Prot. n. 7827/13
Sondrio, 18 giugne 2013

trasmesss framite PEC segreterin@pee atosondrio

Spettle
Ufficio " Ambim della
Provincia di Sendrio

¢/o Amministrazione Provineciale
23100 SONDRIO

1 Diretiore
Prott, Daniele Moroni

T
wrto punio 11} della Vs, de

Angdii nmmuu per athidamento transitorio 511, Trasmissione proposia di Carta dei
deliberazione n. 135 del 8 2013,

Zp

Come previsio dat punto 11) deila Vs, deliberazione n. 15 del £.3.2013, con la presente s {rasmetie
a codesto Spett]e Uilicio Ia pmpu\m relativa alla Carta dei Servizi per la gestione .11 in aliepalo.

Aftinché la Corta del Servizi in ogeetto possa essere adottata dai singoli Comuni, & necessaria che
tale documento gia (.Gﬂ(,ﬁ?ddlﬁ anche con e associaziond di tutela del consumatort locali {vedere
elenco contenuto netla D.ds. Regione Lombardia 5 giupno 2013 - . 4775} alio scopo di favorire In
lore partecipazione al nugizm'mm‘-mo defia qualita def servizio ed al rispetio de diritti-obblighi
dertvanti dalla carlp madesima.

A tal proposito st precisa chie come previsto dal D.P.CM. 20 aprile 1999, dall'art. 2 ¢ comma 461
(} 07, dalfart. 8 del DL 2012 no 1 e dalla DGR Lombardia 1.10.2008. n. /212 9 I Cartn
da sotloporre alle associaziont di (utela dei consumatori dovrd sssere costituita da an
documento d‘u?mum condivise fa il Gestore e PUfficio d° Ambito.

Rimanendo a disposizione per ulterior chiarimenti ed approfondimenti, si porgona distinti saluii.




SCHEMA TIPO

Comune di

vineia di Sendrio

AREA TECHICA

SERVIZIO IDRICO INTEGRATO



LPHESENT

La Carta def Servizio idrice frtegrate (SI1Y costimisce vnn precisa seelts di chiaresza = Hm;m:r;n! nei
cits che deve

rapporto o 1 Gesiore  S.ECAM, ¢ gl utenth; permette al singelo citadinn di conosesre

per controllare che gl impeuni siuno

attenders] dal Gesiore e costituisee, allos siesso NP, Un merzo

rispitiai,

fn particolare, v cartg ¢ pz‘cf imge il raggiunpgiments di due obieuivi principali;
- mighoramento della qualin dei servizi fomit:

= mighoramenio del mpporto tra gl wient e i Gastors S.EC AM.

Pt nzllo specifico. s presenie Cartn fissa i Eprincipl, ed i relativi siandard di qualita che i Gestore s impegna
a rispetiare, per Uespletamento del 9{1 inteso quale insieme del servizi pubi*!:'ci di captazione, adduzione e
distribuzione di acqua ad usi civilj, nonclm di fognatura e depurazione di acque reflue.

Dl momento ¢hie Ja condivisione & im aspetio fondamentale di una carta dej servizi, I pregenie Carts del
Servizi dovrd essere concordata con fe sssoctayiont gi tately del consumatori indicate nell’clenco di cui
alla D.d.s. Regione Lombardia 5 givgno 2013 - n. 4775 “Primo provvedimenta di i{:ﬂc rnameio per Fanng
2013 dellelenco delle associazioni dei consumator e utenti ai sensi dedi’art. 5 del regolemento regionale |
ctinbre 2003, n. 21,

G stundard caratteristici del servizio sono monitorati e rasmaessi con frequenza semestrale ol Uffein
A" Ambio di Sondrio, nonché posti a d isposizione dei Comuni ove opera i Gestare.,

Restano fermi gl obblighi informativi nel confront dell’mienza. del Garonte dei servizi d intere
economice & mm,mh delfa Repione Lombardia ¢ deil Osservatario regionale dei servizi di pubblica wilis,

di cutapiiarit. 3, 4, 7 ¢ # della Ly, 26/20073.

La presente Carta & stafa adoffatz in dam 8¢ mese ango od ha validitd coincidente von la durata
dellalfidamentc al Gesiore, disposto dall'Ufficio d°Ambito o Sondrio, con deliberazione n. |
del’8.5.2013, del Consiglio di Amminisirazione, su parere conforme defla Conforenza dei Sindaci, di cui

alladelibers no ., deb .. - ed approvata dal Consiglio provineiale di 8o ondric, con deliberan. o del .

LA

La presente Carta del SIT si appliva nel territorio dell’ Ambito Ferritoriale Ottimale della provincia di
Sondrio, relativamenie & Comuni ove I Gastare & stan immesso nells gestone del Si o di raleno dei servizi

che o compongono,

sramento deifa Carta ogei volta che un Comune affida al Gesiore Secam il SiL con

ard. Anche in tale oceasions satanno consuliaiz o associaziond di tutela dei

enti o vineoll introdotti da ami aventi

variazioni e/o integrazioni, qualora non diretiamenie cone
ngi imenti ovvers da provvediment rcgo! siort cogenti emanati dall Autonin per

s nattrale (Aeeg) saranno preventivamente approvate dall’Ulticio & Ambito prims

di essere applicate e divelgate dal Gestore o, comungue, effefiuate a segnito 4 vn processs di znalisi svolio

drintesa fra Utficio & Ambilo ¢ Gestore,
fve saranno rese neie mediante comunicazione serite alllindivizzo di recapite delle

Le variaziont signi
bolle mediante avviso pubblicato sulls sty npa loeale,

ratiitamenie ol

La Canta dei servizt & inviaia s clascun viente del SiL fa s a pud inolire sssere richiesta

restora:



so il servizio clienty, wivfonends al p®

~  searicandols diretfamente dal sito ;

oo del e ]
o del Gestore waw.secam.net nella serions “Aree ciftading™

G delPHffTeio " Ambito www. provincise.ifam biente/ufficic_ambits

LUAXIENDA E [ SUOI SERVIZT

Costiinita nel 1693, Secany & uns gocieth per azioni # capitale interamenie nu hidico, derentio dai 78 Comuni
i
della provincia di Sondrio, dalle cinque Comunita Montane e dall' Awuninistrazione Provineiale di Sondria.

Subentrata nelle attivith fino ad allors svolte dal Consorzio Rifiuti Solidi ValieHina-Alto Lario, Secwm ha
allargaro progressivamenie il suo raggio P arione, sia a fivelio tecnico sia dal punto di vista ferriloriale.

i3a gennaio 2011 ha incorporato le socierda ASM Sondrio. SPL Tirano ¢ SCA Morhegne,

Crggl conta su cirea 200 collaborator ed & miiva nei servizel & igiene urbona ¢ nel servizio idrice infegrato.
o servizio di acquedeno erogalo de SECAM & certi ES0 DOOT feert. o 573340

Al momento SECAM sestisce direliamente gli mequedotti di Sendrio, Tirano, Merbegne, Talamona,
Traonz, Cive ¢ Jedraseo per un lofale di circs S0.000 abitanti servitl,

a totale delle

Lo quantits dracqua distribuita in un anno & di circa 7 mitiont ¢f mefrt cubb, mentre la lunghezz

fubature gestiia & di cirea 315 ks,
Sona presenti impiant di potabilizzazione a ragei UV,

La cana si riferisce. por il servizio di acquedotio. af sesuenti usi potabili:

a3 useoivile domesticon;
By uso civile non domﬁfsiim. i'me:m come con:’;mﬂi pubblici (scuole, ospedali. caserme. edific pubblici,

oy aloi usi, re‘:lzzi' viai settor! commerciali artigianali ¢ tersiario in genere. con esclusione di guello

esegue cirea 3.300 analisi Panno condotie in nz:rdh.lo 4 qmi e effettuate per lepge dailASL per fe scque

potabili.

SECAM gestisee | depurator] dei Comuni dis
Chigre - P nte Vatteling - Castello dell’ Acgua — Unione deliz Valmalenco — Aprica — Sopdrio ~ Civo -

Diazin - dorbegne - Talamona ~ Raogolo.

Udepuratost geseidl da SECAM teattane § reflui secondo i procedimento chimico cosiddetto a "fanghi attivi”

Pmefannui frattan sono ciren 14,156,000,



!.r!ﬁ: i SCELE ’Eff ;Jhmif He

rusglispza ed mparzialith i trattaments

ale principio si esplica nel garantire Foponglionza ded divitti deglt wienti e la non diseriminazions per ali

81, ed in particolare nel parantire uguale e aghi vientl, & parith ¢ condizicni impianiistico-

funzionall, nelfambito di tullo il territorio di competenza,

Continnits

Costituisee impegno prioritario deliaziendn srogatrice del servizio garantire un servizio continue ¢ regolare

o verificare per guasti o

ed evitare eventuall disservizl, o ridurne la dursio Chualora questi si dove

munulenzioni neeessarie al corretio fmzicnaments deoli impianti wiilizeatl, Perogatore del servizio s

impegna ad attivare sesvizi sostitutivi di emergen:

Purtecipazione

Lierogatore del servizio ha il d
crimenti od ba il divitto di inclirare reclami,

ere di fornire alluiente fe infarmavioni L]ll. i nsrn:zrdanh quest uliimo pud

}

Per zione con utente,

avanzare prope !
Mazienda erogatrice de I servizio garaniisee 1identificabilita del pe
i

m:.l.ic ¢ md!vidml i responszhill delle

¢ € otienere singolarmente o ramite fe associazion che rappresentano

stroetture, Lente ha diritto di richieder

colfenivi le informazioni che lo riguardano ¢ pud svanzare proposie, suggeriment od imoltrare

iriere

reciami,

Cortesis
Lierogatere del servizio si fmpegna o curare i mode partieniare il rispetto ¢ la cortesia nel confront

deflutenie, fornendo al dipendenti e apporiune isirezioni,

Iifficaeis ed efficienza
Lierogatore del servizio persegue lobietiive del premressi\u vontinue mighioramento deil'efficienss o
e provedurali pit funzionali allo

deli'efficacia del servizie. adottando lo sofuziand icenologi iche, organizzath

=g

SCONo.

:;}s'{%mii}iiéié det messapal
it

Elevogatore del servizio pone o massima aftenzione aliz chisrevzs e alla s semplificazione del linguavgin

urilizzate naf rapport con Foisnie,

CTUTHELA DEL CLIFNTE

Accessibilith ol servidio
ire Maceesse afle informazioni rguardanti i servizio svolio, i Gestore S EC AM. gurantisee o

venti modalild:

ng;



i

SERVIZID | ACCEBSO

Uificio refazion con Putenza vie Caini n. 42 o SONDRIO, aparo da lunedi 2 venerd i
nei seguenii orar: :
Maiting 4.30- 12,15
i Pomernggio (maded e gioved] ) 14.00 - 15.00

Yia Miorsili 14 MORBEGKD
Matiine  da iu.‘;»’-r{i 4 vanardgi §. Si"l 12
Fomeriggio marcoledi 14.30 - 17.0

30

[

cfo Comune Plazezs IV Novembre 8 TALARMONA
Matlino  martedi 9.00 - 12.00
i Pomeriggio gioved: 1430 - 17.36

Yia 3. Agssti:}c 13 TIRANG
Matting Eun»cﬂ wereoizdi- mr‘crjx £.30-12.45
! Pomeargoio maredi & giovedi 14.00-15.00

Site internst

ndivizzo g-ma i

Sporiel al pubblics
H

GH sportelll aperti al pubblico rvano Poranic riporiato nells sbella 1 Presso eli sporslll vensono
I =

upl;{ ale lc wguemi pratiche:
allaceiamenti;

# richieste letture contmor

faiturarions.

# richiesie renj]

Prempr di attess agh sportelll medi ¢ massing risultang gssere riy) s3mine 15 min, in funzione

dells tipologia df sporteilo

Bvelshmento df pragiche per vin *t31I:‘}l[’i‘z&’f{“{iE'S'%Spi?iliﬁftnzéi

"5"‘:‘

Gl utentt possono chinmare il numero 634227
calte ore 1400 alle ore 16.00. In particol

Azioni

> ore 1230 ¢

= sesnal

F  richiesle lellure contator:

= richieste reftifiche di farurazione.

tente aghi apparceshs telefoniel: medi risols amiente 3 minuti.

[templ di alwsa dell’ 2itiv

CLAM. risponderd alle richioste di informarzioni PEIVERUE per iscritto entro 140 giorni decorrent

dellarrive defla richiesis delllulerge (B fede i Himbro postale o Ia data di promocolle i amive

i eragatore).

FacHlitarioni particolart

Hoaleone cuegorie di utenti, i Gesrore

Al fme i apevolare ace

facilitarioni:



elfa forniturs e ripristing del servizio ridots del o

# templ di aflacciamenta, attiv

percemiuale} por i portatori di i“:;md{cap e i malati gravi;

- f renviall (s, serviziigienicl, perle automatiche.. 3 ¢ it
fsabili ¢ angisni non previsto al momento:
5 etls presente Carta def serviz:

#  presenzs di dispositivi selefonici per sordomuti (DTS,

Agevolnzioni per utend in condiziont o dizagio sovis/eennomicn

Lenti in condiziont sconomiche dis: aglate o In precaric condizione mediche possono acceders aile sep

facili

adine pud richicdere

gamenic che i singolo of

o risparmic idrice

#  analisi barfe riclagiche & chimiche

edere

W oprezziario con 1 dettagllo dei costi non & aflecars a quesia Carle def Servizl, & possibile

ramizz ] rumers 03 338 o per iseritto sl indirizzo

informazioni

SCOPCIOrT

Rispetio deght uppuntumenti concordat

Per le uliivita ehie richiedons una visite & domicilio. il p' rsanale del Gesio

i fascis oravia defl appuntamento con § clieme: e

RON superiore o 2 are,

A, fornisce wn servizio continio,

olare & senza imerrurion, assicurands Ia raperihilitg

'zfz-fzium

tvamente allarmi o w

25 ore su 24 in ognd giorno dellame per CEpire femy

LHENZION

Lo maneanza del servizio prji;‘:fx &
i i 1 del

Brinazioni

T3 de;-} servizie, saranno fornie a Do tempest

In caso d ez
store SUEC

problemi foonicl insord. b

el b lempd d disservizio compatibilmente con i

4 himiters al minimo nee

woivi sopra e }:\:,m:x\:ii, sospenstont di dirats superiore o

frutive df emer el rispelto delle dis

§2 ore il Clestore S ECAM. aitiverd un serviz
compEienis Autorita sanitaria.

Horitardn o fa maneniz me

v i oper comporteranng H o oriconc

o & della presente Cara,

deflfindennizzo di cui al paragrs

Tompt di preayvvise di infervest Progras

servizio, il G

FATR a0

Ove non sie possibile ado

durirts superic

2o diocuioal o




Pronts i

,.g
4!
r:;
it
i~
o

il Gestore

v utni §oglemi 24 are sy 2

chiamands

FTabel

Servizie Orar Numers telofono

Guast relativi al Tutiiiglornl, festivi compress, 24
EEW‘EEE act gﬁccﬁsﬁ@ org sy 24

Area Morbesno

Tuiti § glorni, festivi compresi, 24
OFe su 24

Futii fgiored, Testivi comprasi, 28] 348 773472
Servizio acuuedotio ore su 34 | 38285040

Guast refativi al

Q:}

Centrating Secany: 5342 215238

Stindicano di seenito 1 tempt dinlerventa sarantil dal Sestore
H

= il tempo massimo dioprimo ntervente i caso cii situszioni di

determinarsi di s

situaziont di qualita i::il‘zv-"a:{m aocive per la saluie umana, ¢

s il tempo massimo dalla fscgn;j.m:{;c‘;n:: di prima intervento, in aso ¢

SUASTO ai'c.l contators o di alv
apparecehi sucessori installall fucr terra, & stabilito in 2 ores

~ il tempo massimo, dafls segnalazione, di primo Intervento in case df guasto o ooclusione di b

o canalizzazione interrata & siabilite in 7 ore:
F il tempo massinio per i ripristing del servizio infertolio a se culo di guasio @ stabilitg in 4 ore:

i tempo mssime per Vavvio di imerventi di puli 0 a seguito di esondariont ¢ rigurghi &

stabiiitg in 4 ore

gravith evenfualmente gid i

vore dell uienie dellindennirze 8

Uscarsith, prevedibile o in atto, do

ipendent dallanivity de informa con sdeguats prewvs

specificando fe misure. wnmrd'n: von st A Sondrin, da o

LTS,

Talf misure §

RO compranders:

- i idrico ed aila fimitazione deoli usi non
> morse desting
- fiaione dei conswmi mediante riduzione delia pressione di rote:

» o timazions delle uienye.



Pag. Ydi 17

fagli ant. el T e d 19 de solumenio del 811

o
pid

ndong comungue

andard refativi al capporto contratiuale © tempi stabli per eropazione delle prestazioni di

Sono considernt

vampeienza del Gestore,

stazione di seguite indicati seno considerati ol netto del tempo nece

[tempi i pro saric al rilaseio di
ne di opere edili o di sl sdempimenti o carico

aulorizzazioni o permesst da parte tersi. allg predispy
deli’utente,
MNel easo in cul. per cause di fo

i

maggiore o bnputabili o feryi, inso

wano difficoltd & rispettare seadens

garaniite o gid comunicate, il Gestore eomunicherd tempestivamente el utenie i nuove termine & il mctive

det rinvio.

ane per Pallzeclumento ali aconedoity

sta dell*utenie

Preveniiva;
E i fempo massims 1 ESPrEsse in giomi lavorstivi) infercorrente tra la presentazione delln rchies

H

ed il momento i cul # preventive & o sun disposizions per fe necessarie determinazioni,
Livello di guslita: & giomni dalla richiesta

f H preventivo contiene: corrispetiivi con componenii i

costo, documeniazions nevessaria BE

‘aitivazione del servizio, schema del contratio Ji fornitura.

Esecuzions dell'aflaeciamenta df una BHOVY vienza Wries
ime i la data dioaceettazions formale del preventivo da parte dellwienie o Iy complets
anlatore

£l a'cmp{} ma

rattivazione della fornitura {eompresa Vinstallazions de

secuzione di tuti | lavor necessar

ncl caso i cul non siane pecessart lovor “intervento. estensione o adeguamento sulla rere stradale
Livello di gualini: 8 giomi dalis richiesia {al netto def tempi occorrent per Pottenimento df autorizzazion da

parte di terzi).

Adthvazione ¢ rinttbvazione del servizig
E il empo massime ntercorrents fra 1y dam df det ini el

caso di aftivazione del servizio, di riaperiurs del comtatn

nei casi di subeniro,

azione e 3 giomi per la riattivazione (indicare il tempo di rinitivazione

3 giorng per Pattiv

Livello df qualis
o di suspensione per morositd se differente da quinito precedentemenic indicato,

Cessazione dol servizig

B mmpo massime intereorrents ira la dais df riceviments deliy richiesia deli™utente ¢ I disamiv szione delin

fornitura idrica.

Livello di qualiti: 3 of

fognntura

ntavione dells richiesta

S1mo (espresse in giornd di f;l:-‘zfrrativi) imtercorrente ira fa pr
izione por le necessarie determinazions,

h

delllutente ed i momento in cui il preventivo & a sua dispo
& tempi occorrenti per Vottenimento ¢f autoriz

iziont da

Livelio di qualita: 8 giorni dalla rickiesta {al netto d

parte di ferzi),

Rilevazione consnmi

Lalertura dei contatari ¢ equenza semesirale.



Chzalora non tware g letives del con Fincarionto fasein nolln cassefts
urtapposia eartoling per Pautoletucs, contenente twite le inform Pounilioper la lotiorn del

¥
IS 3N

gl aurmero {

tore anche per vig {elefoni

Llatiolettura pud essere comunicats

telonmatica ol sin

Yerifiche funzionalita det contuiors
ifica del correfie Tunrionzmento

Liutenie, in contraddittorio con | {sonici del Gesiore, pud richi
confatore, fissato o partire dabls

del misurmore. | tempo massimo dinervenio per e vertficn

segnainzione dellvienre, & stabilie in % aiorni,

WVIENT Sempre per appuniamenio,

Listente i Ia facolta &f presenziare alla prova di verifica
de

1 risufeati 1 3 giorni dalla medesima.

T per fseritto zzii’z

H Gestors conmmniche

¢ ¢ tenuio, 5 tiolo df contribus

ontarore risults Rinzionare correns

spese di verifioa, al pagamento ¢ un corrispettive . che & addebiiaio nella prima faturg utile.
e 5

Cruanio fosse, invece, 15 weontralo Pimegolare fanzionamento del contators di cu i era siata richiesty la verifica,

m(

tore, suoui gravano anche f

fo stesso & wst‘unw a spese del (G
e dei ponsimi avviene mamite coeffisiente di e:m'z‘c:{ia‘mc accertate con effeto refronilive sino

al momento in cuf & @& ;:1’{)(!0‘&:} Firregolarit: ove sia determinabiler in case di indeterminability s

rleostruzione non pud szlpu‘;:rﬂ t.... giorl

U risultato della veriti e comtientn alluien

Yerifiea del fiveilo di pressions

Liwtente pud richiedere la verifica del livello o pressione della rafe nel pressi del punie di con

ta deila stegsa,

veri{ioa sard effetiunin eniro 4 ore dg
eite caris ¢f successivo

Mel case in cui i} valore di pressione nos risult compreso nef mit previstd dalla pr
parpgrato 5011 Gesore provvedsrd o eisaivere i problema.
ci dalla medeshna,

I caso contrario. i Gestore comunichers all” urenie i risuitai dedla

La

Frisubagd del controlio effotioato song comuni icati off we

s risposta seritta ¢ offenuata enro 3 pinmd, il tempo decorre sempre o far duin dai soprathuogoe ecnien,

nte o g merzo lettera, o seconds dells

richissta.

5OQUALITA DEL SERVIZIO

icienza e conlinuith, fissa

S.ECAM., coerentemientc con i prineipi di efficacia, !

tisfnchmente detle '}Hpﬁif:

shie di qualitd dei servizi fomin, al fine EEiungeTe i
ii quantitativi che cons

Gl standard i gualith sono mppresentabili reamite paran

valutare 1 Hivelli delle prestazioni crogare.

v

Vengono di ati aleuni parameiri oo

SECAM. & tenua a forire | valori carssteristio

delf segua. ii pes

ssibile omogenel fverranne definil in relazione agli

relafivi ;‘1%';1&';;3:5 distribuita per ambiti i pit p

alfidamenti 51T assunti da Seeam i vin fansitoria);

I félmfeh; | ti mm &f misura Vatore ridevate b %alors eis H Ezm“sm‘“i‘-’n
a totale | “ PA-a0
2y




assenie

i
| 1765 | ; | 1500
- § e
f 7777777 AT i ! 7 ! 6.50 B
I cloriri j i T i{ N

tper Putenza, avvengono nei punti pib significativi della rete

—~

L verifiche di pobilitd delle acque,
di distribuzione, nei luoglyi e con ia periodicita riporiati nelle tabeile consultabili sul sito internet dul Gestore

munet) e dell"Utficis 47 Ambito di Sondrio {www provineia.so, itambisniedy ificic_smbiin,

(W S

paramelri varisng in funzione delle fomi di approvvigionamento, 1 datl anslitied

delizequa distribuitz nel Comuni s CAM vengono pubhlivad sul

WS SCCAN et ¢ inolirati gl glen fTetiuano richizs(s.

Portata di esercizio

SECAM eamntisce non meno o U.F b per oami uenza domestien fod units abitativa, nel coso di piense

Hamenio del 5§,

condominiaiiy, riferita ol punto di orformemente all ant. 4.3 del r

Pressing! minims e mpssing

izi0 ¢ parl o oun carico jdraulies di 3 m. mizuraio al punio di consegna relative al

La pressions myinima di

sanc abiabile pit elovato,

soldato di coperfura dei

roHare At dell erogars

che g ulent pog

ano un dirde nndamenig

ioranento per ulttmo. CHE atenti pr

selumi mellambiie del proprio Sistema di Gestione

i cerbalments che per fseritio, nnl

utente pud A

& o chivdendo al perse



0 aitinenie

16 el rechune, sl fine di oo

(g alituen

atszivnz di apposita richiesia da in

ciiail g

1T
arta dei servizh, Sisotiolines che
: Sﬁglii‘:i
reciani ricm"z‘cm

SLCam
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