L’ACQUA IN LOMBARDIA

Aprendo il rubinetto di casa abbiamo facilmente a
disposizione acqua potabile.

Dietro questo semplice gesto ¢'é un sistema complesso
di infrastrutture che prendono 'acqua dove & disponibile
- anche attraverso la depurazione di acqua gia utilizzata
- e la distribuiscono in maniera capillare, dopo una serie
di controlli e di interventi che la rendono sicura per il
consumo.

L'acqua ci arriva pulita perché ci sono enti e imprese
che si occupano della gestione del servizio idrico e che
devono rispettare diversi obblighi previsti dalle norme
per la tutela dei cittadini.

INFORMAZIONE ALL’UTENTE:
LA CARTADELLA
QUALITA DEI SERVIZI

La Carta della qualita dei servizi disciplina il rapporto tra
le imprese che gestiscono il servizio idrico e gli utenti.
E uno strumento di informazione e comunicazione
molto importante perché permette a tutti i cittadini di
tutelare i propri diritti, di conoscere la qualita dell’acqua
e di contribuire al miglioramento del servizio idrico.

La Carfa mostra infatti quali sono i servizi offerti
dallimpresa e gli standard di qualita previsti.

Nel caso in cui i servizi promessi non vengano erogati
o gli standard non siano rispettati, ciascun utente pud
agire perche siano tutelati i propri diritti di consumatore.
Regione Lombardia, con il contributo delle Associazioni
di tutela dei consumatori e degli altri soggetti coinvolti
nella gestione del servizio idrico lombardo, ha individuato
i principi e le disposizioni che devono necessariamente
essere contenute nelle Carte adottate dalle imprese che
erogano i servizi sul territorio regionale.

Questi principi e disposizioni sono contenuti nello
schema regionale che si pud scaricare all'indirizzo:

http://www.infopoint.it/pdf/2008/03413.pdf

COS’E LA CARTA
DELLA QUALITA DEI SERVIZI

La Carta consente di conoscere:

= | servizi offerti e gii standard di qualita previsti

e qual e l'indirizzo e il numero di telefono per contattare
la societa che fornisce i servizi idrici

« in quali giorni e in quali orari sono aperti gli sportelli per il pubblico

= dove e come trovare informazioni sui servizi

 se & possibile svolgere pratiche al telefono o via internet

e quali sono i contatti e le modalita dei servizi di pronto intervento

= quali facifitazioni sono previste per utenti portatori di handicap e
in condizioni di disagio economico

= quali sono f tempi e i modi di allacciamento ai servizi, riparazione
guasti, cessazione dei servizi e rilevazione dei consumi

* come presentare reclami telefonici e scritti

» come richiedere i rimborsi e gli indennizzi previsti nel caso in cui
la societa non rispetti gli impegni presi (violazione degii standard

di qualita previsti, disservizi, ecc.)

Nella Caria sono indicati inoltre: la frequenza di lettura
del contatore e cosa fare nel caso in cui funzioni male
o non funzioni, le modalita per contestare la bolletta, i
tempi necessari per l'allacciamento alla rete idrica e a
quella fognaria.

La Cartacontiene le modalita per la gestione dei reclami
e la risoluzione delle controversie anche attraverso lo
strumento della conciliazione, ovvero la possibilita di
definire un contenzioso senza dover ricorrere al giudice.

COME LA CARTA
DELLA QUALITA DEI SERVIZI
TUTELA IL CITTADINO

Pud accadere che l'impresa non rispetti gli impegni
assunti con gli utenti.

In questo caso ciascun consumatore pud effettuare
una segnalazione o sporgere un vero e proprio reclamo
direttamente all'azienda inadempiente utilizzando gli
strumenti indicati nella Carta.

In caso di mancata risposta entro il termine stabilito
nella Carta o di risposta non soddisfacente, il cliente
che ha sporto reclamo pu¢ attivare la procedura di
conciliazione - se prevista - o pud rivolgersi a una delle
Associazioni di tutela dei consumatori presenti sul
territorio.

In caso di violazione degli standard di servizio
previsti dalla Carta che non siano stati ripristinati in
segquito ai reclami, & possibile — da parte di piu utenti,
congiuntamente - attivare I'azione di classe (cosiddeita
class action) nei confronti della societa che gestisce |l
servizio idrico integrato.
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