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Axt.

spostamenti, ecc.), che saranno fissate e riscosse
direttamente dalla Societd stessa.

Le procedure per la determinazione e la periodica -

revisione delle tariffe del servizio di erogazione
del gas saranno conformi alle disposizioni in ma-
teria ed a guanto stabilito dal contratto di pro-
gramma.

I prezzi dei servizi accessori sono fissati dalla
Societd sulla base degli elementi di costo ogget-
tivi e nel rispetto della eventuale normativa.

Detti prezzi e le loro variazioni sono comunicate
al Comune. !

Alla Societd competono altresi i ricavi derivanti
dallo svolgimento di attivita collaterali, quali
progettazioni, direzione lavori, consulenze,e si-
mili, pur se realizzate utilizzando il personale e
le strutture del servizio di erogazione del gas.

Tutti i beni, mobili ed immobili ed attrezzature
comungue acquisiti dalla Societd per conferimento
e/o nel corso della gestione del servizio sono e
restano di proprietad della Societd stessa:

6 - Standard di qualitad del servizio di erogazio-
ne

Tutte le caratteristiche del servizio di erogazio-
ne del gas sono contenute nella "carta dei servi-
zi" allegata, nella quale sono riportati.in parti-
colare gli standards di qualitd che vengono moni-
torati dalla Societd conm l'impegno ad erogare un
Servizio rispondente a_tali caratteristiche.

wm monwmmm provvede a mantenere aggiornata la
carta dei servizi" recependo le innovazioni ed i

miglioramenti del servizio e dandone comunicazione
al Comnne. -

7 - Obblighi per il Comune

Il Comune -

assicura mHHm Societd la piena collaborazione
dei Propri servizi e uffici per il disbrigo
delle incombenze connesse con l'apertura di

¢
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cantieri stradali per la manutenzione delle
reti e le nuove realizzazioni;

- consente inoltre alla Societa 1'occupazione
del suolo e del sottosuolo pubblico, per col-
locarvi le reti e gli impianti, sulla base di
schemi o progetti approvati dagli uffici co-
munali.

8 - Rapporti con il Comune ° !

i
Per l'affidamente del servizic di cui sopra la
Societd corrispondera al Comune un importe apnuc
di L. 4.000.000.000, oltre eventuale IVA ed altri
tributi di cui la legge preveda la rivalsa.
Tale importo & corrisposto annualmente al Comune
entro i sei mesi successivi la chiusura dell'eser-
cizio fiscale della Societa.
Per gli anni successivi al primo 1l'importo di cui
sopra €& aggiornato seconde il coefficiente deter-
minato dall’ISTAT, prendendo a base l'indice del
costo delle costruzioni residenziali. La variazio-
ne & calcolata assumendo a riferimento il valore
del mese di dicembre rispetto all'analogo periodo
dell’anno precedente.
Nel caso in cui 1'applicazione di disposizioni
normative interxvenute successivamente alla decor-
renza iniziale del presente atto comporti 1'as-
sunzione di maggiori oneri economici a carico di
una o di entrambe le parti, le stesse si impegnano
a ristabilire 1l’'iniziale equilibrioc economico,
mediante accordi aggiuntivi a’'sensi di quanto di-
sposto dall’art. 11 del contratto di programma.

gas/asm
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- EGUAGLIAHZA E IMPARZIALITA DI TRATTAMENTO
S CONTINUITA

3 PARTECIPAZIONE

4  CORTESIA

5 EFFICACIA ED EFFICIENIA

&  CHIAREZZA E COMPRENSIBILITA DE! MESSAGGI

7 CARATTERISTICHE PRINCIPALI DI FORNITURA

3. -STANDARD DI QUALITA DEL SERVIZID
3.1 TEMPI CARATTERISTICI DEL RAPPORTO nnz.—E—ﬂEFm CON IL CLIENTE
1 Tempo di preventivazlone
1.2 Tompo di esewzione delln presa di una nuova ulenza
3.1.3 Tempo per l"nftivazione e lu riotlivazione della fornitura I
1.4 Tempo per lu ressazione della forailura '
3.2 ACCESSIBILITA AL SERVIZIO ’
3.2.1 Periodo di aperiura al _u_.__._____u degli sporlelli - :
3.2.2 Svolgimento di prafiche per via.telefonica o con altri sirumenti
1.2.3 Differenziatione delle forme e delle modaliti di pagamento
1.2.4 Fadlilazioni per alwne alegorie di Clienli
. 3.2.5 Rispetio degli appuntamenti wncordali
. 32,6 Tempi di atlesa ugli sportelli
3.2.7 Risposta alle richieste sritte dei
3.2.8 Risposta al retlumi scritli del Clienti
3.3 GESTIOHE DEL RAPPORTO CONTRATTUALE
3.2.1 Fatlurozione - - .
3.3.2 Reiifiche di futiurazione
133 Morasita
- 3.34 Verifica del contators
3.3.5 Verifica del livello.di pressione’
3.4 SOSPENSIONI PROGRAMMATE -
3.4.1 Tempi di preavviso
3.4.2 Durala delle sospansioni programnate’
3.5 SICUREZZA SERVIZIO
3.5.1 Reperibilita e pronto intervento
3.5.2 Servizlo prevenlivo di ricerwa progrommata delle {ughe
INFORMAZIONI AL CLIENTE
. LATUTELA

VALUTAZIONE DEL GRADO DI SODDISFAZIONE DEL CLIENTE
SERVIZI DI CONSULENZA AL CLIENTE
. SERVIZI POST-CONTATORE '
8,1 POLIZZA ASSICURATIVA
8.2 ASSISTENZA IN CASO DI SOSPETTE FUGHE DI GAS
9. RIMBORSO FORFETTARIO PER MANCATO RISPETTO DEGLI IMPEGNI
10. VALIDITA DELLA CARTA DEL SERVIZIO GAS
TABELLA 1 RIASSUNTO DEGLI STANDARD MONITORATI DALL'ASM
A) Standard specifid nen saggetti o rimborso in tasa di moncato rispetio "

B) Standard specifid saggelfi u rimborso in tasa di mancato rispeltn
€} Stondord generali di qualita del servizio

ALLEGATO 1 INFORMAZIONI UTIL
ALLEGATO 2 ELENCO DEGLI SPORTELLL AZIERDALI _
ALLEGATO 3 MODALITA DI PAGAMENTO DELLE BOLLETTE ASM

ALLEGATO 4 ELENCO DELLE BANCHE PRESSO LE QUALI E” POSSIBILE
EFFETTUARE | PAGAMENTI DELLE BOLLETTE ASM AHCHE SENZA
AVERE ALCUN RAPPORTO DI CONTO CORRENTE '
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- ¥ Servizi Municipalizzati di Brescia (ASM) é un'azienda spe-
- P E—mzu ciale di proprieta del Comune di Brescia, costituita nel

1908 per la gestione dei trasporti urbani ed ampliatasi successivamente fino pn_. ac-
quisire la gestione dei principali servizi locali di pubblica utilita: energia o_mznnm..

; £ |. | acqua potabile, gas, teleriscaldamento, illuminazione pubblica, impianti semaforici,
“t1 | sosta.a pagamento, trasporti pubblici, igiene urbana, fognature e depurazione.

. i Vi N_ L'ASM gestisce il servizio gas dal 1924. Fino al 1952 fu
! C F] m mmm distribuito il “gas di cittd” prodotto dalla distillazione del
: carbon fossile. Da quell'anno I’ASM distribuisce gas naturale.
La rete primaria aziendale é alimentata ad alta préssione dalla SNAM attraverso _ "
£:-17dye punti di consegna nel Comune di Brescia e altri cinque i provincia.

“Ad ognuno dei punti di consegna corrisponde una cabina cosidetta “di primo sal- ' 4
6% ¢he riduce la pressione del gas dal valore in ingresso di 1200 - G000 kPa’(12 -
! w@wmw.u ad un valore massimo di 500 kPa (S bar) e che alimenta la rete di trasporto
e %&\WW&N pressione.

%w queste cabine il gas viene filtrato allo scopo di trattenere le eventuali impu- \ NN T
»
m

et

i

Jisitd, poi preriscaldato onde compensare il naturale raffreddamento dovuto al proces-
so di decompressione ed infine odorizzato prima dell'immissione in rete.

La rete di trasporto alimentata dalle cabine di primo salto, a sua volta, serve un
complesso di cabine di decompressione di secondo salto, che riducono la pressione |
da 500 kPa (5 bar) al valore di bassa pressione nominale di 1,8 kPa (0,018 bar) e )

che alimentano la rete di distribuzione all"utenza.

Utenze particolari di grossa entitd sono invece servite direttamente dalla rete a
‘ media pressione.

Entrambe le reti sono, per la maggior parte della loro estensione, di tipo “ma-
gliato”, allo scopo di garantire un'elevata sicurezza di esercizio in quanto, anche in
presenza di eventuali disservizi o di interventi manutentivi che richiedano la messa
fuori servizio di una cabina o di un tratto di rete, ’utenza pud comunque, nella
‘maggior parte dei casi, essere servita da un altro lato della maglia,

Esistono infine tre impianti di stoccaggio di gas che hanno Ia funzione di garan-
tire-ulteriore sicurezza all’esercizio € di compensare, almeno parzialmente, la varia-

i bilitd giomaliera del diagramma di erogazione.

mﬂ@ﬂ@ Gm FE ﬂ bw.—. b ¢ di stabilire e garantire i diritti dei
Clienti del servizio di erogazione gas
per uso civile (residenziale e terziario) distribuito a mezzo rete urbana. -

GLOSSARIO 1

UNI: Ente ltaliano per I'Unificazione dellIndustria, i
CIG: Comitato Juliano Gas.

meﬂp.u._..__..»._.ﬂc OMZHHE
cambustione vengono riportati alla temperatura fniziale ed &
zazione del vapor d'acqua formatasi durante Ja combustione,

Subentro:

un nuovo Cliente succede al precedente alle stesse condizioni contratruali.

2 . 3 |



1] servizio gas & gestito nel rispetto dei
principi generali previsti dalla Direttiva del
Presidente del Consiglio dei Ministri del 27
gennaio 1994 concemente "Principi sull'ero-
gazione dei servizi pubblici”.

La soddisfazione delle esigenze del
Cliente costituisce l'abiettivo primaria del-
FASM. .

Nell'erogazione del servizio 'ASM & im-
Pegnala a rispettare i principi che seguono.

2.1 EGUAGLIANZA
E IMPARZIALITA
DI.TRATTAMENTO

L'ASM:

~ si ispira ai principi di eguaglianza dei di-
ritti dei Clienti e di non discriminazione
pér glistessi;

- garantisce la paritd di trattamento dei
Clienti, a paritd di tipologia e condizioni
del servizio prestato, nell'ambito di aree
geografiche e categorie o fasce omogenee
di fornitra. ’

2.2 CONTINUITA

Costituisce impegno prioritado dell’ASM
garantire un servizio continuo & regolare, e
ridurre la durata di eventali disservizi.

2.3 PARTECIPAZIONE

It Cliente ha titolo di richiedere all'ASM
le informazioni che lo riguardano, pud

avanzare proposte e suggerimenti e inoltrare
reclami.

Tutto il personale dell’ASM & impegnato
a soddisfare le richieste del Cliente e a mi-
gliorare il livello qualitativo del servizio.

L’ASM cura la formazione del persontle
affinché adotti verso il Cliente comporta-
menti professionali che facilitino Ia comuni-
cazione.

I dipendenti sono tenuti ad indicare le
proprie generalita, sia nel rapporto persona-
le che nelle comunicazioni telefoniche. Essi
sono munili di tesserini di riconoscimento

(sui quali sone rportali il nome, la fologra-
fia, Ja qualifica e il numero di matricola)
che il Cliente pué richiedere in occasione di
visite a domicilio.

7]

2.4 CORTESIA

, L'ASM é impegnata a curare in modo
particolare che i rapporti tra il proprio per-
sonale e i Clienti siano iniprontati a corte-
sia. .

- 2.5 EFFICACIA
ED EFFICIENZA

nuamente il livello di efficacia e di efficief=,
za del proprio servizio.

adottate le soluzioni teenologiche, organi 4/
zative e procedurali pit funzionali allo sc
po. o

2.6 CHIAREZZ |
E COMPRENSIBILITA
DEI MESSAGG

-L'ASM & impegnata a porre la massima
atienzione all'efficacia del linguaggio, anche
simbolico, utilizzato nei rapporti col Clien-
te.

2,7 CONDIZIONI
PRINCIPALI DI FORNITURA

Le condizioni principali di fornitura del
servizio sono riportate di seguito come spie-
gazione fintegrazione al "Regolamento e
Condizioni generali di fornitura” distribuito
ai Clienli in occasione delle richieste di
contratto e disponibile presso gli sponeili
aziendali (vedi all. 2).

11 valore della pressione in rete viene re-
golato in modo da garantire un valore varia-
bile da un minimo di 1,5 kPa ad un massimo

di 2,3 kPa agli apparecchi utilizzatori, sem-

L'ASM ¢ impegnata a migliorare conti- ]

Per raggiungere tale obiettivo <u=mE_.. &

ot e P

s

preché gli impianti intetni del Cliente siano
realizzati nel rispetto delle norme .CZH CIG.
La pressione in rete & monitorata in conti-
nuita mediante limpianto di teleconwolio. In
alcune zone detti valod sono ottenuti ne-

| diante I'impiego di stabilizzatori di pressione

di proprieta del Cliente; in queslo caso _n.
ASM garantisce che il valore della pressione
a monte dello stabilizzatore sin adeguato al
buon funzionamento dello stesso.

" 11 potere calorifico superiore di riferi-

mento del gas naturale erogato € pari a S..q
i kWh/Sim® (9200 kcal/Sm'). I <u__o_.m effetti-
v6 del potere calorifico superiore viene co-
municato dalla SNAM con frequenza men-
sile (sulla base di analisi eseguile dal)Tstitu-
to Sperimentale per i Combustibili).

:

Qualora il valore medio annuo .a..ﬂamwnn
dal potere calorifico superiore .n___ Hn.n.,us.wg..
to del 5% in meno o in pil (minore cioé di
10,16 kW1/Sm’ o maggiore di 11,23
kWh/Sm?), nella revisione tatiffaria succes-
siva si provvedera al conguaglio per tener
conto degli eventuali scostamenti <m=m.m==.
si tra i poleri calorifici applicati e quelli n.?
feutivi. 1l potere calorifico superiore effelli-
vo viene comunicato ai Clienti tramite il pe-
riodico bimestrale "Voi e Noi Flash”.

Viene immessa in rete una quantita di
odorizzante corrispondente alle _Hnmn_.Eon.m
delle norme UNI CIG vigenti, per consenti-
re ai clienti di individuare con _u_.:uam:i:.w. !
per mezzo dell'olfatto, eventuali fughe o di-
spersioni. )

SECUETARID GENERALE

:




=E

STAN
1.t

5

% ey
Ak
il Gy By

L'ASM si impegna ad erogare un servi-
zio con le caratteristiche elencate nel segui-
to. Tali caratteristiche possono essere riferi-
te al complesso delle prestazioni rese, e .
quindi di caratere "GENERALE", oppure’
verificabili direttamente dal Cliente e defi-
nite di tipo "SPECIFICO". Quest'ultime so-
no rilevate in modo sistematico dall'ASM,
al fine di assumere, se possibile, provvedi-
nenti utili per migliorare le prestazioni.

3.1 TEMPI CARATTERISTICI
BEL RAPPORTO CONTRATTUALE
COR IL CLIENTE

- I tempi di prestazione indicati nel seguij-
to sono considerati al netto di: ’

- tempo necessario al rilascio di autorizza-
zioni o permessi da parte di terzi,

- tempo necessario alla predisposizione di
opere edili o di altri adempimenti a cari-
co del Cliente,

- tempi di proroga richiesti dal Cliente.

1 tempi massimi indicati sono validi se
non & necessario l'estendimento o il poten-
zlamento della rete. In tal caso e nel caso in
cui insorgano difficolts a rispettare le sca-
denze garantite o gii comunicate al Cliente
(per cause di forza maggiore o imputabilia |
terzi, incluse le condizioni climatiche in
grado di condizionare I'andamento del lavo-
r0), I'’ASM informera tempestivameante il
Cliente circa il nuovo termine garantito.

I tempi indicati come standard a fronte
delle prestazioni di seguito riportate sono
espressi in giorni di calendario.

 3.LI Tempo
di preventivazione

E, per le diverse tipologie di utenza, il
tempo intercorrente tra la richiesta docy-
mentata del Cliente € Ia data di spedizione
nm_ preventivo allo stesso. Questo intervallo
di tempo include il sopralluogo, la predi-
sposizione del preventivo, [a definizione

45
kS
i

¥

data di disponibilitd del Cliente a concorda-
re la data di cessazione;

- lempo massimo = 10 giomi

S ST

congiunta delle modalita di allacciamento e
la spedizione dal protocollo aziendale;

- tempo medio = 16 giomi
- tempo massimo garantito = 25 giorni

:3.1.2 Tempo di esecuzione

della presa
di unu nuova utenza

E il tempo intereorrente tra la data di
celtazione e pagamento del preventiva
parte del Cliente e 2 data di esecuzi
della presa al netto della durata dellefa
di competenza del Cliente;

- tempo medio = 25 giomi
- lempo massimo garantito = 45 gior)

=

m;«sﬁanmmmr e R

IL SEGRETAN'O GCENERALE

Nel caso di richiesta contemporanea di
fornitura dei servizi gas e teleriscaldamento,
il tempo massimo garantito & pari a 60 giomni,

3.1.3 Tempo
per "attivazione
e fa riattivazione

della fornitura

E il tempo intercorrente tra Ja data di sti-
pulazione del contratto e I'avvio della relati-
va fornitura, sia nel caso di prima attivazio-
ne che di rialtivazione per subentro, senza '
modifica di portata, al netto della durata
delle opere di competenza del Cliente;

.

- tempo medio = 7 giomi
= tempo massimo garautito = 10 giorni

3.1.4 Tempo per lu
cessazione della fornitura

E il tempo massimo richiesto per disatti- -
vare la fomitura di gas, a decorrere dalla

“

- | zione dei contratti di fornitura. ”

3.2.1 Periodo di apertura
al pubblico degli sportelli
" Presso gli sportelli aziendali elencati nel-

l'allegato 2 é possibile effettuare, am.—. glomi
e negli orari indicati, la stipula e la risolu-

3.2.2 Svolgimento
di pratiche per via
telefonicu o con altri
strumenti

N rm stesse operazioni di cui al punto pre-

*[icedente possono essere svolte:

. lelefonando al oumero verde 167-
..oﬂ,mmw (da lunedi a venerdi, dalle ore
8.00 alle ore 12.00);

- -|r= per cortispondenza.

3.2.3 Differenziazione
delle forme e delle

" Presso gli sportelli aziendali, elencati
nell'allegato Z & possibile effettuare, nei
giomi e negli orari indicati, i pagamenti in
contanti e mediante assegni. Presso gli
sportelli di Brescia - via Lamannora e via

- Trieste - & anche possibile utilizzare la carta
,Bancomat.

Olure alla possibilitd di rivolgersi agli
sportelli aziendali, sono disponibili le se-
guenti forme altemative di pagamento delle
bollette:

- utilizzo degli sportelli automatici (Pago-

| comodo) presso i quali & possibile effet-

tuare pagamenti con carta Bancomat (ve-

" di all. 3) - (lo sportello automatico Pago-

.comodo di Brescia - Via Lamarmora ac-

- . celta anche il pagamento in contanti);

addebito su ¢f¢ bancario;

.~ utilizzo grawito degli sportelli delle ban-
che convenzionate (vedi all.4) anche sen-
za aver alcun rapporto di ¢fc;

- versamemto su c/c postale (n° 8268).

J

. modalita di pagamento

3.2.4 Fadlitazioni per
alcune categorie di Clienti

Un'attenzione particolare viene lmnﬂ.m.__m
alle persone anziane con difficolta mororie A
e ai portatori di handicap. . HL.
In tali casi, per la stipulazione e la risoty
luzione dei contratti di fornitura, il persona=
le aziendale pud recarsi direttamente mﬁm.um%r\
il Cliente per compiere Lutte le operazioni u,
necessarie, evitando cosi al Cliente stesso di,
doversi recare presso le sedi aziendali (te-
lefonare a: Ufficio Sportelli - dalle ore
8.00 alle ore 12.00 - numero verde tel.

167-011639). *

3.2.5 Rispetto degli
appuntamenti concordati

Gli appuntamenti per preventivi, allac-
ciamenti, altivazione e rialtivazione fornitu-
ta, cessazioni ¢ verdfiche, sono fissati entro
il tempo massimo indicato per ciascuna
operazione, o entro termini pii elevati se
specificatamente richiesti dal Cliente.

Viene richiesta al Cliente una fascia ora-
ria di disponibilita non superore alle quat-
tro ore. ’ N

L'ASM & impegnata 2 porre la massima !
attenzione al rispetto degli appuntamenti  *
concordali,

3.2.6 Tempi di attesu
agli sportelli

L'ASM & impegnata a ridurre i tempi di
attesa agli sportelli per effettuare operazioni
di natura commerciale e amministrativa, o
per la'richiesta di informazioni. Detti tempi
vengono rilevati mediante sistemi automati-
ci presso gli sportelli di Brescia - via La-
marmora ¢ via Trieste - e altualmente il

- tempo medio di attesa & di 10 minuti.

3.2.7 Rispostu alle
rickieste scritte dei Clienti

Si assicura una risposta alle richieste
scritte di informazioni relative alla fomitu-
ra, I tempi vengono rilevali in modo siste-
matico € oggi 'ASM ¢ in grado di dare una
risposta scritta al Cliente entro il

- tempo massimo di 20 giomi.

Il E_.:v.o & conteggiato facendo rifen-
mento alle date del protocollo aziendale,

Se la complessita della richiesta non




s,

consente il rispetio del tempo di risposta in-
dicate, I’ASM informa tempestivamente il
Cliente sullo stato di avanzamento della
pratica di risposta.

Le richieste vanno indirizzate al

Servizio Clienti dell’ ASM

via Lamarmora, 230 - 25124 Brescia

(muniero verde 167-011639 -

fax 3500465).

1l personale & comunque disponibile a
fomire informazioni & risposte in via breve
(vedi all. 1 e 2).

3.2.3 Risposta ai reclumi
saitti dei Clienti

Si assicura una risposta ai reclami scritti
dei Clienti. I tempi vengono rilevati in mo-
do sistematico e oggi I'ASM &-in grado di
dare una risposta scritta al Cliente entro il

- tempo massima di 20 giomi.

1l tempo & conteggiato facenda riferi-
mento alle’date del protocollo aziendale.

Se la ‘complessita del reclamo non con-
sente il rispetto del tempo di risposta indi-
cato, 'ASM informa tempestivamente il
Cliente sullo stato di avanzamento della
pralica di risposta,

T reclami vanno indirizzati al

Settore Comunicazione dell' ASM

via Lamarmora, 230 - 25124 Brescia

(tel. 3500597 - fax 3500641).

Il personale & comunque disponibile a
fomire informazioni e risposte in via breve
(vediall. 1e2). -

3.3 GESTIONE DEL
RAPPORTO CONTRATTUALE

3.3.1 Fatturaziona

I consumi vengono rilevati sulla base
della lettura dei contatori, effettvata di nor-
‘ma ogni sei mesi. Per le utenze di medie e
grandi dimensioni la lettura avviene di nor-
ma a cadenza mensile. Nel caso di assenza
del Cliente viene lasciata una cartolina sulla
quale I'interessato riporta i consumi indicatj
dal suo contatore.

La fatturazione avviene sulla base delle
tariffe previste dalla legislazione vigente e
che vengono rese pubbliche attraverso vari
strumenti d'informazione.

Il processo di Fatturazione & realizzato
con sistemi informatici ed & soggelto a con-
trolli e verifiche. Per le utenze a lettura se-
mestrale vengono eseguiti, di norma, due i-
pi di farturazione con l'emissione nell'arco
dell'anno di un totale indicativo di 9 bollet-
te, di cui 7 a caleolo (stimando i consumi

anche sulla base dei valod riscontrati nello
stesso periodo dell’anno precedente) e 2 a
conguaglio (a seguito della lettura del con-
tatore). .

1l Cliente pu6 chicdere che la fatturazio-
ne a calcolo venga effettuata in base ai con-
sumi da lui segnalati a mezzo telefono (nu-
mero verde 167-011639) o per iscritto.

A questo proposito 'ASM provvede a
comunicare al Cliente, in occasione di ogni
Fatturazione ed in allegato alla bolletta, il
valore presunto della lettura che verra uti-
lizzatn per la successiva fatturazione a cal-
colo. L'allegato, con le correzioni di presun-
ta lettura appontate dal Cliente, pud essere
da questi inviato all’ASM o consegnato agli
sportelli nziendali (vedi all. 2).

La frequenza di lettura, e di consepuenza
In relativa fatturazione a calcolo e a congua-
glio, put rsultare differente da quella sopra
esposta (relativa ai Clienti del Servizio Gas
in Comune di Brescia) a seguito di specifici
accordi con 'Ente Goncedente.

~ 3.3.2 Rettifiche
di fatturuzione

Qualora nel processo di fatturazione
vengano evidenziati errori in eccesso o in.+"

stessi avviene d'ufficio e mediante 1 m,...mmnr
zione di verifiche e controlli presso if |
di fornitura, seguiti dall'emissione d .mﬁ
spondenti addebiti o accrediti.

Per i casi in cui l'etrore venga segnhlat
dal Cliente, viene sospeso il pagamento’
la fatlura, se non gia effettuato.. Eseguiti i
controlli e le verifiche del caso, qualora la
fatturazione risulti effettivamehte erronea, la
stessa viene correlta mediante 'emissione
dellafe opportuna/e bolleua/e di rettifica, .
entro il

| - lempo massimo di 21 giomi

a decorrere dalla data di comunicazione
del Cliente.

Fa tede la data della comunicazione tes
lefonica del Cliente, o della sua presenta-
zione diretta agli sportelli nziendali, o del -
protacollo aziendale in easo di comunica-
zione scrilta.

Una volta ricevuta loje bollettafe di retti-
fica, il Cliente deve recarsi presso gli spor-
telli aziendali (vedi all. 2) per normalizzare
la propria posizione.

A seconda dei casi
- otterra la restituzione dei pagamenti in

2ccesso,
- verserd gli imponti in difetto,
- tegolera la nuova bolletta.

Le operazioni di cui sopra possono esse-

re svolte mediante cfc bancario per chi usu-
s

difetto, l'individuazione e correzione deglf:-"|

¥
'3

vl
113

- 1! delle bolletie precedenti.
" | Seda parte del Cliente il pagamento del-

- 41 +azioni necessarie per il recupero coattivo

. |- tice dalla data di richiesta da parte del

Go
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Sul retro delle bollette ASM compare
:Vindicazione della situazione dei pagamenti

1= bollette relative ai consumi ¢ effettuato
oltre 1 termini preseritti, 'ASM applica
va'indenniti di mora che viene esposta nella
prima bolletta successiva al pagamento. Nel
caso perduri il mancato pagamento oltre i
32 giomi dalla data di scadenza prescrilta,
viene inviato al Cliente un "sollecito di pa-
gamento”, contenente il dettaglio della si-
razione di morosita, nonché l'elenco degli
sportelli aziendali presso i quali & possibile
adempiere al pagamento dell'arretrato. In
mancanza di tale pagamento & prevista la
sospensione della fornitura. .
Perdurando ancora il mancato pagamen-
to, viene inviato al Cliente in stato di moro-
sita un “avviso di sospensione”, riportante il
termine ultimo per il pagamento dell'arretra-
to. Successivamente, in mancanza di ri-
scontri positivi da parte del Cliente, si pro-
-tede alla sospensione della fornitura.
i« Trascorsi 30 giomi dalla sospensione,
..mw éaso che il Cliente non abbia ancora
/Rr@vveduto al pagamento, I'ASM procecde
/alin risoluzione unilaterale del contratto di
“Jomitura, promuovendo nel contempo le

del proprio eredito.

*Qualora invece, entro il termine di 30
giomi dalla data di sospensione per moro-
sitd, il Cliente provveda al pagamento del-
l'arretrato e delle "spese di riallaceio”, la
fornitura viene ripristinata entro le 24 ore
successive.

3.3.4 Verifica *
del contatore

i 1l Cliente puo chiedere la verifica della
funzionalitid del contatore, in contradditorio
con i lecnici aziendali, rivolgendosi agli
sportelli ASM (vedi all.2).

Il tempo di intervento per 'effettuazione
della verifica del contatore, calcolato a par-

Cliente, & par a:

- tempo medio = 5 giomi
= lempo massimo = 12 giorni

Nell'eventualita che pervenga una quan-
titz di richieste superiore al numero degli
strumenti di verifica a disposizione dell'a-
zienda, e quindi ci sisno difficoltd a rispet-
tare i tempi sopra indicati, 'ASM comuni-

chera tempestivamente al Cliente il nuovo

lermine garantito.

La verifica & volta ad accertare se le in-
dicazioni del contatore risultano comprese
entro i limiti di tolleranza stabiliti dal Servi-
zio Metrico Nazionale ed indicati nella nor-
ma UNI CIG 7988 del dicembre 1979.

Se il funzionamento del conlatore é re-
golare le spese della verifica sono a carico
del Cliente. In caso contrario FASM prov-
vede a sostituire o dparare il contatore € a
ricalcolare il consuma del Cliente interessa-
to, tenendo in considerazione tutti gli ele-
menti utili ed idonei, sulla base dei consumi
verificatisi in analoghi periodi e condizioni
nei cingue anni precedenti. '

3.3.5 Verifica del livello
. i pressione

1l Cliente puo chiedere la verifica del
valore di pressione nel punto di consegna,
rivolgendosi agli sportelli ASM (vedi all.
2).

1l temnpo di intervento per Ueffettuazione
della verifica o installazione della strumen-
tazione di controllo, caleolato a partire dalla
data di richiesta da parte del Cliente, & pari
a:

- tempo-medio = 7 giori
~ tempo massimo = l4 giomi

i

Nell'eventualiti che pervenga una quan-
tita di richieste superiore al numero degli
strumenti di verifica a disposizione dell'a-
zienda, ¢ quindi ci siano difficolta a dspet-
tare i tempi sopra indicati, YASM comuni-
cherd tempestivamente al Cliente il nuovo
termine garantito.

La verifica ¢ volta ad accertare se il li-
vello di pressione rientra nei limiti previsti
dal contratto di fornitura.

Se il livello di pressione & regolare le
spese della verifica sono a carico del Clien-
te. In caso contracio 'ASM provvede ad ef-
fettuare tuite le operazioni necessarie per ri-
stabilire le condizioni di fomitura.

3.4 SOSPENSIONI
PROGRAMMATE

La rete di distribuzione é realizzata in
modo da ridurre il pil possibile le sospen-
sioni dell'erogazione nel caso di interventi
di manutenzione programmata o di guasto o
danno. ’

Esiste un sistema di lelecontrollo e.lele-
comando che consente di scguire a distanza
Io stalo della rete e degli impianti, regi-
strando tulte le informazioni significative, e
di intervenire tempestivamente in caso di
anomalia 0 guasto con manovre a dislanza ¢




b

con squadre atlive 24 ore su 24 per tutti i
giomi dellanno.

3.4.1 Tempi di “._.on_._.imo

Si attivano tutti gli accorgimenti possibi-
li per evitare le interruzioni di erogazione,
anche realizzando sistemi provvisori di tu-
bazioni o utilizzando carri-bombolai.

Qualora per lavori programmati sia co-
munque.necessario interrompere l'erogazio-
ne viene sospeso, quando possibile, solo
uno stabile per volta.

Nei casi in cui sono previste sospensioni
di breve durata per: ’

- il rifacimento di allaceiamenti a fabbrica-
ti monofamiliari, case a schiera o condo®
mini fino a 6 unitd immobiliari, Lo
I"effettuazione’di innesti di alimentazione
provvisoria (by-pass) necessari per per-
mellere lavor importanti sulla rete,

il personale operativo provvede diretta-
mente a contattare i Clienti interessati per
la gestione della sospensione stessa. '

'

Qualora invece: ’ .

l'area di influenza della sospensione inte-
ressi un numero consistente di utenze
efo

il tempo previsto per la sospensione sia
superiore a 30/,

i Clienti interessati vengono informati
con almeno 3 giomi di anticipo mediante
appositi cartelli esposti all'esterno dei fab-
bricati e nelle portinerie dei condomini ed
eventualmente, in relazione al numero dei
Clienu stessi, con avyisi stampa e radiote-
levisivi.

Per ragioni di sicurezza il Cliente dev'es-
sere presente al momento della riattivazione
del servizio. Nel caso in cui non possa esse-
re presente viene richiesta una dichiarazione
nella quale-il Cliente afferma che i rubinetti

del suo impianto intemo sono chiusi.

3.4.2 Durata delie
sospensioni prograntmate

L'ASM & impegnata a contenere la dura-
ta delle sospensioni programmate entro il
valore massimo di 8 ore.

3.5 SICUREZZA
DEL SERVIZIO

. .3.5.1 Reperibilita e
pronto intervento -

Per far fronte in modo tempestivo a pos-
sibili casi di guasto, & disponibile il servizio
di Pronto Intervento (tel. 3530030) auivo
24 ore su 24 per tutt i giomni dell'anno.

Inoltre, al di fuori delle fasce orarie la-
vorative, esiste un servizio di reperibilita
per gli interventi piti impegnativi.

3.5.2 Servizio preventivyy
di ricerca progrummata
delle fughe .

Programmi di manutenzione preventiva e
di ricerca fughe vengono sistematicamente’
artuati su reti ed impianti di bassa e medig
pressione. Annualmente viene verificato al-
meno il 25% della rete di media e della rete
di bassa pressione,

L'analisi del numero di guasti dlevati
per tratta di rete viene utilizzata per la defi-
nizione dei programmi di manutenzione e,
qualora la numerosita raggiunga valori ano-

mali, per incrementare la frequenza di con-
trollo,

i

All'atto della richiesta di ur nuovo con-
tratlo viene conscgnato al Cliente il "Rego-
lamento e condizioni generali di fornitura”,
che & comunque sempre a disposizione
presso gli sportelli. i
i » Agli installatori che eseguono lavori per
conto del Cliente vengono distribuite le |
"prescrizioni tecniche” per I'allacciamento
di impianti interni e per il posizionamento
dei contatori.

Si utilizzano i seguenti strumenti per ga-
rantire al Cliente la costante informazione
sulle procedure e iniziative che possono in-
teressarlo:

a) "Numero verde” telefonico

Telefonando al numero verde 167-
11639 si possono oltenere informazioni re-
“Jafiye a: modalitd di allacciamento, docu-
nlazione necessaria, lariffe in vigore,
opdSbili scelte contratwuali, contratt in vi-

» T 1iEgreifbollete di consumo, stato d'avanza-

t me.nr b delle pratiche.
7=Fer alcune informazioni riservate & ne-
ario fomire il codice utente ASM.

b) Sportelli aziendali

Sono elencati nell’allegato 2.

Presso la sede aziendale di Brescia - via
Lamarmora, sono inoltre attivi n.2 sportelli
dedicali specificatamente alle informazioni.

c) .H.m_mjamo

I Clienti ASM, il cui televisore é dotato
dell'apposita scheda, possono accedere al

[L SEGRETAMU GENERALE

[1
servizio Televideo dell'emittente Telclutto, ,_.“
le cui pagine da 500 a 599 sono dedicate al- i\
le informazioni sui servizi aziendali.

d) Notiziario “Voi & Noi"

Viene inviato ogni quattro mesi a tutte le
famiglie della citta di Breséia. Contiene
informazioni varie inerenti il servizioe le  *
iniziative aziendali.

€) Notiziario “Voi & Noi Flash”

E distribuito ogni due mesi a tutte Ie fa-
miglie dei Comuni serviti dall’ASM. Contie=- |
ne una serie di informazioni, con particolare
rguardo ai temi della sicurezza, del rispar-
mio, delle tariffe ¢ contributi in vigore e
consigli sul coretto utilizzo degli impianti.

f) Per corrispondenza (in caso di richiesta
pervenuta per iscritto)

Sono inoltre in fase di predisposizione le
"pagine” Internet di ASM la cui attivazione
verra opportunamente pubblicizzata,

Si utilizzano anche i tradizionali mass
media, le bollette e specifici apuscoli.

In casi eccezionali si effettuano le visite
porta a porta.

Particolare attenzione é dedicata alla co-
noscenza di quanto delle informazioni
emesse Sia stalo recepito dal Cliente. Perio-
dici sondaggi consentono di conoscere 'ef-
ficacia delle comunicazioni effettuate.

Inoltre vengono organizzat incontri con
i Clienti presso Ia sede aziendale o le sedi
comunali e circoserizionali.
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II controllo di quanto previsto dalla Car-
1a dei Servizi viene effettuato dallUfficio
Qualita dell’ASM che verifica in modo si-
stematico il rispetto degli impegni indicati
nella carta stessa. .

Le violazioni ai principi della presente
Carta possono essere denunciate all'Ufficio
Qualita dell’ASM verbalmente, per iscritio,
via fax o telefonicamente (Ufficio Qualita-
via Lamarmora, 230 - tel. 3500292 - fax
3500522). . E

Al momento della presentazione del re-
clamo, il Cliente deve fomire tutte le infor-
mazioni in suo possesso (nome del funzio-

.

nario che aveva seguito la pratica, eventuali
fotocopie della medesima, ecc.) relativa-
mente a quanto verificatosi, in modo-tale
che 'ASM possa provvedere ad unia rigc-
struzione del percorso seguito dalla pratica.
Entro il lermine massimo di 20 giomi
dalla data del ricevimento I'Ufficio Qualita
riferisce al Cliente l'esito degli accertamenti
compiuti e si impegna anche a fornire tempi
' e modalita di rimozione delle irregolarita ri-
sconirate. Entro il termine di 15 giomi 1'Uf-
ficio Qualitd da ¢comunque un risconrtro al
Cliente.
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L’ASM cerea di avvalersi di tutte le pos-

sibili occasioni di dialogo con il Cliente per
conascere il suo giudizio riguardo alla qua-
lita del servizio reso, e per poterne tenere
- conto. Effettua periodicamente rilevazioni
campionarie mediante interviste telefoniche
o personali.

..Hw: rilevazioni rappresentano uno dei ri-
ferimenti principali per la definizione dei
progetti di miglioramento.

L'ASM ¢é impegnata a pubblicare annual-

IO P Y

mente un rapporto sulla qualita del servizio
¢ sulla valutazione del grado di soddisfazio-
ne del Cliente.

Tale rapporto viene lrasmesso alle Auto-
riti competenti e viene reso disponibile per
le Associazioni dei consumatori.

Il Cliente puo fornire i propri suggeri- -
menti e le proprie idee per un servizio mi-
gliore, per iscritto, o verbalmente presso.gli

sportelli aziendali.

3 e
08 ok e

"+ Allo scopo di favorire le iniziative del

Cliente, per un uso razionele degli impianti
e dell'energia, vengono attuate le iniziative
descritte nel seguito. . 5

- TI Cliente pud rivolgersi al wn_.in._.n.
Clienti e al Settore Clienti Industriali-e
Commerciali che forniscono gratuitamen-
te consulenze sul risparmio energetico
basandosi anche su termografie degli edi-
fici, effettwate in proprio.

g B
- Vengono costantemente divulgate .._.non.
mazioni sull'utilizzo degli impianti a gas

* mediante opuscoli, inserzioni specifiche
sui quotidiani locali o sui periodici ASM,
televideo e messaggi nelle bollette, inten-
sificando tale attiviti in particolari perio-
di dell'anno (stagione invernale). .

- Si organizzano corsi di formazione per
gli installatori esterni normalmente con
cadenza annuale, ma anche con maggior
frequenza in caso di significalive innova-_
zioni lecniche efo normative. -

R

3.1 POLIZZA ASSICURATIVA

L' ASM, a seguito del protocollo d'intesa
siglato il 5 giugno 1991 ra la SNAMe le
Associazioni delle aziende distributrici, ha
attivato una copertura assicurativa estesa o
turta l'utenza civile, le cui condizioni sono,
in sintesi, le seguenti: 5
- Responsabilita civile verso terzi (RCT)

sino alla concorrenza del massimale uni-

41  codi Lire 2.000.000.000 per sinistro;

- Garanzia incendio, sino alla concorrenza
del capitale di Lire 120.000.000 comples-
sivo, sia per immabili che per cose mobi-
li;

- Garanzia infortuni per i seguenti capitali
per persona:

.-] - Lire 80.000.000 per il caso di morte

-..Lite 80.000.000 per il caso di invaliditd
_ <gAkAs,

g
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permanente totale.

In caso di sinistro, il Cliente assicuralo
dovra rivolgersi entro tre giomi all'Ufficio
Sinistri ASM (tel. 3500220) che lo assistera
per Favvio della pratica di risarcimento del
danno. i

A tal fine il Cliente dovra produrre tutte
le informazioni utili, quali: modalita del si-
nistro, descrizione dei danni, copie di even-
tuali denunce alla Pubblica Autorita.

8.2 ASSISTENZA IN CASO
DI SOSPETTE FUGHE DI GAS

In caso di sospetto di fughe gas il Clien-
te pud rivolgersi al Pronto Intervento (tel.
3530030), senza onere alcuno a suo carico.

IL SECRETARIO GUNERALE

——.




.:.L s ﬂ.w:.l

SETANIO _GINERAT &

e S e R S

9. RIMBORSO

_n caso di mancato nmnn:a dei ternpi”
massimi garantiti di cui al punto 3.1 (Tempi
caratteristici del rapporto contrattuale con il
Cliente) e riepilogati nella tabella 1.b, I'A-
SM prevede un rimborso fisso di £. 50.000.

1l rimborso & subordinato alla richiesta
scritta di risarcimento - corredata delle
infoninazioni e documentazioni che possano

IDITE

Yt i
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La presente Carta dei Servizi & redatea in -
conformita al DPCM 18.9.95, emapato in
altuazione dell'art. 2 della legge 11 luglio
1995 n. 273, concemente lo "Schema gene-
“rale di riferimento per la u_.mn_._muom_n_onn
delle Carte dei Servizi Pubblici di erogazio-
ne del Gas”.

La Carta é soggetta a revisione. I Clienti
Sono portali a conoscenza delle successive

PER IL MANCATO RISPETTO
%J Ll IMPEGNI

wﬁmmm Gas -

revisioni tramite gli strumenti informativi

o e sl R U
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servire all’Azienda per ricostruire ed accer-
tare l'accaduto- che deve essere inviata al-
I'Ufficio Qualita dell’ASM (via Lamarmo-
ra, 230 - 25124 Brescia - tel. 3500292 -fax
muoomu.mu entro 30 giomni aw__w scadenza del
termine garantito.

Fa fede la data di mvua_u_oun © del pro-
tocollo aziendale in caso di recapito diretto,

me ﬂmﬁ

indicati nel cap. 4 (Informazione al Cliente).

Gli standard di continuita, regolarita di
erogazione e di tempestivita di ripristino n_u_
servizio, sono da considerarsi validi in cop- |
dizioni "normali” di esercizio, escludendo -
percio situazioni straordinarie dovute a
eventi naturali eccezionali, eventi cdusati da

B

terzi, scioperi (diretti o indireti) e Atti del- |-

"Autorita pubblica.

.

RIFERIMENTO
INDICATORE STANDARD CARTA SERVIZI
Cessazione della fomitura tempo massimo = 10 gg 3.14
Risposta nlle richieste scritie tempo massimo = 20 gg 327
dei Clienti
Risposta ai reclami scritti tempo massimo = 20 gg 328
Rettifiche di fatturazione {empo massimo = 21 gg' L3332
Verifica del contatore tempo medio = 5 gg . 334
tempo massimo = 12 gg
Verifica del livello lempo medio=7gg - 335
di pressione +’lempo massimo = J4 gg
' Durata della sospensioni durata massima = § ore 3527
uaﬂm_.nm_.mu._.-:n—n
Standard spedifici soggefi a rimborso in caso di mancato rispetio
RIFERIMENTO
INDICATORE STANDARD CARTA SERVIZI
Tempo di preventivazione tempo medio = 16 gg 311
tempo massimo garantild = 25 gg
Tempo di esecuzione delln presa tempo medio = 25 gg 312
di una nuova utenza tempo massimo garantito = 45 gg
“ Tempo per 1'attivazione tempo medio = 7 gg 313
della fomitura tempo massimo garantito = 10 gg
Tempo per la riatlivazione tempo medio = 7 gg 313
della fornitura lempo massimo garantito = 10 gg
Standard generali di qualitd del sepvizia
RIFERIMENTO
INDICATORE STANDARD CARTA SERVIZI
Rispetto degli appuntamenti 4 ore 325
concordati: fascia di disponibilita
+ Allesa agli sportelli tempo medio = 10 min, 32,6
Tempo di preavviso per Tempo minimo =3 pg 34.1
sospensioni programmate
per.i easi in cui la sospensione interessi
un numero eensistente di utenze e sia
previsia una durata swperiore ai 30°
Ricerca programmata delle fughe 25% della retefanno 3.52

@
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Standard specifci non soggetiia rimborso in caso di mancalo rispetio

ooz

TABELLA 1

o

mo_._ STANDARD MONITORATI DALL'ASM

8
4
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ALLEGATO 1 - INFORMAZIONI UTILI

ORARIO D1 APERTURA . N. DITEL.-FAX

OPERAZIONE DA EFFETTUARE A CHIRIVOLGERSI
Centraline ' tuti i giomi dolle 7.00alle 23.00 : tel. 35001
’ fax 3500204 -
Sepnalezione situazioni di emergenza Pronto Intervento 24 ore su 24 - 365 giorni all'2nno ‘ tel. 3530030
Richiesta informazioni specifiche Sportelio Informazioni e numero verde dal lunedi ol giovedi dalle 8.00 alle 15.30  num.verde tel. 167-011639

venerdi dalle 8,00 alle 14,30

Richiesta informazioni generali . ) .
tutti  giomni dalle O alle 24 -~

su preventivi & contratti Numero verde - num. verde tel. 167-011639
B Operazioni contrattuali Sportelli Aziendali vedi allegato 2
- ) Richiesta verifica funzionaliti contatore ~ Sportelli Aziendali vediallegato 2 -
Richiesta verifica pressione di fomitura Sportelli Aziendali vediallegato 2
Stipulazione contratto per telefono Ufficio Sportelli dal lunedi al venerdi dalle 8.00alle 12.00 num. verde tel. 167-011639
Comunicazione consumi " Ufficio Letture dal lunedi al venc:cii dalle 8.00 alle 12,00 num.verde tel. 167-011639
Pagamenlo bollette . vedi ;nllcgnlo'S . . A
Denuncia violazione Carta dei Servizi Ufficio Qualita - dal lunedi al venerdi dalle 8.00 alle 15.30 tel. 3500292
Via Lamarmora, 230 - 25124 Brescia fax 3500522
Inoltro richiesta scritta di rimborso Ufficio Qualitd — dol lunedi al venerdi dalle 8.00 alle 15.30 lel. 3500292
peril mancato rispetto degli impegni Via Lainarmora, 230 - 25124 E’GH@?‘\ fax 3500522
[noltro reclamo scritto . Settore Comunicazione i f""é'all Junedi al venerdi dalle B.00 alle 15.30 tel. 3500597
Vi Lamapmeora, 230 - 25 fax 3500641

. > i ] A A e A —
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L : . ALLEGATO 2- EI.ENCO DEG[I SPORTEllI AZIENDALI .
COMUNE INDIRIZZO ORARID DI APERTURA TELEFONO
"L BRESCIA Via Lamarmora, 230 dal lunedi al giovedi dalle 8.00 alle 15.30 numero verde
) venerdi dalle 8.00 alle 14.30 167-011639
- . 2BRESCIA Via Trieste, 1 lunedi dalle 13.30 alle 16.30 3500681
g dal martedi al venerdi dalle 8.00 alle 16.30 3500683
b sabato dalle 8.45 alle 12.00 :
o Via Trento, 23 {*) lunedi al giovedi dalle 8.00 alle 12.30 394949
edalle 14.00 alle 16.30

:

venerdi dalle 8.00 alle 12,30 e dalle 14.00alle 15.30

E 4 ISEO Via Roma, 90/c martedi ¢ venerdi t.jallt.: 8.45alle 1230 Lo 3500863-64
g 5 BEDIZZOLE Via Sonvigo, 28/a lunedi e giovedi dalle 8.45 alle 12.30 350084243
é 6 OSPITALETTO ‘Via Rizzi, 24 giovedi dalle 8.45 alle 12.00 640151-643374
E 7 CONCESIO Via Zanacdelli, 74 martedi e venerdi dalle 10.00 alle [2.00 2096997
E 8 GUSSAGO Via Peracchia, 3 giovedi dalle 14.00 alle 16.00 2771361
E 9 CASTENEDOLO Via 25 Giugno, 1 martedi dalle 9.00 alle 11.00° 2733221
¥ 10LONATO Via Zambelli, 74 venerdi dalle 9.00 alle 11.00 9913913-9913657
11 ROCCAFRANCA Via 88. Gervasio e Protasio, 9 Iunedi e giovedi dalle 9.00 alle 12.00- 7091118
12 MONTICHIARI P.zza Teatro, 25 mercoledi dalle 8.45 alle 11.45 961167
13 PONTEVICO P.tta del Conwne, 5 mercoledi dalle 9.00 5]!5 11.30 9931142
(*) Chinsura previsia nel Novembre '96 _/___;____*\’ . - i

- B - -— W : / -
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. ALLEGATO 3
MODALITA DI PAGAMENTO DELLE BOLLETTE ASM

Sportetli aziendali (vedi allegato 2)

Addebito sul conto corrente bancario

Utilizzo della tessera bancomat presso gli sportelli automatici (Pagocomodo ®):

- Sede ASM (anche con-contanti)
Via Lamamora, 230 - Brescia
- Centro Commerciale Flaminia .
Via Corsica - Brescia : ! 4
- Centro Commerciale Margherita D*Este ! :
Via Giorgione - Breseia s
- Supermercato Esselunga ’
,+ Via Volta - Brescia S
.|.Omunmm_n Civile
P.le Spedali Civili - Brescia
- Ufficio ASM
Via Trieste, 1 ~ Brescia
~ Ipermercato Continente
Via Mazzini, 97 - Rezzato
.= Apenzia CAB
Pzza Alighiéd - Iseo
- Centro Commercinle II Triangolo
Via De Gasperi, 6 - Mazzano

~ Municipio di Rodengo Saiano
Via Vighenzi, 1- Rodengo Saiano

Utilizzo gratuito degli sportelli delle banche convenzionate con I'ASM
(vedi allegato 4)

Versamento su conto corrente postale (n? 8268)

LRI A e

e L e R B T

ALLEGATO 4
ELENCO DELLE BANCHE
PRESSO LE.QUALL E* POSSIBILE EFFETTUARE
GRATUITAMENTE | PAGAMENT! DELLE BOLLETTE ASM

Banca Agricola Mantovana
Banca Cooperativa Valsabbina
Banco di Credito Cooperative Padana di Leno
Banco di Credito Cooperativo dell’ Agro Bresciano
Banco di Credito Cooperativo del Basso'Sebino
Banco di Credito Cooperativo di Bedizzole - Turano - <=_<ﬁm_=n
Banco di Credito Cooperativo di Brescia )
Banco di Credito Cooperativo dei Colli Morenici del Garda
Banco di Credito Cooperativo di Verolavecchia
Banca Popolare &..mwn».mpﬂ.o - Credito Varesino
Banca Popolare di Brescia
Banca Popolare di Cremona
Banca Popolare di Novara
Banca Popolare di Sondrio
Banca Popoiare di Verona
Banca Popolare Commercio e Industria
Banca Regionale Europea -
Banca San Paolo di Brescia
Banca di Trento e Bolzano
Banca di Vallecamonica
Banco Ambrosiano Veneto
Banco di Napoli
Barico di Sicilia

Cariveronn
Cassa di Risparmio di Parma e Piacenza
Cassa di Risparmio di Torino
Credito Agrario Bresciano
Credito Bergamasco
Monte dei Paschi di Siena

o
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TABELLA DELLE UNITA’ DI MISURA

NOME SIVMBOLO EQUIVALENZA
Joule J 2,39x10"keal

kilo caloria keenl 1000 cal = A“.—Nm J
Kilowattora KWh B6O keal = 3600 KJ
bar bar . . 10° Pa

millibar mbar 10* Pa

Pascal . Pa ! 10 bar

TABELLA DELLE mmpzmwmwm FISICHE

DENOMINAZIONE UNITA DI MISURA DEFINIZIONE

potere calorifico superiore keal/Sm? Quantita di calore prodotta

in condizioni standacd KWh/Smm? dalla combustione completa
di 1 m’ standard di gas
quando i prodotti della
combustione vengono riportati
alla temperatura iniziale
compresa I’acqua in essi
contenuta.
energia J
kWh
keal
volume Sm’ metro cubo standard =
rappresenta "unitd di volume
del gas metano alla temperatu-
ra di 15°C e alla pressione
di 1013 millibar.
pressione kPa Grandezza fisica che esprime
Pa la forza per unitd di superficie.
bar Nel testo ci si riferisce alla
mbar pressione rilevabile con gli

usuali strumenti di misura
(pressione relativa alla
pressione atmosferica)

La presente Carta dei Servizi ¢ redalla in conformita al DPCM 18.9.95, emanato in attunzio-
ne dell’art.2 della legge 11 luglio 1995, n. 273, concemente lo “Schema generale di dferi-
mento per la predisposizione delle Carte dei Servizi Pubblici di erogazione del Gas™.

0

_.m.hw:
Allegato aila o
Cos

.-

SPECIFICHE DELLA GESTIONE DEL SERVIZIO - -— ™ _

ACQUEDOTTISTICO E DELLE RELATIVE
RETI ED IMPIANTI DA PARTE
DELL’ASM BRESCIA S.p.A.

|
|
|

o
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Art.

Art.

Art.

1 - Oggetto

Il servizio di erogazione di acqua UOHWUHHm.#m per
oggetto la produzione (captazione), w acquisizio-
ne, il sollevamento, il nHwﬁnmsmuno. il nﬂwmﬁDHno.
lo stoccaggio, la distribuzione e la vendita del-
1l’acqua potabile. .

Ha inoltre per oggetto 1la progettazione, la co-
struzione e la gestione degli impianti e delle
reti all'uopo necessari, ‘nonché lo sviluppo P¢mDH|
matico e telematico dei sistemi per la gestione,
il controllo, la gualitd e la sicurezza del servi-
zio stesso e delle attivitd funzionalmente connes-
se. ! -

Il Comune, per guanto di sua competenza, riconosce
in esclusiva alla Societa il diritto-di installare
e gestire‘nell‘ambito territoriale di nﬂw.ww con-
tratto di programma, gli impianti.e le reti occor-
renti per produrre, acquisire, distribuire e ven-
dere acqua potabile.

2 - Obblighi della Societd

La Societd assume’ l'obbligo di assicurare ai
clienti il soddisfacimento dei relativi fabbiso-
gni, rendendo disponibile il servizio nella quan-
Litd richiesta e con 1la qualitd prevista e prati-
cando condizioni di somministrazione secondo quan-
to stabilito dal mercato.

La Societd si impegna inoltre a contrattare con
chiunque richieda il servizio in questione, osser-
vando paritd di trattamento nei confronti dei
clienti, in conformitad alla "Carta dei servizi" ed
agli schemi dei contratti standard di somministra-
zione.

3 - Modalitd di erogazione

La Societd si impegna a garantire la continuitd e
la regolariti del Servizio, attuando tutkte le ini-

ziative volte ad assicurare una buona qualitd del-.

l'acqua, con proprietd chimiche) microbiologiche
ed organolettiche conformi a quanto stabilito dal-
la normativa del settore, .

A T

y
i S
1L sESHEAIO (ENERALE
3 \\

B

Il servizio di ercgazione non pobxa b3
rotto dalla Societd, ma solo temporaneamente’,

tutto od in parte, per guasto o per interve i di

manutenzione Programmata, dandone comunicazi 1
quanto riportato nella "Cart hnmw!ffffl!llf

clienti secondo
servizi",

q

La Societd Provvede, con oneri ia proprio nwﬂwnoT

a.

e-ai

Modalitd di espletamento del servizio.

1
!
i

a svolgere il servizio di captazione, solile
vamento e distribuzione dell’acqua- ‘potabilé
con la massima diligenza, professionalita e
Corrgttezza per tutto il periodo dell’abfida-
mento, procurando che la gestione si svolga
in’ condizioni di equilibrio economico-£finan-
ziario quale bresupposto della regolaritid;del
servizio nel tempo; "

N
wummmmnndmﬂmym awucﬁmauwoumOH&wamﬂ_rm
Straordinaria delle reti, degli Havwwﬂuw e
degli altri bedi immobili utilizzati nella
gestione del servizio, e ad assumere tiutte
quelle iniziative necessarie ed opportune per
assicurare la loro migliore conservazione;

“alle forniture di energie, materiali, servi-
zi, prestazioni, tecnoleogie, lavori e quan-

L'altro necessario per la buona gestione del
servizio affidato;

ad esequire i piQ opportuni controlli sulla
qualitd dell’acqua distribuita; in mode da
accertare e garantire Costantemente il ri-
spetto dei parametri fissati dalla normativa;

a8 destinare costantemente al servizio ed alla
gestione degli impianti personale adeguato
DEr numero e professionalits, Provvedendo

alla sua formazione ed aggiornamento profes-
slonale;

a realizzare il piano degli investimenti pre-
Visti e di cui al contratto di programma e ad
acquisire le necessarie risorse finanziarie;

mﬂ istruire tutte le pratiche relatrive alle
richieste 4di concessioni, autorizzagzioni,
Autoriti ‘compe-
tenti e necessarie Per la gestione del ser-
Vizio e per la gestione, manutenzione e rea-
lizzazione degli impianti, anche se formal-
mente di competenza del Comune;

it v




Art.

5 tenere costanteweuie informato il Comune su

fatti e circostanze impreviste che possono
incidere sulla regolaritd del servizio;

= 1 a stipulare con primaria compagnia di assicu-
razione una polizza per la copertura del ri-
schio della responsabilitd civile verso ter-
zi, generato nmww.mmmﬂnwnvo ﬂmH servizio e
dalla presenza degli impianti nel contescto
urbano; per un massimale wnmmnwnom a mnP@ﬂPﬂw
re con analoga Compagnia polizza per danni
agli impianti.

=13

P i i B

5 - Disciplina del contratto di somministrazione
- rapporto con i clienti del servizio 5

.\..

Il contratto di somministrazione dell’acqua agli

utenti & definito sulla base di schemi uniformi,

N

discriminati esclusivamente in funzione della ti-

pologia del servizio formito.

Agli schemi ed alle condizioni contrattuali vigen-
ti, alle tariffe, nonch2 alle modifiche loro ap-
portate, la Societd deve assicurare la .ammwwaw
diffusione in modo da consentire .agli utenti una
preventiva compleéta informazione, con particolare
riferimento alle prestagioni che devono essere
loro fornite, alle tariffe ed ai loro aggiornamen-
Edi.

La Societd dovrid attivare adeguati canali informa-
tivi che favoriscano il dialogo tra-utente e ge-
store, su basi di eguaglianza, imparzialita, par-
tecipazione, semplicitd, rapiditd ed efficacia.

La Societd deve altresi dare ampia informazione, a
mezzo della Carta dei Servizi e con eventuali ul-
teriori strumenti concertati con il Comune, sugli
-standard di qualitd del servizio, sugli strumenti
forniti agli utenti a garanzia del loro rispetto.

Alla Societa competono integralmente le tariffe
stabilite quale corrispettivo del servizio di di-
stribuzione e dei servizi accessori (allacci, spo-
stamenti, ecc.) e che saranno fissate e riscosse
direttamente dalla Societa stessa.

Le procedure per la determinazione e la periodica

revisione delle tariffe del servizio di distribu-

zione di acqua potabile saranno conformi alle di-
sposizioni in materia ed a quanto stabilito nel
contratto di programma. :

Ao,

\
e

Art.

Art.

Arc.

8 - Uso dei beni del d

H-mﬂmmmu dei servizi actessuvei suno mummmww.mmWMmIF
m@nwmnm m:wwﬂ base degli elementi di costo ogget-
Livi e nel rispetto della eventuale normativa.

Detti prezzi e le loro variazioni sono comunicate
al Comune.

mr mnmwawﬂm di qualitd del servizio di erogazio-
ne )

A

Tutte le caratteristicHe del servizio di erogazio-
ne dell'acqua sono riportate nella "carta’ dei ser-
vizi" allegata, neélla quale sono riportati in pax-
Eicolare tutti gli standard di qualitd che vengono
aoaunOme% dalla Societd con 1’impegno ad mHommHm
un servizio rispondefite a tali caratteristiche.

wm monwmmw brovvede a mantenere aggiornata la
carta dei servizi" recependo le innovazioni ed i

miglioramenti del servizio e dandone i
e inf
g Ormazione

7 - - Obblighi per il Comune : g _
Il Comune:
- assicura alla Societd la piena collaborazi
. _ : zione
dei propri servizi e uffici per wW.&HmUHHmo
anHm wﬁnoaumnnm connesse con -l‘apertura di
cantieri stradali per 1la manutenzione delle
) reti e Hm.HGUQm realizzazioni;
concede inoltre alla Societi 1'occupazione
del suolo e del sottosuclo pubblico, per col-
locatvi le reti e gli impianti, sulla base di

schemi o progetti approvati i ici
i pp. dagli uffici co-

emanio ac isti -
—— quedottistico co

In correlazione con 1a i

: : : gestione del
npmnHmdcnponm dell'acqua potabile,
Stituisce, per il periodo di durata
di programm
sui beni a

L servizio di
il Comune co-
del contratto
a a mm¢0Hm.ﬂmHHw Societd, diritto d‘uso
Ppartenenti al demanio acquedottistico




Arct.

arkion

commale di cui all‘allegake 1 3'sensi artiscli
824 e 825 del Codice civile, alle condizioni di
seguito riportate e/o richiamate.

Lo stato di conservazione dei beni di cui sopra &
evidénziato mediante la ricognizione prevista suc-
cessivamente, :

Fermo restando il divieto di mutare la destinazio-
ne dei beni concessi, la, Societd pud operare sugli
stessi tutti gli interventi ritenuti necessari,
utili ed opportuni per il.migliore svolgimento del
servizio, compresi la sostituzione per m:nmﬂ<mDﬂH
di risanamento e/o potenziamento, la messa fuori
Servizio degli impianti obsoleti e non pid  utiliz-
zabili. Fy E ;

La Societd deve curare la conservazione dei beni
mediante gli interventi di manutenzione ordinaria
€ straordinaria di cui all’art. 4, deve provvedere

.alla loro custodia ed assumere a proprio carico

ogni responsabilita per danni sofferti da terzi ed
agli stessi riconducibile. .

Le opere, gli impianti e le reti di cui al primo
comma realizzati alla data di costituzione della
Societd sono e restano di proprietd del Comune.

Le opere, gli impianti e 1le reti realizzati suc-
cessivamente nel corso della gestione del servizio
50no di proprietd della Societd. In caso di cessa-
zione del presente Tapporto contrattuale, per il
trasferimento al Comune di queste ultime realizza-
zioni, si fa riferimento all'art. 9 del "contratto
di programma" . .

9 - Ricognizione degli impianti

Il Comune e la Societa Procedono congiuntamente
alla ricognizione degli impianti esistenti e in
apposito verbale saranno evidenziati lo stato di
Conservazione degli Stessi, gli interventi pit
urgenti e rilevanti da realizzare anche per porre
rimedio alle eventuali anomalie di funzionamento
riscontrate.

Gli interventi cosi individuati saranno inseriti
nel piano degli investimenti della societcd.

A
;
2y
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Art.

7
i0 - Rappurti economici :
" 5, ¥
:hm‘ - LT ot .I/!.J
Alla Societd competono integralmente 15 ‘tariffe iIIIV
stabilite quale corrispettivo del servizio di nﬁw |LAHHW
stribuzione dell‘acqua e dei servizi accessori

(allacci, spostamenti, ecc.) e che saranno fissate
dalla Societd stessa nel rispetto della normativa
vigente. , b

Le tariffe sono riscosge direttamente dalla Socie-
ca. ;

Le procedure per la periodica revisione delle ta-
riffe saranmo conformi alle disposizioni in mate-
ria ed a guanto stabilito dal contratto, di pro-
gramma . , . il

I contributi versati dai clienti a gualsiasi tito-
lo (allacciamenti, cambio potenza, cessazione)
sono acguisiti dalla Societa. s

Alla Societd competono altresi v ricavi derivanti
dallo svolgimento di attivita collaterali, quali
la distribuzione di acqua per usi diversi da quel-
lo potabile, le amalisi di laboratorio nonch& il
compenso per progettazioni, direzione lavori, con-
sulenze e simili, pur se realizzate utilizzando il
pPersonale e le strutture del Servizio acqu@dott
stico.

11 - Rapporti con il Comune

A fronte dell'utilizzo dei beni del amamnum,mnﬂsm-
dottistico e di cui all’art. 8, la Spcieta corri-

Tale importo & COrrisposto annualmente al Comune
entro i sei mesi successivi la chiusura dell’eser-
cizio fiscale della Societad.

Per gli amnni successivi al pPrimo l'importo di cui
sopra & aggiormato secondo il coefficiente deter-
minato dall’ISTAT, prendendo a base 1'indice del
costo delle costruzioni residenziali. La variazio-
ne & calcolata assumendo a riferimento il wvalore
del mese di dicembre rispetto all’analogo periodo
dell’anno precedente.

Nel caso in cui 1l'applicazione di disposizioni
normative, intervenute successivamente alla .decor-
renza iniziale del presente atto, comporti lfas-
Sunzione di maggiori oneri economici a carico di
una o di entrambe le parti, le stesse si impegnano
a ristabilire l'iniziale equilibrio economico,

e o e
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mediante accordi aggiuntivi a’sencs 4i quantcdi- ; "

Sposto dall'’art. 11 del contratto di programma . - - m

BENI APPARTENENTI AL DEMANIO ACQUEDOTTISTICO PER I QUA-
. 5 LI IL COMUNE COSTITUISCE DIRITTO D'USO A FAVORE DELLA
- SOCIETA’

. ’ i
; : B ! : \ =
.u . “ ' ’ Appartengono al demanio acquedottistico le fonti esi-
’ . . stenti in Brescia in zona Mompiano e §. Eufemia e nel
= : i a [ o« & " Comune di Cogozzo (mapp. 151) e le condotte aventi dia-
’ : ’ metro non inferiore a 500 millimetri. et

o

Elenco condotte ordinato per diametro
. . O oo, Svil, veu
- : : : m. . Lit/1000
. ¥ ) 500 1.675 1.043.000 !
; ." : 600 9.421 2.868.000 FoAY
. . g 700 . 9.72¢ - 5.971.000 _
- : ] 1000 3.548 . 319.000 ’
#

: acqua/asm
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g o S T T . . 1. PREMIESSA 3
T VAZIENDA : 3
IL SERVIZIO 3

SCOPO DELLA CARTA 3

_ -9, PRIMCIP] FOMDAMENTALI p

W_ 2.1  EGUAGLIANZA ED IMPARZIALITA DI TRATTAMENTO a

: ‘22 CONTINUTRA s 4

: 2.3 PARTECIPAZIONE s 4

: 2.4 CORTESIA o . . 4

_ 2.5  EFFICACIA ED EFFICIENTA 4
4 2.6  CHIAREZZA E COMPRENSIBILITA DEI MESSAGG! 4

. 2.7 CONDIZIONI PRINCIPALI DELLA FORKITURA 3

3. STAMDARD DI QUIALITA DEL SERVIZID

3.1 LIVELLI MINIMI DEL SERVIZIO

3.2  STANDARD DI SICUREZIA E QUALITA

3.3  TEMPi CARATTERISTICH DEL RAPPORTO CONTRATTUALE CON IL CLIENTE

3.3.1  Tempo di preventivaziono

5 332 Tempo di esecwzione dell'allncciamento di unr nuova ulenzu idrica
...u.u.w Tempo por Fotiivazione e la doltivazione della fomitura
*3.3.4 Tempo per Ju tessazione della fomiturn

3.4 ACCESSIBILITA AL SERVIZIO

3.4.1 Periodo di apertura al pubblico degli spartelli

3.4.2 Svolgimenta di praticho per via telefonico o ton aliri st '

. 3.4.3 DiHcrenziozione delle forme e delle modalita di pugomento

3.4.4  Fadlilozioni per alcune calegorie di Clienti

i 3.4.5  Rispetio degli nppuntamenti toncordali
: 3.4.6  Tempo di oiiesa ogli sportelli

3.4.7  Risposta olle richieste e i raclomi seriti dei Clionti
' ~ 3.5 GESTIONE DEL RAPPORTO CONTRATTUALE
3.5.1 Fohurazione

3.5.2 ReHifiche di faturazione

3.5.3  Morosila

3.5.4  Verificu del contotore

3.5.5 Verifica del livello di pressione

3.6  CONTINUITA’ DEL SERVIZIO

3.6.1  Continuita e servizio di emergenzo

mammmwmmqquﬂma\mmmmma\mmmm

\ 3.6.2 Tempo di preavviso per interventi a.-unqnaaa_m

—
(=]

| 3.6.3  Durata delle sespensioni programmalo

—
o

—
(=

3.6.4  Promlo intervento

3.6.5  (risi idrico da searsita

—
(=]

3.6.6  Servizio preventivo di ricerco progrommata delle perdite

—
=]
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ALLEGATO 4
: ELENCO DELLE BANCHE
PRESSO LE QUALI E" POSSIBILE EFFETTUARE
SENZA SPESE | PAGAMENTI DELLE BOLLETTE ASM
ANCHE SENZA AVERE ALCUN RAPPORTO D! CONTO CORRENTE

Banca Agricola Mantovana
Banca Antoniana Popolare Veneta
Banca Cooperativa Valsabbina
Banca di Credito Cooperativo dell’ Agro Bresciano
Banca di Credito Cooperativo del Basso Sebino
¢ Banca di Credito Cooperativo di Bedizzole - Turano Valvestino '
Banca di Credito Copperativo di Brescia
Banca di Credito Cooperativo Colli Morenici del Garda
Banca di Credito Cooperativo di Verolavetchia . »
Banca Popolare di Berzsamo - Creditd Varesino
, Banca Popolare di Brescia »
# Banca Popolare di Grema
Banca Popolare di Cremona
Banca Popolare’ di Novara
Banca Popolare di Sondrio
Banca Popolare di Verona
Banca Popolare Commercio e Industria
. ' Banca Regionale Europea
Banca San Paolo di Brescia
Banca di Trento e Bolzano
Banca di Vallecamonica
Banco Ambrosiano Veneto
Banco di Sicilia
Cariverona
Cassa di Risparmio di Parma e Piacenza
Cassa di Risparmio di Torino
Cassa Rurale ed-Artigiana Padana di Leno
Credito Agrario Bresciano
5 Credito Berzamasco
Monte dei Paschi di Siena

RATTY Tt Y2 e e T
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SPECIFICHE DELLA GESTIONE DEL SERVIZI
DI PRODUZIONE E DI DISTRIBUZIONE DI CALORE
E DELLE RELATIVE RETI ED IMPIANTI
DA PARTE DELL'ASM BRESCIA S.P.A.
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‘ SPECIFICHE DELLA GESTIONE DEI SORVICSI
: DI FOGNATURA E DEPURAZIONE DELLE ACQUE REFLUE
DA PARTE DELL'ASM BRESCIA S.P.A
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I1 servizio di fognatura e depurazione delle acgue
reflue, che fa parte del ciclo integrale delle
acque, ha per oggetto la raccolta, mediante cana-
lizzazioni,sollevamento, allontanamento e Scarico
delle acque superficiali e reflue provenienti da
insediamenti civili e produttivi, strade ed aree
bﬁuwywnﬂm..HH trattamento, trasporto e smaltimento
dei fanghi di supero Uﬂo<m5HmﬂnH dagli impianti di
depurazione del Comune.

Ha inoltre per oggetto Hw mmmnponm delle civiche
reti fognarie bianche, miste e nere, la gestione
degli impianti di sollevamento, nHNnnNﬂWﬂmo del
percolato e sdepurazione delle acgue reflue prove-
nienci Qmem predette reti.

Ha HuUHnHm per oggetto la progettazione, la CO-
struzione .e la gestione degli impianti e delle
reti all'uopo occorrenti, nonchd/'lo sviluppeo in-
formatico e telematico dei sistemi per la gestio-
ne, il controllo, la qualitd e la sicurezza del
servizio stesso e delle attiviti mﬁdnHoanamnnm
connesse,

Il Comune, per quanto di sua competenza, riconosce
in esclusiva alla Societd il diritto di installare
e gestire nell’ambito territoriale 4i cuial con-

tratto di programma gli impianti e le reti occor-:

renti per effettuare i servizi di cui sopra.

Le indicazioni del presente atto sono correlate al
plano regolatore generale ed idraulico oggi esi-
stente nel Comune ed andranne rideterminate in

caso di significative modificazioni di detto pia-
no.

2 - Obblighi della Societd

La Societd assume _1l'obbligo di assicurare ai
clienti il soddisfacimento dei relativi fabbiso-
gni, rendendo disponibile il servizio nella quan-
titd richiesta e con la qualitid prevista.

La Societd si impegna inoltre a contrattare con
chiungue richieda il servizio in n:mmnpoum osser-
1ando anin di trattamento nei confronti dei
clienti, in conformitd alla Carta dei servizi ed

mmHH schemi dei noﬂnﬂmnww standard di somministra-
zione.

ENERALE
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3 - Mndalit3d di espletamento del servizio

La Societd provvede, con oneri a proprio carico,  a
svolgere il servizio di fognatura e depurazione
delle acque reflue con la massima diligenza, pro-
fessionalitd e correttezza per tutto il periodo
dell'affidamento.

In parficolare la Societa provvede: 1

a) ad 'effettuare la gestione degli impianti fo-
gnari e di sollevamento,. nonché& degli impian-
ti di depurazione, trattamento percolato e
smaltimento fanghi secondo gquanto indicato
nell‘allegato 1; \1\

b) ad/ “effettuare la manutenzione ordimaria e

" MnHNOHnwﬁwHam delle reti, degli impianti cor.-

. hessi e degli altri beni mobili ed immobili
utilizzati nella gestioneé del servizio 2 ad
assumere tutte guelle iniziative necessarie
£d opportune per assicurare la migliore ‘con-
servazione dei beni, la loro efficienza e le
. pil sicure cordizioni di esercizic;

c) ad eseguire costanti controlli-sulla adegua-
tezza della rete e analisi degli affluenti e
dei fanghi; ad organizzare un servizio di
pronto intervento costantemente attivo, anrche
in caso di calamitd, in grado di intervenire
con immediatezza in caso di disservizio; ad
eseguire gli interventi di messa in sicurezza
utilizzando le migliori metodologie disponi-
bili a 1livello internazionale; ad applicare
in modo mnﬂﬁbowomo la normativa sull’eserci-
zio degli impianti e delle reti;

d) a destinare costantemente al servizio ed alla

gestione degli impianti persconale adeguato
per numero e professionalitd, provvedendo

alla sua formazione ‘ed aggiornamento profes-
sionale;

e) a realizzare i programmi degli investimenti
previsti e di cui al contratto di programma e

ad acquisire le necessarie risorse finanzia-
rie;

£) a fornire al Comune con periodicitd wu:smwm.

o quando Hwaﬁpmmnm_ la situazione degli in-
terventi di risanamento della rete HmmHHanlu
ti, le metodologie utilizzate, i costi ' .so=
stenuti, nonché gli interventi di EmmmH&Hw,

~ urgenza da realizzare; dovrid inoltre tenere
costantemente informato il Comune sulle si-
tuazioni di pericolo che si sono manifestate
© si potrebbero manifestare;



Art.

g) 2 tenere costantemente informato il Comune su
facrti e circostanze impreviste che possono
incidere sulla regolaritd del servizio;

h) alle forniture di materie prime, energia,
materiali, servizi, prestazioni, tecnologie,
lavori e gquant’'altro necessario per la buona
gestione del sexvizio affidato, nonchd allo
smaltimento dei residui prodotti durante la
gestione; 5

i) a stipulare con primaria compagnia di assicu-
razione una polizza, per la copertura del ri-
schio della responsabilitd civile verso ter-
zi, generato dall'esercizio del serwizio e
dalla presenza degli impianti nel- contesto
urbano; per un massimale adeguato. !

/ —

Sono altresi affidati alla Societi la predisposi-
2ione di tutci gli atti wagwbmmﬂwmnu<u connessi,
comprese le istruttorie tecnico-amministrative
relative agli allacci al sistema fognario comunale
ed alle concessioni, istruendo tutte le 'pratiche
relative sino alla predisposizione inclusa degli
atti formali relativi alle ingiunzioni, notifiche,
autorizzazioni, dinieghi, sanzioni, ecc. che do-
vranno essere sottoscritti dal legale rappresen-
tante del Comune. ’ :

4 - Disciplina del contratto di erogazione - rap-
porto con i clienti del servizio

Il contratto di erogazione del servizio ai clienti
€& definito sulla base di schemi uniformi, artico-
lati in funzione della tipologia del servizio For-
nito secondo i criteri previsti dalla normativa

<Hmmanw. Agli schemi ed alle condizioni contrat-
tuali in. vigore, nonché alle modifiche loro ap-
portate, la Societd deve assicurare la massima

diffusione in modo. da consentire ai clienti una
preventiva completa informazione, con particolare
riferimento alle prestazioni che devono essere

loro fornite, alle tariffe ed aj loro aggiornamen-
Ei..

La Societd deve attivare adeguati canali 4nforma-
tivi che favoriscano il dialogo tra utente e ge-
store,
tecipazione, semplicita, rapiditd ed efficacia. -

La Societd deve altresi dare ampia .informazione
Sugli standard di qualita garantiti ai clienti del

IL SEGRETHMUD GENERALE

S5u basi di eguaglianza, imparzialitd, paz- -~
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servizipc, sugli strumenti formiti mmpu~m,

garanzia del loro rispetto.

Alla Societd competono integralmente le &3
stabilite quale corrispettivo del servizio &
menti, ecc.) che saranno fissate e memommm di-
rettamente dalla Societd stessa. ) .
Le procedure per la-determinazione e la periocdica
revisione delle tariffe del servizio saranno con-
formi alle disposizioni in  materia .ed a gquanto
stabilito nel contratto di programma.

I prezzi dei servizi'laccessori sonno fissati dalla
Societd sulla base degli elementi mw\namno ogget -
tivi, e nel rispetto della eventuale Mormativa.
Detti prezzi e le loro variazioni sono comunicate
al Comtne. e

Ai sensi dell’art. 12 - 5° comma della Legge 498/
92 ed in armonia con le previsioni della Legge
36/94 f{art. 15 - 1° comma) il Comune delega la
Societd ad incassare direttamente dagli utilizza-
tori di acgua con concessione propria, secondo i

gazione e dei servizi accessori (allacci, muumwww.

termini previsti dalla.legge, gli importi dowvuti a -

anowomMnmﬁonwuananmbmHMHmmﬂ<puwoaw fogna-
tura e depurazione. .

Alla Societd competono alfresi i ricavi derivanti
dallo svolgimento di attivita collaterali, . guali
pProgettazioni, direzione lavori, consulenze e si-
mili, pur se realizzate utilizzando il personale e

le strutture del servizio fognature/depurazion~.

5 - Standard di gualitd del servizio di erogazio-
" ne

L’'esecuzione del servizio non pud essere interrot-
ta, né sospesa. salvo comprovate esigenze di ser-
vizio o cause di forza maggiore e in questo caso
deve esser ripristinata al pid presto.

Tutte le caratteristiche del servizio ed -in parti-
colare gli standard di qualitd sono riportate nel-
la specifica “carta dei servizi" che sara predi-
Sposta dalla Societd nella quale saranno riportati
in particolare tutti gli standard di qualitd moni-
torati dalla Societd con l'impegno ad erogare un
servizio rispondente a tali caratteristicHg.

La Societd provvederd a mantenere aggiornata 1la
"carta dei serwviziv recependo le innovazioni ed i
miglioramenti del servizio e dandone informazione
al Comune. ¥ .
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- canalizzazioni di cui all’allegato 2,

Il Comune:

o assicura alla Societd la piena collaborazione
dei propri servizi e uffici per il disbrigo
delle incombenze connesse con l'apertura di
cantieri stradali per la wmanutenzione delle
reti - le nuove realizzazioni;

= concedé inoltre alla societd 1'occupazione
del suolo e del sottosuolo pubblico, per col-
locarvi le reti e gli impianti, sulla base i
schemi o progetti approvati dagli uffici co-
munali. il

& %

' .I
e g

7 - Affidamenco in uso -

In correlazione con la gestiona dei servizi di
fognatura e depurazione, il Comune per il periodo
di durata del contratto di programma, di in con-
cessione alla Societa le opere, gli impianti 2 le

come previ-
sto dall’art. 12 - 1° comma della legge 36/94.

Lo stato di conservazione dei beni di cul sopra &

evidenziato mediante la ricognizione prevista suc-
cessivamente.

Fermo restando il divieto di mutare la destinazio-
ne dei beni affidati, la Societid pud operare sugli
stessi tutti gli interventi ritenuti necessari,
ﬁnvwﬁ ed opportuni per il migliore svolgimento del
servizio, compresa la sostituzione per interventi
di manutenzione, risanamento, sostituzione nonché
la messa fuori servizio delle/deqgli reti/impianti
obsoleti e non pidl utilizzabili.

La Societda deve curare la conservazione dei beni
mediante gli interventi di manutenzione ordinaria
e straordinaria di cui all'art. 3, deve provvedere
alla loro custodia ed assumere a proprio carico
ogni- responsabilitd per danni sofferti da terzi ed
2gli stessi riconducibili.

Le opere, gli impianti e le reti di' cui al primo
comma realizzati alla data di costituzione della
Societd sono e restano di proprietd del Comune.

Le opere, gli impianti e le reti realizzati suc-
cessivamente nm@whﬂﬁm% della mmmnwwﬁm del servizio

s
/s
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sono di proprietd della Societa. In caso di cessa-
zione del presente rapporto nonnﬂwnnrmwm_ per il
trasferimento al Comune di queste ultime realizza-
zioni, si fa riferimento all’arc. 9 del "contratto
di programma'.

/ . B
8 - Ricognizione degli impianti

=

Il Comune e la Societa procedono congiuntamente
alla ricognizione degli impianti mwvﬁmmuﬂw‘~m in
apposito, verbale saranno evidenziati/lo stato di
conservazione degli stessi, gli intervemti piud
urgenti e rilevanti da realizzare anche per porre
rimedio alle eventuali anomalie di funzionamento
riscontrate i

Gli interventi cosi individuati saranno inseriti

nel piano degli investimenti.

i

9 - Canoni di fognatura/depuraziorn=

A fronte degli oneri sostenuti per la gestione
della rete fognaria e degli impianti, alla Societa
compete il gettito derivante dall'’applicazione dei
canoni per i servizi fognatura e depurazione sta-
biliti in conformitd a quanto previsto dalle di-
sposizioni in materia, vigenti nel tempo.

Al fine di garantire un equilibrato assesto econo-
mico e finanziario della gestione, in particolare
per la realizzazione degli ulteriori impianti, ivi
compresi gli interventi di manutenzione straordi-
naria, potranno essere variati i canoni di cui
sopra e, ove non possibile, verranno disposte da
parte del Comune dotazioni integrative a £favore
della Societa.

I canoni relativi ai servizi di fognatura e depu-
razione saranno sostituiti da corrispondenti ta-
riffe non appena sard operante la normativa in
corso di elaborazione; queste ultime saraano rTi-
scosse direttamente dalla Societda unitamente-. ai
contribuki versati dai clienti a gqualsiasi titolo
(allacciamenti, cessazioni) e sarammo fissati dal-
la Societd, dandone informazione al Comune, nel
rispetto della normativa vigente.




Art.

Le attivitd di progettazione e direzione lavori
affidate alla Societd, relative alle nuove opere
decise e finanziate dal Comune, saranno retribuite
nell’'ambito dell'’investimento stesso.

10 - Rapporti con il Comune
1

A Eronte dell‘utilizzo dei beni di cui all’art. 7,
la Societd corrisponderd,al Comune un canone d'uso
annuale pari a L. 1.800.000.000 oltre evsgntuale
IVA ed altri tributi di cui la legge py&veda la
rivalsa. -

Tale panoﬂwo & corrisposto annualmente al Comune
entro i sei mesi successivi la chiusura dell'eser-
cizio fiscale della Societd. N

Per gli a2nni successivi al primo” 1'importo di cui
sopra @ aggiornate secondo il coefficiente deters
minato dall'ISTAT, prendendo a base 1'indice del
costo delle costruzioni residenziali. La wvariazio-
ne & calcolata assumendo a riferimento il valore
del mese di dicembre rispetto all’'analogo pecicdo
dell’anno precedente.

Nel caseo in cui 1'applicazione di disposizioni
normative intervenute successivamente alla decor-
renza iniziale del presente atto comporti 1'as-
sunzione di maggiori oneri economici a carico di
una o di entrambe le parti, le stesse si impegnano
a ristabilire 1’iniziale mﬂﬂywwﬁﬁpo economico,
mediante accordi aggiuntivi a‘sensi di gquanto di-
sposto dall'art. 11 del contratto di programma.
Resta a carico della Societd il rimborso al Comune
delle rate dei mutui contracti dal Comune -Stesso,
prima dell'accorpamento nell’Azienda Servizi Muni-
cipalizzati di Brescia dei servizi di fognatura e
ammcnwnpo:m. per il finanziamento di opere fogna-
rie e di depurazione.

NERALE
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WMMNZUHOM ALLA SPECIFICA TECNICA RELATIVA AI SERVIZ
FOGNATURA E DEPURAZIONE DELLE ACQUE REFLUE

La

" curare’ le

7

DI mObbm¢HIm260

GESTIONE UNOPH IMPIANTI FOGNARI m DEGLI HZMH#ZL//V\O

monwmnw HmenH<mamnnm agli impianti momanM\mM<m”

mhnmnnﬂmﬂm Pw conduzione,
ria e mnﬂmonnwﬂprm.
impianti;

la manutenzione ordina-
oltre alla gestione degli

Uﬂommnnmﬂm ed eseguire eventuali uowwﬁnpmam:nw e/u
estendimenti rete, previsti nella programmazicone
Jel Comune, o meﬁumnwﬂw a seguito di eventi ec-
cezionali o calamiteosi su tutte le strade aperte
al ucUUHHnD anche se non classificate come comu-
nali, previo ottenimento delle necessarie autoriz-
Zazioni;

fasi ' di autorizzazione ed esecuzione
degli allacciamenti dell’utenza, senza alcun onere
a carico del Comune per guelli che wﬁnmﬂmmmwuo gli
immobili di proprietd dello Stesso;

ripristinare a regola d'arte le strade in corri-
spondenza degli scavi esequiti per la posa delle
tubazioni, garantendo 1l'esecuzione dei relativi
lavori per il periodo di un anno, salve in ogni

' caso le garanzie dovute dalle imprese appaltatri-

ci.
I ripristini dovranno esser eseguiti secondo le
modalitd previste nelle autorizzazioni alla mano-

missione del suolo pubblico da richiedersi al Co-
mune prima dell’inizio dei lavori;

assumere l'onere di acquisire le servitd o i di-
ritti necessari nel caso di utilizzo di aree non
di proprieta;

sollevare il Comune da ogni e qualsiasi responsa-

bilitd per danni che potessero derivare agli im-
pianti dall’esercizio del servizio;

garantire la vigilanza sull'esercizio e predispor-
re un sistematico e periodico controllo delle ca-
ditoie stradali, provvedendo ove necessario a re-
golari spurghi ed a realizzare nuoye caditoie,
anche su richiesta del. haaﬂnm~

E




- programmare, gestire e manutenere con i consorzi
irrigui, anche mediante accordi di programma, O in
caso di loro inadempienza, alla intera rete dei

- canali esistenti sul territorio comunale;.

- effetruare la manutenzione periodica dei fossi che

mﬁbmomw anche da scoline stradali;
= provvedere alla pulizia delle griglie con asporta-
zione dei rifiuti e/o corpi di animali moxti;

- provvedere, d’intesa con il Comune, mmww inter-
venti indifferibili ,ed urgenti sui corsi d’acqua e
relative paratoie per quanto mnnwmumlvw regolare
deflusso del sistema fognario; if .

- adoperarsi per un corretto e razionale trattamento
e smdltimento delle acgue di scarico, prevedendo
altresi idonei studi per sistemi altermativi di
collettamento e riuso delle’ acque derivanti da
insediamenti produttivi, neéll’osservanza della
normativa vigente;

= individuare per ulteriori procedimenti 1‘eventuale
presenza di scarichi anomali.

2. GESTIONE DEGLI IMPIANTI DI DEPURAZIONE, TRATTAMEN-
TO PERCOLATO E SMALTIMENTO FANGHI

La Societd relativamente agli impianti di depurazione,
trattamento percolato e smaltimento rifiuti deve:

€ effettuare la conduzione e la manuctenzione ordina-
ria e straordinaria, oltre alla gestione degli
impianti;

= assumere l'onere di acquisire le servitd o i di-
ritti necessari nel caso di utilizzo di aree non
di proprietd;

sollevare il Comune da ogni e gqualsiasi responsa-
bilitd per danni che potessero derivare agli im-
pianti dall’esercizio del servizio;

= effettuare oltre al normale servizio di controllo
ed analisi dell’acqua svolto dall’U.S.L. compe-
tente per territoric, mediante i propri laboratori
di analisi, i necessari controlli sulle acque in
ingresso ed uscita degli impianti di depurazione,
nonché sui fanghi, individuando 1l'‘eventuale pre-
senza di scarichi anomali;

- provvedere alla gestione del servizio curandone
tutte le fasi e gli aspetti con la migliore

diligenza: manutenzione ordinaria e straordinaria,
efficienza operativa e pronto intervento, sicu-
rezza igienico-sanitaria, trattamento, trasporto e
smaltimento dei fanghi di supero;

tenere registri di carico e scarico degli affluen-
i, nﬁw rifiuti speciali e relativa scheda de-
scrittiva nonché tenere dei guaderni di registra-
zlone e di manutenzione con le wodalitd di cui
alla anHUJHwnwoum 4.2.1977 del Comitato Ministe-
riale per la tutela delle acque dall’inquinamento,
allegato n. 4 punti 3.1, 3.2 e 3.4.

nmnmu qualora si verifichi la necessitd di mettere
fuori esercizio 1'impianto, per rotture,,mancanza
di corrente,o scarichi abusivi di sostanze tossi-
che mrm compromettano il regolare funzionanento
dell’impidnto, tempestiva comunicaziene al sinda-
co, ponendo in essere gli interventi neressari per
cvviare agli inconvenienti rilevati;

m&onmmnm provvedimenti idonei ed efficaci per ga-
rantlre un corretto e razionale Crattamento e
smaltimento delle acque di scarico.

GENERALE
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ALLEGATO 4
: ELENCO DELLE BANCHE
PRESSO LE QUALI E* POSSIBILE EFFETTUARE
SENZA SPESE | PAGAMENTI DELLE BOLLETTE ASM

Banca Agricola Mantovana
Banca Antoniana Popolare Veneta
" Banca Cooperativa Valsabbina
Banca di Credito, Cooperativo dell’ Agro Bresciano
Banca di Credito Cooperativo del Basso Sebino
* Banca di Credito D.ouvn_.u.nsu di Bedizzole - Turano Valvestino
Banea di Credito Copperativo di Brescia -
Banca di Credito Cooperativo Calli Morenici del Garda
Banca di Credito Cooperativo di Verolavetchia . -
Banca Popblare di Bergamo - nqnn_rﬁd\wﬁ&:o
7 " Banca Popolare di Brescia .
P Banca Popolare di Grema
. Banca Popolare di Cremona
Banca Popolare: di Novara
Banca,Popoiare di Sondrio
Banca Popolare di Verona
Banca Popolare. Commercio e Industria
. ‘Banca Regionale Europea
Banca San Paolo di Brescia
Banca di Trento e Bolzano : '
Banca di Vallecamonica
Banco Ambrosiano Veneto "
Banco di Sicilia
Cariverona
Cassa di Risparmio di Parma e Piacenza
Cassa di Risparmio di Torino
Cassa Rurale ed'Artigiana Padana di Leno
Credito Agrario Bresciano
Credito Bergamasco
Monte dei Paschi di Siena

ANCHE SENZA AVERE ALCUN RAPPORTO DI CONTO CORRENTE

2 v
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SPECIFICHE DELLA GESTIONE DEL SERVI
DI PRODUZIONE E DI DISTRIBUZIONE DI CALORE
E DELLE RELATIVE RETI ED IMPIANTI
) DA PARTE DELL’'ASM BRESCIA S.P.A.

25 febbraio 1998 (4)




Art.

Art.

Art.

1 - Oggstto

Il servizio di erogazione del anmﬂHmONFQWEWUWO ha
per oggetto la produzione e la distribuzione di
calore ai clienti. . .
La produzione di- calore, effettuata tramite 1im-
pianti di cogenerazione, consente la contemporanea
produzione di energia elettrica.

Tale servizio ha inoltre -per oggetto la anDSN%ol
ne, la costruzione e la gestione degli impianti e
delle reti all‘uopo 'necessari, nonché HO.W%HHQ@@D
informatico e telematico dei sistemi pei” la ge-
stione, il scontrollo, 1la qualita e -la sicurgzza
del servizio stesso e delle attivitid funzional-
mente connesse.

Il Comune, per gquanto di sua competenza, riconosce
in esclusiva alla Societd il diritto di »bmanqu
zione e gestione nell’ambito territoriale di cui
al contratto di programma degli impianti e delle
reti occorrenti per erogare il servizio di tele-
riscaldamento.

2 - Obblighi delle Societd

La Societd assume 1l'obbligo di assicurare ai
clienti il soddisfacimento dei relativi fabbiso-
gni, rendendo disponibile il servizic nella quan-
titd richiesta e con la qualitd prevista e praci-
cando condizioni di somministrazione secondo guan-
to stabilito dal mercato.

La Societd si impegna inoltre a contrattare con
chiungue richieda il servizio in questione, os-
servando paritd di trattamento nei confronti dei
clienti, in conformitd alla Carta dei servizi ed

agli schemi dei contratti standard di somministra-
zione. -

3 - Modalita di erogazione

Il servizio di erogazione del *-eleriscaldamento
viene espletato garantendo i seguenti valori mi-
nimi di temperatura di esercizio della rete:

90 C nel periodo invernalejygifity \\\
gy,
- \... \ Y E
i, HEL 1B SECRA] G:..ﬁo/.&mmz.
e F

=3

70 C nel periodo estivo LTy

Art.

I1 servizio di erogazione non potrd esser inter-
rotto dalla Societd, ma solo temporaneamente so-
speso, in tutto od in parte, per guasto o p
cessitd di manutenzione degli impianti,
comunicazione ai clienti secondo quanto ripor)
nella "carta dei servizi".

\ .
4 - Modalitd di espletamento del servizio

-

: X

La Societd provvede, con oneri a proprio carico:?

a. a svolgere il servizio di produgidne e nw!ﬂéq

stxibuzione di calore, con la qimmuam dili-
genza, professionalitd e correttezza per tut-
to’il pericdo dell’affidamento;

b. ad- effettuare la manutenzione ordinaria e
straordinaria delle reti, degli impi i
degli altri beni immobili utilizza
gestione del servizio e ad assume
" quelle iniziative necessarie ed oppoidtune

assicurare la migliore conservazion
ni, la loro efficienza e le piil sicufe condi--
zioni di esercizio;

c. ad eseguire costanti controlli sull adegua-
tezza della rete; ad organizzare un|servizio
di pronto intervento costantemente a tivo, in
grado di intervenire con immediatezza in caso
di disservizio; ad eseguire gli interventi di
messa in sicurezza utilizzando le migliori
metodologie disponibili a livello internazio-
nale; ad applicare in modo scrupoloso la nor-
mativa sull'esercizio degli impianti e delle
reti; ; : :
a destinare costantemente al servizio ed alla
gestione degli impianti, personale adeguato
per numerc e professionalitd, provvedendo

alla sua formazione ed aggiornamento profes-
sionale;

e. 2 realizzare i programmi degli investimenti
Q+ cui al contratto di programma e ad acqui-
sire le necessarie risorse finanziarie;

f. a fornire al Comune con periodicitd annuale,
O quando richiesta, la situazione degli in-
nmndmnnw di risaname-to della rets realizza-
Ei, Hﬁ metodologie wutilizzate, i costi so-
stenuti, nonché gli interventi di maygiore
urgenza da realizzare; dovrd inoltre tenere
costantemente informato il Comune sulle si-
tuazioni di pericolo che si sonoc manifestate;

!
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Art. 5 - mmvﬁmﬂnw economici od
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g- a tenere costantemente informato il Comune su
fatti e circostanze impreviste che possono
incidere sulla regolarita del sexvizio;

h. alle forniture di materie prime, energia,
materiali, servizi, prestazioni tecnologiche,
lavori e guant’'altro :mnmﬂmwﬂwo per %w buona
gestione del servizio affidato;

i. a stipulare con primaria compagnia di assi-
curazione una .polizza per la copertura del
rischio della responmsabilita civile Vverso
terzi, generato dallfesercizio del servizio e
dalla presenza’ degli impianti .umH\|wabnmmno
urbano,’ per un massimale adeguato.

2
’ E

s

il contratto di erogazione del ﬁmwmﬂwmnmwawamﬁmo
ai clienti & definito sulla base di schemi uni-
formi, articolati in funzione della nwuowomvm del
servizio fornmito secondo i criteri previsti dalla
normativa vigente. .
Agli schemi ed alle condizioni contrattuali in
vigore, nonché alle modifiche loro apportate, la
Societd deve assicurare la massima diffusione in
modo da-consentire ai clienti una preventiva com-
plecta informazione, con particolare Hwnmﬂwamano
alle prestazioni che devono essere loro £ornite,
alle tariffe ed ai loro aggiornamenti.

La Societd dovrd attivare adeguati canali infor-
mativi che favoriscano il dialogo tra utente e
gestore, su basi di eguaglianza, wawwﬂn%memw.
partecipazione, semplicita, rapiditid ed mmmwnwoum.
La Societa deve altresi dare ampia informazione, a
mezzo della Carta dei Servizi e con eventuali ul-
teriori modalitd di comunicazione, sugli mwmh&mnﬁ
di gualita garantiti ai clienti del mdequﬂ. su-
gli strumenti forniti agli utenti a garanzia del
loxro rispecto.

Alla Societd competono integralmente le tariffe
stabilite quale corrispettivo del servizio di di-
stribuzione e dei servizi accessori (allacedi, spo-
stamenti, ecc.) che saranno fissate e riscosse
direttamente dalla Societd stessa.

La determinazione e la periodica revisione delle
tariffe del servizio di erogazione del teleriscal-
damentoc, nonch& i prezzi dei mmﬁ<muw\WnnmmmoH+
sono fissati dalla 4§86 ’d  sulla base degli

B i
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elementi di costo oggettivi, nel rispetto della

eventuale normativa e da guanto stabilito nel

contratto di programma. Detti prezzi e le loro
R variazioni sono comunicate al Comune. .

4, Alla Societd competono altresi- i ricavi derivanti
dallo svolgimento di attivit3d collaterali quali
progettazioni, direzione lavori, consulenze e si-
mili,/pur se realizzate utilizzando il personale e

wmmnﬂcnﬂﬂnmmmwmmﬂ<unwoaw erogazione del tele-
riscaldamento. = ’

5. H:nﬂw i beni, mobili ed immobili, attrezzature e
Tetli comunque acquisiti dalla Societd..; per confe-
rimento e/c nel corso della gestione’del servizio,
Sono m\ﬁmmnwno di proprietd della monhmnm‘mnmﬂwm.

/ BN PN j

A
I\
Arc. 6 - Standard di qualitd del servizio di mﬂomwmw_u

ne C

Tutte le caratteristiche del servizio di erola-
zione Qmw.nmymﬁwmanQWSmUHO sono contenute nella
"carta dei servizi" allegata nella quale sonc ri-

*; -

1.

portati in particolare tutti gli standard: di qua- -

wam che vengono monitorati dalla Societa
l'impegno ad erogare un servizio. r
tali caratteristiche.

con
ispondente a

2. La Societd provvede
"carta dei servizi®

miglioramenti del se
al Comune.

a manteners aggiornata la
recependo le innovazioni ed i
rvizio e dandone informazione

Art. 7 - Obblighi per il Comune

1. Il Comune:

i
etd Hwnnwmam collaborazione
1 e uffici per il digbrig
nmwwm Hﬂnoscmnnm connesse oo% F.mmeWMWMHMM
cantieri stradali per la manutenzione delle
reti e le nuove realizzazioni; —
consente alla Societ3 l'occupazione del suolo
e del sottosuolo pubblico, per collocarvi le
retl e gli impianti, - sulla base di schemi o
progetti approvati dagli uffici comunali .

assicura alla Soci
dei propri serviz



Art. 8 - Rapporti con il Comune

x. Per l'affidamento del servizio di cui sopra la
Societd corrisponderd al Comune un importo annuo
di L. 5.000.000.000, oltre eventuale IVA ed altri
tributdi di cui la legge preveda la rivalsa.

Tale. importo & corrisposto annualmente al Comune
entro i sei mesi successivi la chiusura dell’eser-
cizio fiscale della Societd.

Per gli anni successivi al primo l’'importo -di cui
sopra & aggiornato secondo il coefficiente deter-
minato dall’ISTAT, prendendo a base 1’indice del
costo delle costruzioni residenziali. bﬂ\dﬂWMmNHo-
ne & calcolata assumendo a riferimento ‘il valore
del mese @i dicembre rispetto all’analogo periodo
dell’anno’precedente. N

Nel caso, in cui l'applicazione  di disposizioni
normative intervenute successivamente alla decor-
renza iniziale del presente atto comporti 1’as-
sunzione di maggiori oneri economici a carico di

una o di entrambe le parti, le stesse si impegnano.

a ristabilire l'iniziale equilibrio economico,
mediante accordi aggiuntivi a’sensi di quanto di-
sposto dall’art. 11 del contratto di programma.,

calore/asm
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ESSA

iDA
f1Z10 TELERISCALDAMENTO
TA’ DELLA CARTA

UNCIPI FONDAMENTALI
RUMENTI

CARATTERISTICHE DEL SERVIZIO E DELLA SUA REALIZZAZIONE
. Continuita e regolarita dell’eroguzione

. Tempestivita nel ripristine del servizio in caso di guasio

. Rupidita nei tempi di allo«iamento
Risparmio energetito e nssisienzd al

~N oW o o

B. Comportamento del personale

o

IKFORMAZIONE AL n_.__mz._.m\

. RIMBORSO ~
. COME OTTENERE IL RIMBORSO
BYELA '

, Correlteza della fatturazione del consumi

Clienti

. Fulita nello stipula del conlratto é nel pagomento delle kiollstte
. Correftezza dellu misura dei consumi

. Tempestivita nelle risposie o :._.._nu_n e redanii '

VALUTAZIONE DEL SERVIZIO DA PARTE DEL CLIENTE
ADEGUATEZZA DEL SERVIZIO ALLE nozu_m_o:_._ummmozb_._ DEL CLIENTE

. COSA FARE IN CASO DI INADEMPIENZE DELL'AZIENDA
A TABELLA RIASSUNTIVA DEGLI STANDARD MONITORATL DALUASH

) Stendard non soggetti o rimborso in toso di mancalo rispelto

) a._:a_:m spedilici garantiti soggelti o rimbarso in
101 INFORMAZIONI UTILI
AT0 2 ELENCO DEGLI SPORTELLI AZIERDAL

taso di muncato rispetio

4103 MODALITA DI PAGAMENTO DELLE BOLLETTE ASM
ATO 4 ELENCO DELLE BANCHE PRESSO LE QUALI ' POSSIBILE
EFFETTUARE GRATUITAMENTE | PAGAMENTL DELLE BOLLETTE ASM

AHCHE SENZA AVERE ALCUH RAPPO

RTO DI CORTO CORRENTE

1L SEGiraily GENERALE

52| pestione dei principali servizi locali di utilita pubblica: energia elettrica, acqua pota-

. | pianto che produceva solo calore aa\m stato propressivamente esteso ad oltre la meta

oA 1..&
i
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k mﬁmmggﬁ Servizi Municipalizzat di Brescia (ASM) & un’azienda spe-
W ciale di proprieta del Comune di Brescia, costituita nel 1908
wuw la gestione dei trasporti urbani ed ampliatasi successivamente fino ad acquisire la

_bile,. gas, teleriscaldamento, illuminazione pubblica, impianti mnBB«ouE. sosta a pa-
- gamento, igiene urbana e trasporti pubblici.
1 servizi relativi all’acqua potabile, gas ed igiene urbana vengono erogati an-
nra in numerosi Comuni della provincia.
Il servizio

IL SERVIZIO ﬂmmmm_mnppamﬁmz@. e,

damento & stato avviato nel 1972 nel'quartiere di Brescia Due utilizzando un’im-

della volumetria edificata della nﬁw

Dal 1978 alla v_.oacu_nsn ‘di calore si & aggionta la produzione di energia

/ 11 principio fondamentale consiste nella centralizzazione della EdnENE_._
ﬂn_ calore in poche unita di ‘generazione. i
L ‘. Tale centralizzazione consente di diversificare il combustibile impiegato :“,
\m::ﬁo_.n della disponibilita di mercato, di avere un rendimento energetico maggiore
e-di migliorare fortemente la protezione dell’ambiente attraverso 1'installazione di
idonei impiant di depurazione dei gas di combustione.

I componenti principali di un sistema di teleriscaldamento sono:
- Id centrale di produzione:
fa rete di distribuzione (5i tratta di un anello chiuso che non cede acqua all'esterno);

v le sottocentrali di utenza: sostituiscono la tradizionale centrale termica (caldaia) e
sono di proprieta del Cliente; consentono la cessione del calore dalla rete di distribu-
zione all'impianto del Cliente senza miscelazione di'acqua fra i due circuiti.

VALIDITA’ DELLA CART

soggetta a revisione.

' - I Clienti sono portati a conoscenza delle successive revisioni tramite gli stru-
menti informativi indicati nel capitolo 2 - seconda parte - “Informazione al Cliente”.

La presente Carta dei Servizi &
adottata in via sperimentale ed &

[I. SEGRETARID GENERALE

“elettrica utilizzando gruppi di cogenerazione. B
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La soddisfazione dei bisogni del Cliente
costituisce I'obiettivo primario dell' ASM.
Nell'erogazione del servizio1' Azienda si im-
pegna arispettare’i principi che seguono.

_ EGUAGLIANZA

L'ASM si impegna a garantire uni uguale
trattamento nell’ambito di arec geografiche e
di categorie o fasce di Clienti omogenee.

Particolare attenzione viene riservataai
soggedti portatori di handicap ‘ed agli anziani.

TMPARZIALITA

PARTECIPAZIONE ¥

E cura dell’ASM favorire la partecipazio-
ne del Cliente al fine di tutelare il suo diritto
alla correlia erogazione del servizio, Per mi-
gliorare la collaborazione con il Cliente,

I' Azienda trasmette informazioni sul servizio
e riconosce al Cliente stesso il diritto di otte-
nere le informazioni aziendali che o riguar-
dano, di presentare documenti, formulare
Suggerimenti ed inoltrare reclami,

Per migliorare costantemente la soddisfa-
zione del Clieple vienerilevata, attraverso
sondaggi periodici, la sua percezione della
qualita dél servizio, offerto.

1l pefsonale dell’ Azienda & chiamato ad
artuaré comportamenti spirati ad obiettivita
ed imparzialita.

CONTINUITA

. mmsmnm:a prioritario assicurare un servi-
Zlo continuo eregolare e ridurre nei limiti del
possibile la durata di eventuali disservizi.

EFFICACIA

ED EFFICIENZA

L'ASM & impegnata a migliorare c
nuamente il livello di efficienza e dj e
del servizio. .

Per raggiungere tale obiettivo vendo

adoltate opportune soluzioni tecnologi
organizzative e procedurali,

In questa seconda parte vengono descritti
j principali strumenti utilizzali per dare attua-
zione ai principi fondamentali della presente
Carta.

L' Azienda & impegnata al loro continuo
miglioramento.

s

T. CARATTERISTICHE '
DEL SERVIZIO E DELLA SUA
REALIZZAZIONE

Quale strumento per garantire un buon Ji*
vello di qualita del servizio ai Clien, /
I' Azienda ha adottato le carntteristiche.quali-

lative e quantitative (standard) del servizio

| qui di seguito descritte.

Fra queste, ve ne sono alcuns di caratterz
enerale che si riferiscono al complesso delle
stazioni rese e alcune di caratiere specifi-
120 phe il Cliente pud verificare direitamente
_M.Mwﬂ I' ASM rileva in modo sistematico,

LL
Confinuita
e regolarifd
dell’eroguzione

Il servizio & disponibile in tutti i mesi del-
1"anno: in qualsiasi momento & possibile pre-
levare calore dalla rete di teleriscaldamento.

La rete di distribuzions & realizzata in mo-
do da ridurre il pit possibile le sospensioni
dell'erogazione nel caso di interventi di ma-
nutenzione programmata o di guasto.

“  Esisteun sistema di telecontrollo e teleco-
mando che consente di seguire a distanza lo
stato della rete e degli impianti aziendali regi-
strando tutte le informazioni significative e di
| intervenire tempestivamente, in caso di ano-
.malia o guasto, con manovre a distanza e con
squadre attive 24 ore su 24 per turti i giomi
- dell’anno (Pronto Intervento).
Pud accadere che per lavori programmati
sia necessario interrompere |'erogazione. In
-questi casi, I"ASM si impegna a limitare la
sospensione al minimo indispensabile evitan-
do le sospensioni programmate nei momenti
di maggiore utilizzo del servizio.
In ogni caso, i Client interessati dalla so-
spensione vengono informati il giomo prece-
dente mediante appositi cartelli esposti

e

STARIO GENEH

condomini ed eventualmente, in relazione al /’
numero dei Clienti stessi, con avvisi stampa/e,’
radiotelevisivi.

il
1Clienti con esigenze particolari (come \fx

gli ospedali, i ricoveri, le scuole, etc.) vengo-\ 61

no avvisati per telefono o direttamente e, di
norma, si concorda il momento migliore per
effettuare la sospensione. )

Programmi di manulenzione preventiva
vengono sistematicamente attuati su reti ed
impianti al fine di ridurre i disservizi.

L’ ASM assicura i seguenti valori di temt™|
peratura d'esercizio della rete:

— nel periodo invernale (di norma dal 15 Ot-
tobre al 15 Aprile) da un minimo'di 90°C
ad un massimo di 130°C; il massimo & for-
nito in condizioni di punta allorché la tem-

=ratura media giornaliera esterna & infe-
riore g uguale a-7°C; !

- nel periodo estivo {(di norma dal 16 b._u_...._._.._w\
al 14 Ottobre) un valore minimo paria [
70°C. [
L'ASM garantisce le tubazioni posate a

propria cura all'interno della proprieta del

Cliente, per un periodo di 36 mesi dal Enjc

della consegna. Sono esclusi dalla garanziai

danni provocati da agenti e cause esterne ac-,
cidentali. Dal terzo al quinto anno ' ASM in-
terviene, su richiesta del Cliente, addebitan-
dogli una percentuale del costo dell’interven-

to'sulla base di diversi fattori fra cui il tipo di

guasto e |'anzianita di posa.

Le sottocentrali eseguite dall’ Azienda so-
no garantite per un periodo di 24 mesidalla
data di consegna dell’impianto.

La garanzia copre i danni causali da difetti
d'origine dei materiali impiegati o da messa
in opera. Soro esclusi i danni conseguenti ad
imperizia nell’ utilizzo dell’impianto e ad er-
rata manutenzione e il malfunzionamento do-
vuto ad incrostazioni calcaree.

La validita della garanzia & subordinata al
fatto che 1'anomalia sia segnalata entro 60
giorni dalla data in cui viene riscontrata.

&




AW o oy
j nitura dei servizi teleriscaldamentoed | ,
d-M.. - energia elettrica con potenza MEMUMMH a t |4 | pestivacomunicazione al Cliente del nuovo banche (v. E_%Vw_.._nrm senza aver ol-
ﬂma—umhw:ﬁ-w- 15 kW, il tempo massimo garantito & par - | | termine garantito. i Rap T SO .
nel n.mmm—\mm“.mwmnw 260 glorn: i i — versamento su c/c postale (n” 8268).
&0— mﬁﬂﬁmlmﬂ b) tempo di esecuzione della presa: m. E _" -h- M
. %. & Hmauonﬁsnooqnsmm mnq_m la data di accetta- § |- mmm@ﬂ—._ﬁmﬁ mn.wwmmw_nﬁ 1.6. .
in caso di zione del preventivo da parte del Cliente o s A : 1
mﬁﬁmmg del protocollo aziendale in caso di spedi- <] Bmmmmwmﬂﬂﬂ ¢it ﬂ“mmﬂwn ﬂﬁwn.mﬂ_mmﬂﬁ &Wm—ﬂ MESUE

F 3 . zione postale ¢ la data di esecuzione della & :
E.:MHMMM me“wu_ucﬂmwmmnnw_wﬂnhm W.Huomm_- presa, al netto an_:._ durata delle attivita di .._ F2l 1 preventivisti, prima della stipula del con- &m— CONSumI
servizio di Pronto Eﬁ_das,.o A.m_uumaa_mwmu Wo Hwﬂmhﬂhm Mwm“% te M__.“u_._. mMﬁnBumo.m WMW trtto, forniscono la consulenza necessaria L' ASM provvede al cambio programmato
: ik HE s R 5 4 P i : 2
attivo 24 ore su 24 per i i giomi dell*anno, zione indipendente nm,%. nmn_wnnchn_.”wAM u__w..m | [z P la scelia della portata e della tariffa pid dei contaton del teleriscaldamento ogni 5 anni.
I'tempo medio di i R Ppresa); e jie=' | opportune. 11 Cliente pud chiedere la verifica della
. Lremp 10 d Intervento per situazio- B ; o . i | e e . ol : 2 i conEadditoLs
ni-di pericolo & di un'ora, tempo medio =40 giorni di calendario; Indicazioni utili ai fini el risparmio eder- | funzionalitd del contatore, in e
Nel caso di un numero elevato di richieste tempo massimo garantito = 60 giornidi 5155 | getico vengono formite mnmwo n.ﬁw.mu te _“ Vi- .—.._noﬂ__.._F i ﬁn_.__nﬂ _wum_a_n_wm_wﬁmﬂmwunu osi agli spor-
contemporanee e di un conseguente anmento calendario; . ¥ 3 a_nu_.m_.m ABSLTRLEN s vidleatol pgs nwu E.s._ tempo di Interverfio per I'effet-
dei tempi necessari per 1'intervento, i recnici * Nella trasformazione di impiant esistent] ; " *2637#). -eet ! _mﬂv fica dol E_ﬂ o b oadis
aziendali provvedono ad informare il Cliente la sottocentrale pud essere installata, su ri- o tosizione delle verificd del con pana )
fornendo e prime indicazioni di comporta- chiesta del.Cliente,dall' ASM; in tal caso,” 1 .m ; - tempomedio =.5 giorni di calendario;/~
mento. - . i Hp_n._.nsm_..uoma .:%.m»: no_._..v__.n_._nozo. oltre m .“._w % mmﬂ s wm Gﬂn +* | — tempomassimo = 12 giomi di calendario. y
0 iare I'i i riatti e ccuzione della presa, I'allestimento TitTeE fe < ell’eventualila che pervenga un imprevi-
<mnu_u”uﬂ_.ﬂuh_Mwwwhﬂ”_”nh“mmnm”ﬂm“ Wn%_ow_nn._”.. m_fa,__p seriocentrale di utenza; « nm m— nozm—.ﬂn w% .\ sto ﬂ:ﬁn.uanwoﬂnonmﬁaw di anmmnmp..m.nmmnn,
tore (o di altdi apparecchi accessori del grup- | ©) t€mpo di attivazione dell’utenza ' fica, viene naa.w_momﬁ al Qmm.&n l2 dara di ef-
wo_n__._.EmE.n.o comunque di proprietd azien- |  tempo intercorrente fra la stipula del € Sm— ﬂﬂmﬂ—ﬂmﬂwﬂ | fetwazione dellintervento. | ’
el pesto nan e | gloconao e i sl delle boflefte | ;.S tosimacometamen i
- : . . 0 1] collaudo it S :
_ Hauo medio =3 ore dalla segnalazione: m_unmn_am_n della. MMHMVMM_”_“.M””M% b . Clicate. In caso contrario, I'ASM assume o
- Mpo roassimo = 7 ore dalla segnalazione, Cliente)'e I'avvio della relativa ol . tipula del contratto ! proprio carico dette spese e provvede a m_u.m:-
Questi tempi non considerano cause ecce- tempo medio = 8 giomi di calendarig m ~ASM & impegnata a ridurre i tempi di tuire o Hparare il contator= ¢ a _._.ncm:..s.an._
zionali indipendenti dal|* ASM, tempo massimo-garantito = 12 gior\y, e i \attesa agli sportelli. La rilevazione siste- | consumi del Cliente interessato, tencndo in
o « calendario; i ./I. i matica degli stessi indica che artualmente: | considerazione tutti gli element E__., ed ido-
.n W nel caso in'cui la soltpcentrale venga in- .ma i valori sono: ' _nei, sulla base dei consumi verificatisi in ana-
‘o res stallata il ASM e il contratto venga sti- | £ - lempo medio: inferiore a 10 minuti; e v Mnan.i_ Sronliinm s cnges S
Wﬂﬁ_m—wﬂ v:_.mB_ entro 48 giomi dalla data dj accet- m ~ tempo i - 40 minuti ' precedents. i
tazione del preventivo, il temp . 3 PO massimo: - .
. . : del prev . PO necessa .
di Kel mm—.ﬁ—w_ o vn.ﬂ%fﬁm_ozn dell'utenza & compre- w Oltre alla possibilit di rivolgersi agli i.7.
, H S0 ne1 60 giomi parantiti per I'esecuzione | & sportelli aziendali (v. all. 2), & possibile
J ﬂm_ﬂnnnﬂamﬂ fo della presa. | stipulare contratti di fornitura relefonica- nOm.w.mﬁmmMNn— nmmmwﬂ
B - i . . * mente (dalle ore 8.00 aile ove 12.00 - tel. s - *
o durata delle varie fesi del processo di Ltempt massimi garantiti sono validi per | & 3500599) o utilizzando il Videotel mﬂwEﬁN_anm dei corisumi
2 n..."oﬁan_.:o viene rilevata sistematicamen- le utenze civili se non & necessario I'otten;- (*1651# ASM su videotel pagina
e id consente di nosn.oﬂ_mmn il processo fento u_.m_wagnm.a..ﬁ da parte di terzi, I'estendi- | & *26374). ¥ " I consumi vengono rilevati sulla base de]-
B_Mmmm e di assumere, se possibile, provvedi- | Mento o il potenziamento della rete, oppure 1 . . oo la lettura dei contatori effettuata di norma
qu.s__._M__ per ridurre i tempi di esecuzione. :n,m.nmmo in cui il contatore non vada posato ¢ | Presso gli sportelli aziendali & possibile ogni mese nel periodo invernale. Nel caso di
881 'ASM pud garantire: all E.“.H.M nn.__n_.n_uvmnﬂa o qualora il Cliente ' | % L2 MMMHHMH_ Pagamentlin contand &me- assenza del Cliente viene lasciata una cartoli-
a) tempo di preventivazione: non manifesti I'esigenza di avere I'allaccia- . : scBuL i .. | nasullaqualeI'interessato riporta i consumi ]
tempo intercorrente fra la richiesta d un MENLO in un tempo maggiore, | Presso gli sportelli di via Lamarmora e via indicati dal sub conatore.

Trieste & possibile utilizzare anche la carta

In questi casi, I'ASM concorda con i B L
ancomal

: Y ; " La fawurazione avviene sulla base delle
Cliente o gli comunica i1 tempo previsto per

nuovo allacciamento e 1a data di izio-
e lariffe che vengono rese pubbliche attraverso

ne del preventivo al Cliente: questo inter-

R

. o leo erazioni s . ¥ i %

vallo include il sopralluo isnoc: Perazion; necessaric. o vari strumenti di informazione.

E_o:n del Eﬂ.ﬁn_%o. la nmm._.__w._ mn”‘”m.nmw“.s- _ .H.E-_L.aaw_._:nﬁmz sono da considerarsi B Mwwuw M.:n% _wwmnmmmwpw__.wwuw__mn q-_nﬂ. olpersi agli ) 11 processo di fatturazione & realizzato con

m___: nta delle modalita di allacciamento e dj M%%nnm_. Lﬁﬁﬂ@nﬁﬁ“ﬂtﬂ “m%qn&muoum- - " sportelli aziendali, sono disponibili le se- m_mwnh.am:m:mo:auza BB npgi R alR :
allestimento della 3 v edel Cliente, non- |- & | ¢ EE = verifiche. . W
previstoe :nmh_.mmdonﬂﬁmﬂ_ﬂmhﬂnnﬁ“ﬂﬂw ] ché di quelli dovuti a qualsiasi causa non di. E mamm”"__unmnn_””.aﬂam:cn di pagamento Qualora nel processo di mw_EEN.moam ven- 2 _
civile) e Ia spedizione dal protocoll ¥ Hnm._”_..mn_.nn__.un:@mzs.nmz.bmg. incluse le | o ' b Bano commessi errori in eccesso o in difetto, i
aziendale; ". 1zioni climatiche in grado dj condiziona- s ~ utilizzo degli sportelli automatici (Pa- si provvede alla correzione degli stessi me- : m
tempo medio = 2 giomi di calendario: re mencﬁo.an nm_ lavori. monaﬂon_nv presso i quali & possibile n_._ub.n successive <nam_.”_._m seguite m»:.a:.:.m.
tempo massimo garantito = 30 giorni wn. €l caso in cui le scadenze garantite o gia 1 Leffertvare pagamenti in c; w@ﬂhﬁ%: sione dei no:._m._uo_.in:: addebiti o accrediti.
calendario; comunicate non possano essere rispettate per ! Bancomat (v. all, 3); .ﬂw\m\m. XREA .

nel caso di richiesta contemporanea g cause di forza maggiore o per impedimentida | | ! ~ addebit idie! i Al
poranea di for- : ebilo su /e bancaridin! ;% S i SECRETARIO GENERALE ﬁ_

parte di terzi, I' ASM si i
slimpegna a dare tem- ixs ; I 3 ST
: = utilizzo gratuito degli spustell] di 253
#
’;-

5 - it L
. - /.ff...l\x.J.. -




" sistematico e oggi I"'ASM & in grado di rispet-

T

M ﬂm.
Comporiamento
del personale

.Tutto il personale dell' Azienda & impe-
gnato a soddisfare le richieste del Cliente e a
migliorare il livello qualitativo del servizio.
L'ASM cura la formazione del personale af-
finché adoni verso il Cliente comporlamenti
professionali che facilitino la comunicazione.

I dipendenti sono tenuti ad indicare le pro-
prie generalitd, sia nel rapporto personale sia
nelle comunicazioni telefoniche. Essi sono
muniti di fesserini di riconoscimento (sui quali
sone riportati il nome, la fotografia, la qualifi-
ca ed il numero di matricola) che il Cliente pud
richiedere in occasione di visite:a domicilio.-

1.9. .

- %

 Tempestiviti
rtellé risposte a richieste
e reclani

Si assicura una risposta scritta alle richie-
ste o ai reclami seritti dei Clienti. I tempi di
risposta ai reclami vengono rilevati in modo

tare i seguenti tempi:

a) risposte che non richiedono un sopralluogo:
— empo massimo = |5 giomi di calendario;

b) risposte che richiedono un sopralluogo:
— lempo massimo = 25 giomi di calendario,

1 tempi sono conteggiati facendo riferi-
mento alle date'del protocollo aziendale,

Lreclami scritti vanno indirizzati ol Servi-
zio Marketing dell' ASM - via Lamarmora,
230 - 25124 Brescia (tel. 3500597 - fax
3500641).

1l personale & Comunque disponibile a for-
nire informazioni e risposte in via breve (v.
all. le2). -

2. INFORMAZIONE
AL CLIENTE

All'atto della richiesta dj un nuovo con-
tratto viene consegnato al Cliente il docu-
mento: “Regolamento e condizioni generalj
di fornitura”, che & comunque sempre a di-
sposizione presso gli sportelli.

Agliinstallatori che eseguono lavori per
conto del Cliente vengono distribuie le “pre-
scrizioni tecniche™ per ["allacciamento di jm-

pianti intemi e per il posizionamento dei con.
tatori.

R -
Al momento della consegna dell’impianto
il personale aziendale Jascia al Cliente I'opu-
scolo “Teleriscaldamento - Guida al funziona-
mento-dell'impianto presso I'utenza” e gli for-
nisce le spiegazioni per I'uso dell'impianio.

Per garantire al Cliente la costante infor- 4

mazione sulle procedure e iniziative che pos-

muaam__.ﬂnuuwaammcm_mﬂmsommﬂcga m:.:...
menti: . ;

a) Sportello informazioni .
Telefonando al numero 3500801, si pos- *

sono ottenere informazioni relative a: mg: :

dalita di allacciamento, documentazione.
necessaria, tariffe in vigore, possibili scel-
te contrartuali,contratti in vigore, bollette .
di consumo, stato di avanzamento delle .
pratiche. 3

Videotel "
I Clienti SIP abbonati al Sérvizio Videote]

b,

—

possonoaccedere alia pagina ASM JE

(*1651# su videotel pagina *2637#) de-
dicara in particolare alle informazioni di
detraglio sulle tariffe e contributi jn vigo-
re, oppure ad una pagina interattiva che
consente di richiedere I’ apertura, 1a modi-
fica, 1a chiusura di contratti, o rasmettere

E

Jalettura del proprio contatore.

—

¢) Notiziario “Voi ¢ Noi"
Viene inviato ogni quattro mes; a
capi famiglia della cittd di Bresci

copie per numero). Cdntiene info
varie inerenti il servizio.

Notiziario *“Voi e Noi Flash™
E distribuito a tutti i Clienti per un totale
di 141.000 copie per numero. Contiene
una serie di informaziont, con particolare
riguardo ai temi della sicurezza, del ri-
sparmio, delle tariffe e contributi in vigore
e consigli sul corretto utilizzo degli im- *
pianti.

d

—

-, Quando necessario od opporiuno, si utiliz-
zano anche i tradizionali mass media, le bol-
letre e opuscoli specifici.

In casi eccezionali si effettuano anche vi- ,
site porta a porta.

Particolare attenzione & dedicata aila co- -
noscenza di quanto, delle informazioni emes-
se, sia stato recepito dal Cliente. Periodici
sondaggi consentono di conoscere I'efficacia
delle comunicazioni effettuate.

Inoltre, vengono organizzati incontri con j
Clienti presso la sede aziendale o le sed co-
munali e circoserizionali,

437

¥ ai portatori di handicap.

3. VALUTAZIONE
DEL SERVIZIO
DA PARTE DEL CLIENTE

L'ASM cerca di avvalersi di tutte le possi-
bili occasioni di dialogo con il Cliente per co-
noscere il Suo giudizio dguardo alla qualita
del servizio reso e per polerne tenere conto.
Effettua rilevazioni campionarie con own_n_._um
almeno triennale mediante interviste telefoni-
che o personali. Per conoscere le n.mwmunwn n_.n._
Cliente su alcuni aspetti particolari del servi-
zio, effeltua anche indagini periodiche mumnm.
fiche. Tali rilevazioni rappresentano uno dei
riferimenti principali per la definizione di
progetti di miglioramento.

Presso gli sportelli aziendali il O:E.su. pud
fornire i propri suggerimenti e le ﬁ_.nﬂnn_nmn
per un servizio migliore.

s

4. ADEGUATEZZA -
DEL SERVIZIO
ALLE CONDIZION!

 PERSONALI DEL CLIENTE

e

persone anziane con difficoltd motorie €

In tali casi, per la stipulazione dei contratti
di fomitura, il personale azicndale pud recar-
si direttamente presso il Cliente per compiere
tutte le operazioni necessarie evitando cosi al
Cliente stesso di doversi recare presso le sedi
aziendali (Ufficio Sportelli - dalle ore 5.00
alle ore 12.00 - tel. 3500599).

5. RIMBORSO 4

In caso di mancato rispetto dei tempi di al- -
lacciamento massimi garantiti (v. punto 1.3),
I"ASM prevede un rimborso fisso di
£50.000. %

6. COME OTTENERE
__ILRIMBORSO

/

1l rimborso & subordinato alla richiesta
scrilta di risarcimento che deve pervenire al
Servizio Qualit2 dell’ASM (Via Lamarmo-
ra, 230 - 25124 Brescia - tel.:3500292 - fax
3500522) entro 30 giomni dalla scadenza del
termine garantito.

aziendale.

Viene considerata la data del prolocollo *
!
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1. COSA FARE IN CASO
DI INADERPIENZE
DELL"AZIENDA

H.m <mo_\ﬁmo=m Ev—mnnmvga:mnammzﬁﬁﬂ.
'a possono essere denunciate al Servizio Qua-
lit2 dell’ ASM verbalmente, per iséritto, via fax
o telefonicamente (Servizio.Qualiti -via La-
marmora, 230 - tel. 3500292 - fax 3500522), '
Al momento della presentazione del recla-
mo, il Cliente deve fornire tuuti gli estremi in

Suo possesso (nome del funzionaro che ave:
va seguilo Ja pratica, evenmali fotocopie del-
la medesima ecc.) relativamente a quanto si
ritiene oggetto di violazione, affinché il Ser-
vizio possa provvedere ad una ricostruzione
dell"iter seguito.

la data di ricevimento, il Servizio Qualita ri-
ferisce al Cliente I'esito degli accertamenti
1]
modalita di imozione delle irregolaritari-
scontrate. Entro il termine dj 15 giomni il Ser-

vizio Qualita da comunqué un risconro al
Cliente. . )

Entro il termine massimo di 30 giorni dal-

compiuti ¢ si impegna anche a fornire tempi e |

e

i

TABELLA |

TABELLA RIASSUNTIVA cmm: STANDARD MONITORATI _UE.._.h ASM

[A]

*Standard non soggeti  rimborso in caso di mancato rispeflo

VALORE STANDARD
INDICATORE YALORBSTAN
Disponibilita pronto intervento- 24 ore su 24

365 giomi all'anno

Cambio programmato contatori i

,0gni 5 anni

N" modalita alternative per stipula del contratto

3

N" modalita alternative per il pagamento

6

Tempo di avvio dell'intervento per guasto al contatore

medio=3ore
massimo =7 ore

Tempo di attesa agli sportelli \,\

medio = 10 minuti *-
massimo =40 h_,.nm::__.

Tempo di risposta ai reclami

15 giomni di ¢alendario
senza sopralluogo

25 giorni di calendario
con sopralluogo

Tempo per verifica contatore

medio =15 giomi

di calendario
massimo = 12 giorni
di calendario

Standord spedifc garantifi soggetia rimborsa in caso di mancato ispetio

INDICATORE VALORE STANDARD
GARANTITO
Tempo di preventivazione . 30 giorni di calendario

Tempo di esecuzione della presa

60 giomni di calendario

Tempo di allestimento della sottocentrale da parte

dell' ASM (esecuzione sottocentrale, Presa e posa contatore)

60 giomi di calendario

Tempo di attivazione dell'utenza

12 giomi di calendario

1L SEGRETALID GENERALE
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ALLEGATO |

INFORMAZIONI UTILI

OPERAZIONE DA EFFETTUARE A CHIRIVOLGERSI ORARIO DI'APERTURA R N. DI TEL.-FAX
Centralino twtti i giorni dulle 7,00 alle 23,00 " tel, 35001
Pronte Intervento : 24 ore su 24 - 365 giorni all'anno tel. 3500695

Segnalazione situazioni di emergenza

Richiesta informazioni

Sportello Infurmazioni

dallunedi al venerdi dalle B.00 alle 15.30

" 1el. 3500801

Richiesta verifica funzionalith contatore Sportello Aziendale vedi allegato 2 tel. 3500801
Via Lamarmora, 230 - 25124 Brescia
Sportello Aziendale vedi allegato 2 tel. 3500681
Via Trigste, | - 25124 Brescia tel. 3500683
Operazioni contrattuali Sportelli Aziendali vedi allegata2
1
Stipulazione contraito per telefono Ufficio Sportelli dal lunedi al vengrdi dulle 8,00 ulle 12.00 tel. 3500599
Stipulazione contralto con videotel *165 14 su videote] pagina *26374 "
1
Pagamento bollctte vedi allegnta 3 ¥
. dul luned) al venerdt dalle 8.00 alle 15.30 tel. 3500292

Denuncia violazione Carta dei Servizi

Servizio Qualiti
Via Lamarmora, 230 - 25124 Brescia

fax 3500522

Inoltro richiesta scritta di rimborso

Servizio Qualitd
Via Lamarmora, 230 - 25124 Brescia

dal lunedi al venerdi dalle 8.00 alle 15.30

tel. 3500292
fax 3500522

Inoltro reclamo scrillo

.

Sewmo Markzu ng

tel. 3500597
fax 3500641
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. ALLEGATO 3
~ MODALITA DI PAGAMENTO DELLE BOLLETTE ASFi

HUFSENERULBa 1 et S s

Sportelli aziendali (vedi allegato 2)

Addebito sul conto corrente bancario

Utilizzo della tessera bancomat presso gli sportelli automatici (Pagocomodo ®):

— Sede ASM (anche con contanti)
» Via Lamarmora, 230 - Brescia

— Centro Commerciale Flaminia
Via Cersica - Brescia

~ Centro Commerciale Margherita D’Este
Via Giorgione - Breseia
— Superinercato Esselunga 4
~Via'Volia - Brescia '
/- USSL41 b _
Via Biseo, 17 - Breseia N
~ Ospedale Civile' ’
P.le Spedali Civili - Brescia
— Ufficio ASM
Via Trieste, | - Brescia

— Ipermercato Continente
‘Via Mazzini, 97 - Rezzato

- Agenzia CAB s
P.zza Alighieri - Iseo

ALLEGATO 4
ELENCO DELLE BANCHE
PRESSO LE QUALI £ POSSIBILE EFFETTUARE
GRATUITAMENTE | PAGAMENTI DELLE BOLLETTE ASHM
ANCHE SENZA AVERE ALCUN RAPPORTO DI CONTO CORRENTE

Banca Agricola Mantovana
Banca del Monte di Lombardia
Banca di Credilo Cooperativo di Brescia.
Banca di Trénto e Bolzano  +
Banca di Vallecamonica
Banca Popolare di Bergamo - Credito Varesino
Banca Popolare di Brescia
Banca Popolare di Cremona
Banca Popolare di Sondrio
Banca Popolare di Verona e
Banca San Paclo di Brescia
Banco Ambrosiano Veneto
Banco di Napoli
Banco di Sicilia
Cass4 di Risparmio di Parma e Piacenza
Cassa di Risparmio di Torine

Utilizzo gratuito degli sportelli delle banche convenzionate con I’ ASM
(vedi n:.nmn:o 4) = |

Versamento su conto corrente postale (n° 8268)

e Cassa di Risparmio di Verona, Vicenza, Belluno, Ancona
: Cassa Rurale ed Artigiana m«:...»w:... Bresciano
. Cassa Rurale ed Artigiana di Bedizzole
Cassa Rurale ed Artigiana di Capriolo
Credito Agrario Bresciano
Credito Bérgamasco
Monte dei Paschi di Siena

1L BEGRETARIO GENERALE
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