

e promuove campagne informative sulle principalivittii dell'Azienda, quali rinnovamento impianti, poziamenti, investimenti, inaugurazioni ecc.
e i loro effetti per i Clienti;

« informa sulle procedure di pagamento delle bollesttile modalita di lettura contatori, nonché saleadario di fatturazione;

* rende note le procedure per la presentazione deimé

« effettua periodici sondaggi per verificare I'effidelle comunicazioni emesse e per recepireiafi@sigenze del cittadino in questo campo.

Al fine di verificare la qualita del servizio resbgrado di soddisfazione del cittadino e gli ettexdi margini di intervento sulla qualita, ACDArsserva di
svolgere con il fattivo coinvolgimento dei propfiéhti periodiche verifiche sulla qualita e I'efficia dei servizi prestati e dei messaggi emess,dache a
recepire ulteriori esigenze del Cittadino.

| risultati di tali verifiche, quando effettuategvanno resi noti ai Cittadini e trasmessi alledkitid competenti.

Procedure di reclamo e modalita di rimborso



Qualsiasi violazione ai principi contenuti nell&@pente Cartdeve essere denunciata all’Azienda entro 30 giataila scadenza fissata nello standard. Al
momento della presentazione del reclamo il Clieietee fornire tutti gli estremi in suo possesso (eahal funzionario che aveva seguito la pratica,
eventuali fotocopie della medesima ecc.) relativaten@ quanto si ritiene oggetto di violazione afffié@ I'Ufficio stesso possa provvedere ad una
ricostruzione dell’iter seguito.

Entro 30 giorni dalla presentazione della domaridarborso I'Ufficio Clienti riferira al Cliente Bsito degli accertamenti compiuti e si impegna areh
fornire i tempi entro i quali ACDA provvedera atianozione delle irregolarita riscontrate.

Qualora I'Azienda non rispetti il termine citatal @ittadino ritenga la risposta insufficiente, ppesentare reclamo al all'Autorita d'Ambito n. Un€ese,
avente sede in Cuneo, Via Roma n. 28.

Autorita esterne

Qualora si verifichi che fra ACDA ed il Cliente msia raggiunto un accordo soddisfacente in margaestioni relative alla presente Carta, il citiad
potra rivolgersi aDifensore Civicoquale terzo esterno delegato a risolvere il caitso.

Risposta alle richieste e reclami scritti dei Clieti *

=tempo massimo 30 giorni.

Nei casi piu complessi, entro lo stesso termingav@viata una prima comunicazione che fisseesimini per la risposta definitiva. Tali termini spwalidi
nel rapporto Azienda/Cittadino, mentre non sonintendersi vincolanti fra Azienda/Enti.

Tutta la corrispondenza con i Clienti riporta Idinazione del referente aziendale.

Standard sottoposti a rimborso

Gli standard sottoposti a rimborso sono tutti quelhtrassegnati con asterisco, sono di seguitpiticlati e fanno sempre riferimento a tempi magssim
» tempo per rilascio di formale preventivo di spasseguito di richiesta allo sportello

=30.00 Euro

» tempo per cambio/distacco errato di contatoreeaftito

= 30.00 Euro.

» tempo per attivazione o riattivazione fornitura

= 30.00 Euro.

« tempo per il rilascio della autorizzazione albatiamento alla fognatura
= 30.00 Euro

« tempo di attesa agli sportelli

= 30.00 Euro.

« tempo per l'accertamento della avvenuta riparazidella perdita
= 30.00 Euro.

» tempo per I'esecuzione dei lavori di allacciansent



= 30.00 Euro.

« risposta alle richieste e reclami scritti deie@li

= 30.00 Euro.

 tempo per avvio ripristino erogazione acqua pearstp al contatore o all'impianto
=60.00 Euro

* sospensione programmata del servizio

=30.00 Euro

« erroneo distacco del servizio

= 30.00 Euro (rimborso automatico)

Il imborso viene effettuato a fronte di ogni contiatto d 'utenza.

Il imborso € subordinato alla richiesta scrittaigdarcimento che deve pervenire ACDA spa, Corsz&lB8, 12100 Cuneo, entro 30 giorni dalla scadenza
del termine fissato nello standard (fara fede ka del protocollo aziendale). Solo per erronecagdist del contatore il rimborso viene effettuato
automaticamente.

Il risarcimento verra effettuato entro 30 giorni deevimento della richiesta, tramite bonifico lsano, assegno di traenza o accredito in bolletta.

Per il calcolo dei tempi di erogazione dei seragi limiti degli standard assunti dalla presente&aion si terra naturalmente conto di tutti gketi

esterni ed indipendenti dalla volonta e dalle capaziendali che di fatto impediscono e condizianbattivita dell'Azienda stessa.

Qualora non sia possibile, da parte di ACDA, rilevaggettivamente il sorgere, la durata e l'effdit@li eventi impeditivi e quindi il tempo da $etrre a
quello occorso per I'erogazione del servizio, rigrofra accertare il non corretto adempimento déepdell'’Azienda, e quindi non si potra dar corso
all'applicazione delle penali.

| casi a cui si fa riferimento con il presente usbno:

« eventi di carattere eccezionale esterni all'Ad&ea da questa non  dipendenti come catasatfrali, eventi franosi e climatici particolari(gelo),
interruzioni dell'alimentazione di energia eletriecc. ;

« afflussi eccezionali di clientela agli sportéfidipendenti dalla volonta di ACDA;

« ritardi nel rilascio da parte di terzi di aut@@zioni e permessi per la  predisposizione dregdili del Cliente;

* scioperi.

Validita della carta



La presente Carta sostituisce le precedenti edidaviano al momento in cui eventuali variazionigliestandard di servizio verranno comunicate d@adini.

analisi delle acque

richieste utenti



sicurezza
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