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CARTA DELLA QUALITA DI SERVIZI -

CTELERISCALDAMENTO -

."Premessq

A la I» 1 con sede Iega]e a [ ] ([s]], in via [ ], e con cf e p. NA n, e ],.rl_’f‘a_l!a'péfsbna: del l'eg'ale'
" rappresentante pro- tempore, (di seguito, anche il “Gestore”) eroga i S'érviz:i'ine}_fispettd'dei
criter] previstl dalla direttiva del Presidente’ del Consiglio del Ministri del 27 gennaio 1994
"Principi sull'erogazione dei servizi pubblici” (di seguito, anche solo la “Direttiva del Presidente
del Consiglio dei Mlmsm")

La presente Carta della qualim de: servizl telerzscaldamento (di seguita, anche solo la “Carta den
: Serviza”) ' : :

- costitmsce uria chchlaz azione ch lmpegno formale del Gestore nei cnnfmnh del propn
clienti e come tale & elemento integrativo del contratto di somministrazione (di seguito,
anche solo il "Contratto”} che & composto dalla richiesta di attivazione (di seguito,
anche sole la “Richiesta di Allivazione") e dalle Condizioni gensrali per la
somiministrazione dell'energia termica mediante { servizi di teleriscaldamento (di seguito,
anche solo le “Condizioni Generali"});

- individua 1 principi fondamentall a cul si vuole uniformare il Gestore nel gestire il
Servizio;
- individua gli standerd di qualita del servizio che il Gestore si impegna a rispettare nel

condurre le proprie attivitd e costituisce lo strumento per verificare la soddisfazione
dei clientd;

- definisce inolire il rapporto tra Gestore e i clienti per quanto riguarda i dirittd di
p;,u tecipazione e informazione e fissa le procedure di reclamo da parle dei clienti stessi.

Validitd delIa Carta dei Servizi

1l Gestore garantisce il rispetto degli obiettivi di qualita tecnica del servizio descritt nel presente
docutnento,

Gli standard di continuitd e regolaritd dell'erogazione e di tempestivita di ripristino del servizio,
sono da considerarsi validi in condizioni "normali” di esercizio, escludendo percid situazioni
straordinarie dovute a eventi naturali eccezionali, eventi causahi da terzi, scioperi (diretti o
indiretti) e atti dell’Autorita Pubblica,




"‘-‘:cheuﬂ e dx non dxscummazlone degh ste551 Vlene moltte garan‘ata Ia pantél ch"f
':?tr‘attamento del “servizip presmto fxa le. dwerse aree., geograﬁche sewlte dai'

teleri caldamguto e fra le: dlvel 5@ categone o fasce di chenh, nei hmxtx resi possxblh

: j'dal]e caratteristiche teciiiche e funzionali del sistema mf‘rastmttulale gesuto Ir Gestor

ispira il proprio comportamento nei confront def clienti a criteri di obiettivita, giushzn
Y 1mparzmhté In funzione di tale ohbligo devono essere interpretate le singole clausole

delle condiziont gener ah e spemﬁche dier ogazione del servizio.

‘-.(’ontmmta del sexviz:o ¥ Gestore si meegna ad assmurare e gm*antne l’el ogazmne del -
'servizm in modo contmuattvo e regolare. Qualora fossero necessaue mterluzmm,
“seguito “di- guasti o interventi ‘di manutenzione .di assoluta necessita per.il corretto

funzionamento degh }mplanh e il mantenimento della quahté del servizio offerto, il

“Gestore si impegna coniungue a garantire, ove possibile, una tempestiva informazione

ai cittadini indicando V'inizio, la durata e la causa della sospensione del servizio e ad
adottare misure volte ad arrecare ai clienti il minor disagio possibile.

Coinvolgimento e Partecipazione, 1l Gestore st impegna a coinvolgere, favorendone Ia
partecipazione, clienti e Assoctazioni riconosciute det Consumatori, sia per tutelare il
diritto alla corretta erogazione del servizio, sia per migliorare la collaborazione con il
cliente stesso. Il cliente pud accedere alle informaziont che lo riguardano, pud
formulare suggerimenti ed Inoltrare reclami e ha diritto a ricevere risposte esaurienti
net tempi previsti dalla presente Carta dei Servizi e da provvedimenti e disposizioni
legislative vigenti in materia. Al fine di individuare, incltre, possibili interventi
migliorativi il Gestore procedera periodicamente ad acquisire le valutazioni dei clienti e
il suo grado di soddisfazione in merito alla qualitd del servizio reso attraverso indagini
periodiche, specifiche riunioni o iniziative aperle ai clienti e alle loro associazioni di

rappresentanza,

Rispetto e cortesia. 11 Gestore si impegna a parantire una condotta del proprio
personale, verso i client], improntata al rispetto e alla cortesia al fine di agevolarli
nell’esercizio dei loro diritti e nell’adempimento dei loro obblighi.

Chiarezza e trasparenza delle comunicazionl. Particolare attenzione & posta dal Gestore
alla semplificazione e comprensibilitd del linguaggio utilizzato nei rapporti con il
cliente ricercando la massima trasparenza, chiarezza e comprensibilita in qualsiasi

comunicazione,
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I te}emcaldament & una Forma di produzione dx ca]me che. Vlene dlsmbmto a ediﬁca postl a
_ dlstan:ra dal punto di p1 oduzmne stesso, ‘ o ' '

'l'mqumamento loca} L

"»Un sxstema d: telensca]dameum si wmpone d1 una'rete ch txaspox to e d] una cenhale dl"-.
':pmduzmne del calore: messx entramb: al servizio di) pilt edlﬁm contempmaneamente. La centrale_‘ _
di 1,glerlscgldament 0 pud unllzzne tecnologle cogenerahve e anche tecnologle chp uﬁlmana', o
fontd finnovabili, ' '

Il calore distribuito dalle reti di teleriscaldamenta pud provenire dai combustbili fossili
(prodotti petroliferi, gas naturale, carbone), da fonti rinnovabili (solare, galore geotermico,
biomasse) e da]]a combus‘aone dei rifi uu (compresa ia parte non blodegradabﬂe) o da reflui
mdushhh. . G ‘

1l calore, ChE,é distribuito con i sistemi di telériscaldamento urbano, deriva da impianti a
produzione semplice (salo calore) e a produzione cambinata (calore ed energia elettrica).

Alla prima tipologia di impianti appartengono le caldale per produzione di calore in forma di .
vapore, acqua calda, acqua surriscaldata; gli impianti a produzione combinata, invece, sono gli
impianti di cogenerazione che nella pratica attuale possono essere alimentati da un ciclo a
vapore, a spillamento o a contropressione, con motori a combustione interna, con turbine a gas,
a ciclo combinato,

La distribuzione avviene attraverso tubazioni interrate e isolate termicamente, 1! flusso di calore
viene poi regolato dalle sottocentrali che sostituiscono le caldaie tradizionali.

L'allacciamento al teleriscaldamento non & obbligatorio, Tuttavia, nel caso di nuova costruzione
e di ristrutturazione di edifici pubblici e privati & obbligatoria la predisposizione di opere
necessarie a favorire il collegamento a reli di teleriscaldamento, nel caso di presenza d! tratte ¢
rete ad una distanza inferiore a metri 1000 ovvero in presenza di progetti approvati nell'ambito
di opportuni strumentt pianificatori (d.Jgs. 29 dicemhbre 2006 n. 311, Allegato 1, Art. 14),




tempesnvﬂé del!e prestazmm dl a]larcnmento 'e sommlmstl aznone; L

B 'cantmulté e 1egola1il3i dell'erogazlone del ser\nzm, : |

C | Acorrettezza ne!ia masuz‘a ctm consuml, | |

D, correttezza ne]la fatturazione dei consumi;

E. pagamento delle fatture e mmosita,

' F wmpletez/a e accesslbihta alle mfmmazmm da pai le del cheute

'Su!ld base dl tal: fattom sono. stau mdmdum gh Standard di qua}ué dei quali il Ge*stme assicura
© il rispetto.

A, Tempestivita delle prestazioni di allacciamento e sonuninistrazione

1l Gestore dimensiona le proprié strutture per rendere il pilt possibile celere 'esecuzione dei
preventivi per gli allacciamenti, 'esecuzione dei lavori, Iattivazione e la disattivazione delle
forniture, seguendo le esigenze di qualita delle prestazioni e della loro economicita.

I templ considerati dagli standard sono definiti in giorni lavorativi (dal lunedi al venerd], escluse
le festivitd infrasettimanali) o in giorni feriali (dal lunedi al sabato, escluse le festivita

infragettiranali).

I terupi massimi garantiti daglt standard specifici che danno diritto all'indennizzo per il cliente
sono vincolant se non sono necessari permessi da parte di terzi (ad esempio divitti di servitit di
passaggio) o di enti competenti (ad esempio ordinanze sindacali, concessioni di atiraversamento

stradale, ferroviario).

I tempi considerati dagli standard sono dipendenti anche dalla natura del lavoro per cul si
richiede il preventvo e 'esecuzione. I lavori si distinguono in semplici ¢ complessi.

Per lavoro semplice sl intende:

- la costruzione di una sottostazione di utenza distante non pitl di trenta metri dalla rete
esistente e con potenze inferfori a 50 kW per lallacciamento di un edificio la cul
impiantistica di riscaldamento sia costituita da un’unica centrale termica e da un unico
sisterna di distribuzione dell'acqua di riscaldamento;

- Vallacciamento di un'utenza singola collegata alla rete secondaria di distribuzione del
Gestore fino a una distanza di 30 metri per una potenza complessiva di 50 kW,

Cogem
Il Direltore
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Per ]avbro'complesso siintender

- ogm ]avom necessauo per rea]lzzare I'allacmamento che 11c]nede mtewenu piﬂ complesm

GI Standmdf speclﬂrl garanbh

relativamente “alle’” ‘préstazioni’. di s allacclamento -
: sommmlstramone sonmseguenh RN T g e

o

1 | tempo d1 pl'eventwazlone per ]’esecumoﬁe dEl 1av01 Iy "' :

2. | tempo di esecuzione dei lavor; - |

3. tempo di attivazione della somministrazione;

4. tempeo d1 chsattwaz;one della somministrazione su 1‘1chiesta del (:hente,

5. Lempo d: 1*1attwazmne de]la sommlmsh*azmne a segmto di bospensmne pe1 morosnté
6 . fasma di puntuahta per gh 'tppunlamenti personalizzab |

Al Tempo di preventivazione per l'esecuzione a‘éi lavori

E il periodo di tempo, misurato in giorni lavorativi, intercorrente tra la data di ricevimento da -
parte del Gestore della richiesta di preventivo e la data di comunicazione del preventive al
cliente.

I tempi massimi indicati sono validi se non & necessario l'estendimento o il potenziamento della
rete,

Nel caso in cui manchi la rete e il suo estendimento non rientri nei progetti di sviluppo del
Gestore, la societa risponde negativamente alle richieste di preventivo.

L'offerta economica contenuta nel preventivo ha una validita di sei mest.
Standard del tempo massimo per 1a preventivazione:

- Lavori semplich: il tempo massimo per i preventivi di lavori semplici & di 20 giorni
lavorativi.

- Lavori complessi: il tempo massimo per i preventivi di lavori complessi & concordato con il
cliente. In questo caso il Gestore dard informazioni al cliente riguardo ai lavori da eseguire
entro 20 giorni lavorativi dalla data di ricevimento della richiesta di preventivo, definendo
i tempi per accogliere la richiesta stessa.




A 2 ' Tempo di esecuzione 'dei Iu’voi‘i *

H tempo di esecuzlone del lavon mlsmaw in gxorm iavoratm, & 11 tempo che inteicorle tra Ja
ratta di. aacettazmne dei prevenhvo (comprenswa della- presentazione di .tutti i, docnment]

‘ -’Lavm: semphc: "Jl'tempo_:_mas‘snmo d1 esecuzlone dx ..lavorl semphu & parl a 60 ‘giorni
"',;Iavoxau\n ’ L - Ta O

. 'Lavon com Iessx il tem 0 massurne e: l'esecuzmnc di Iavou com lesm é 5 eciﬁcato nei St
P po: P P P e

prevennvo e el stioi a]]egah.
A3 Tempo di attivazione della somministrazione

Eil tempo che intercorre tra la data di richiesta di ev ogazmne del servizio (previa presentazione .
da parte. del ci!ente di. tutu gl atti e documenti I]ECE&Sal"l alla sUpuld del contraito) ela ddta ch-
'attzvaﬂone della somnnnmtmmone 1 pex jodo & mlsurato in giorm lavorah\n oo

L‘attwamone pub essere nchlesta soldmente se sono completau e funz!onantl gh 1mpldnt1 di'
competenza del cliente. o ‘

Standard del tempo di attivazione della somministrazione: il tempo massimo di attivazione della
somministrazione & di 10 giorni lavorativi se sono completati e funzionanti gli impiant di

competenza del cliente.
Ad Tempo di disatiivazione della somministrazione su richlesta

fi il tempo, misurato in giorni lavorativi, compreso tra la data di richiesta della disattivazione
della somministrazione e la data di disattivazione della somministrazione stessa.

Standard del tempo di disattivazione della somministrazione: il tempo massimo di disattivazione
della somministrazione & di 5 giorni lavorativi,

A5 Tempo di riattivazione u seguito di sospensione per morosita

F il tempo, misurato in giorni feriali, compreso tra la data in cui il cliente comunica, con idonea
documentazione, di avere eseguito il papamento del debito e la data di ripresa della
somministrazione.

Standard del tempo di riattivazione: il tempo massimo di riattivazione della somministrazione a
seguito di sospensione per morositd & di 2 giorni feriali se non & intervenuta la rescissione del
contratto.

Cogome §
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: A 6 I‘ascia dr punfuah’ta per_gh appun tamenti peiwnalizzan

appuntament,o pe1sonahzzalo BT appuntamento ﬁssato con 11 chente pr esso 11 suo domw:}iu, su
' sua nchiesta é perl seguenu motivi: - ‘ :

‘ '-.‘.‘,-.ldvou,

3.'-2 B i*lattwazmne della sommmisn'azmne a seguito dl chlusura per morosrté

Standard clella hscia d_l puntuahté per appuntamenn I’mtelvento pub essers esegmto ne]la :
fascia massima di 2 ore,

B. Cuntinuit;\ e regolarita dell’'erogazione del servizio

-Gl standard Speczﬁu garanmh, relatwamente alla contmuxta e regoiarlta dell erogazione del
" servizio Sono i seguentl' ' ‘

'1. continuité della sommiﬁ{'s'tr‘ézlibne;r -

2. segnalazione di guasrti;r

3. pronto intervento e riattivazione del servizio;

4,  templ di preavviso per le sospensioni programmate;

durata delle sospensioni programmate,

“1

B.1 Continuita della somministrazione

L'impegno prioritarlo del Gestore & di offrire un servizio continno e regolare. In tutto il
territorio, la rete di distribuzione @ realizzata in modo da ridurre il piti possibile le sospensioni
dell'erogazione per interventi di manutenzione programmata o in caso di guasto.

Esiste, inoltre, un sistema di monitoraggio per seguire a distanza lo stato della rete e degli
impiantl, e per intervenive tempestivamente in caso di anomalie 0 guasti con squadre di pronto
intervento.

Lo stato della rete & controllato tramite la rilevazione del reintegro giornaliero di acqua e altre
metodologie quali Ia termografia.

B2 Segnalazione di guasii

Il Gestore auspica che il cliente partecipi alla sicurezza e al miglioramento del servizio
rcomunicando al pronto intervento le irregolaritd e le interruzioni nella somministrazione,

Il numero telefonico da chiamare &;

Gestore 800.[0].[*]




, B.3 Pranm intf’rvento e rramm?lone n‘el serwzm _

Al serwzm ch px onto intervento é atho 24 orc su 24 mm i glorm do]l anno per far fronte al

Standard de! sew:zm di pmr 0 mtervento in snmazuom dl nencolo. Iintervento di pr:ma VEI‘iﬁC'l e
- 'wvlene entmll tempo m'lsslmo d1 90 rmnut; ' e e ey " N

, L avvio del] mtel vento da 1palazmn 0 attivazmne avwene enh 0 11 tempo massuno cIl 3oree 30,
minukti, ‘ s

Le situazioni di pericolo sono e situazioni che creane un danno potenziale ai cittadini e possono

essere ad esempio:

il cedxmento del manto s.traclale a seguito-di rotmm de!le tuhazmm che trasporlano l’anqua L
calda, 0 U :

- la ﬁioriuscita dell'acqua calda a temperatura estremamente elevata,
Quanio sopra, fatte salve particolari e differenti condizioni di = somministrazione,
contrattualizzate ad hoc con centi specifici.

Standard del servizio di pronto intervento in situazioni di non pericolo: l'intervento di prima
verifica avviene entro il tempo massimo di 3 ore e 30 minuti.

L’avvio dell'intervento di riparazione o attivazione avviene entro il tempo massimo di 7 ore.

Quanto sopra, fatte salve particolari e differenti condizioni di somministrazione,
contrattualizzate ad hoc con clientd specifici,

Qualora i tecnici non siano in grado di intervenire a causa di un numero elevato di richieste
contemporanee che allunpgano di fatto i tempi per l'intervento, gli operatori del Gestore
prendono contatto con il cliente e forniscono le indicazioni necessarie su come si deve

comportare.

Riattivazioni per guast: in ¢asoe di interruzione della somministrazione per guasto (ad esemnpio a
contatori, ad altri apparecchi accessori del gruppo di misura di proprieta aziendale o a tubazioni
interrate), la riattivazione & garantita entro 24 ore dalla segnalazione. Quest tempi non
considerano cause eccezionali non riconducibili direttamente dal Gestore. Il completamento
dellintervento di riattvazione inolire, avviene in tempi dipendenti dalle complessita
tecniche/operative dell'intervento stesso.

B.4 Tempi di preavviso per le sospensioni programmate

Nei casi in cni sla necessario interrompere l'erogazione del servizio per eseguire lavori
programmati, il Gestore si impegna a limitare la sospensione al minimo indispensabile evitando,
se possibile, di intervenire nei momenti di maggiore utilizzo del servizio.

Gagsme
il Direttorg
(dr. Paolo Sa




1 clienu mtel es.sab da sospenslom della sommmastrazmne di durata superlme a. due ore 6 da
sospens:om brevima ripetute per alcum giorni sono informati almeno tre gmrm Iavomtm prima’;
dell’mtermzmne mechante apposm car telli. esposh neBe we, , plesso i fabbucah. el

1 Gestore 51 1mpegna a contenere la durata delle sospensmm plogl ammate entm 11 tempo
masslmo d 16 ore. : . _ : ‘

C. ’ Corretiezza nella misura dei consumi

Il cliente -pub chiedere la verifica della funzionalitd degli apparecchi di misura, tramite il Call
. Cehter o gli sporte]]i Servizio Clienti. '

Per | :mz]are fa verifica & necessario un mtervento tecnico dei Gestom per 11 quale saré ﬁsaato un
appuntamento con il cliente. o '

Dopo avere determinato il metodo di controllo (con il contatore di confronto o mediante l'invio
ad un laboratorio) il Gestore comunica il costo della verlfica al cliente e chiede la conferma della
richiesta.

La verifica & gratuita nel caso in cui esito della prova dimostzi che il contatore non funzioni
correttamente e cloé quando i consumi indicati eccedano | Hmiti di tolleranza del +/- 5%, salvo
quanto previsto dalle normative tecniche vigenti. In tal caso, al sensi delle Condizioni Generali, si
procederd alla ricostruzione deil consumi e al conguagli (in aumento o in diminuzione} dal
momento in cui Ja irregolaritd si & prodotta se quest'ultiima & determinabile. Altrimenti
troveranno applicazione le altre disposizioni delle Condizioni Generali volte a determinare il
consuino da fatturare,

Nel caso In cul il contatore funzioni regelarmente, sono a carico del richiedente le spese per la
verifica.

Laverifica pud essere svolta in due modi:

1} presso i} cliente si installa un ulteriore contatore che misura il consumo di calore
contemporaneamente 4 ¢uello esistente e si confrontano i valori rilevati, La prova deve
essere effettuata nel periodo in cui Fimplanto & attivo e funziona a regime. Il cliente pud
essere presente personalmente o con perito di parte alla esecuzione delle prove;

2) il contatore daverificare & rimosso e inviato a un laboratorio qualificato.

Standard per I'avvio della verifica € la comunicazione dei risultati: il termpo masslmo previsto
per Vavvio della verifica eseguita dagli operatori del Gestore & di 30 giorni lavorativi, Il periodo
intercorre dalla data di ricevimento della conferma per la richiesta di verifica e la data di
installazione presso il cliente della strumentazione di misura o dell'invio al laboratorio é invece
di 10 giorni salvo indisponibilith delle apparecchiature di misura, I risultati sono inviati al clfente




entro 20 gzm ni hvo; ativi dajl’esato de]la eseauzmne cke]la pm\m. -

D.' Corretlezza nella fatturazmne dm cnmuml TR o

A t__t‘i'n'azmnedei

- modo plopj nonale ax wnsumx del penodl preced nti

Remﬁche di jattw azwne

Sono amve pmcedure mterne dj cmm ollo rh(, ev:denz:ano automamamenle eventuah fatune -
anomale ene consentono la cokr emone ' ' we S ‘

Se il cllente segnala un’anomalia, sono avwate le verifiche del caso e pud essere sospeso il
pagamento della fattura gl.} einessa.

Sela Famn vmne nsulta err ata, 11 hestOIe cor 1'egge anomalia ed invia gll apposm documenn ch ;
mttlhm ‘ o : : PR '

‘.S'tanduﬁi per le vettifiche di fatturazione

Le risposte a richiesta di rettifica della fatturazione di un importo gia pagato, sono comunicate al
cliente nel termine massinio di 90 giorni solari. 1 tempi decorreno dalla data della richiesta
telefonica o della presentazione agli sportelli del Servizio Clienti della relativa richiesta o del
protocollo aziendale in caso di comunicazione scritta, ‘

Rimborsi

Nel caso in cuf dalle rettifiche risulti un credito per il cliente, il rimborso & esegunito nella prima
fatturazione utile, riducendo in compensazione l'importo addebitato.

. Se I'importo della prima fatturazione & inferiore all’entitd del rimborso, Ja bolletta indichera la
somma residuale a credito del cliente che sard detratta in compensazione dalle snccessive
fatturazioni fino all’esaurimento del credito stesso,

Il rimborso pud essere eseguito anche con pagamento diretto,
Standard per i rimborsi su richiesta del cliente

Il rimborso pud essere effettuato anche con pagamento diretto (assegno) entro 60 glorni di
calendario dalla comunicazione della rettifica,

E, Pagamento delle fatture e morosita

Il cliente puo effettuare i pagamenti richiesti:

- presso tutti gli sportelli postali;

- | mediante bonifico bancario sulle banche indicate in fattura;

- presso tutti gli sportelli delle banche convenzionate, il cui elenco aggiornato & riportato

Cogame
Il Dirattore
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su]!e fatture & 1non comporn alcun addeblto di costo delloperazione;

e medlante cic)rmuhazmma bamaua o postale (addeblto in via contmmtww dolle fattme'.‘
o ' j uf cmpostale) e B '

. estore:non riceva il pagamento entmui'?:();gmmi dalla scadenza originale delld
' fat‘cura inv}a"ai Lllente un sollecnto A’ pagamento tofitenente un nuovo. termme ch scaclenza. Il
‘_ -sollemto pué contenere 1l "preavvi.so df chrusum” seil credno supera 1. 500 EURO BRIV

‘ Se pelmanp il mamato pqgamento 11 Gestore invia una tac,comandata che con’ﬂene un secondo'.- '
sollecito e “i} preavviso di chiusura”. Nella lettera sono riportate le indicazioni il per}]
pagamento dell'arretrato e le modalita per comunicare gli estremi del pagamento al Call Center o
presso gli sportelli del Servizio Clienti.

Se. ll chente si presenta presso lo sportetlo entro la scadenza del "pwavwso di chmsum puo
richledere una ratelnazmne secondo le seguenh modalitd; :

o nel caso'in cui il debno sia inferiore a 3.000 EURO il pagamento pud’ essele fatto in.due
rate di eguale importo;

- nel caso in cui il debito sia superiore a 3.000 EURO il piano di rimborso & cencordato con
I'Ufficto Recupero Credit,

Scadute il teymine indicato nel “preavviso di chiusura”, non sava concessa alcuna dilazione,

Infine, in mancanza di riscontri da parte del cliente e nel caso in cui il deposito cauzionale sia
inferiore al debito, i1 Gestore procede alla sospensione delia somministrazione e inizia le azioni
necessarie per il recupero coattivo del credito.

Qualora il cliente provveda al pagamento dell’arretrato entro 30 giorni dalla data df sospensione
per morosity, la somministrazione viene ripristinata entro 1 2 giorni feriali successivi,

Sulla prima bolletta emessa saranno addebitate le spese di chiusura e riapertura della
somministrazione,

F, Completezza ed accessibilita alle informazioni da parte del cliente
Informazioni sul Contratto

1l Gestore assicura accesso a tutte le informazioni concernenti il rapporto contrattuale con il
cliente,

Informazioni al cliente

1l Gestore garantisce una costante informazione sulle modalita di fornitura dei servizi e sulle
loro modifiche con particolare riferimento al contratto di somministrazione, alle modalita di
erogazione del servizio, all'assistenza tecnica, ai servizi accessorl, alla consulenza tariffaria, ai
pagamenti e allacquisizione delle letture dei misuratori. Le predette informazioni sono
reperibili anche sul sito del Gestore,




R:sposm aile rmhies*te scntte

. E gawnt]ta la nsposta alle uchleste dl mfoxmamom scntte nel temnne massmm d1 ZD gmrm‘ o
‘* lavoralm calcolau‘dalla data: de] protocoll;

Se Iy operatore non é in 'gr lo di dareina. usposta immechata, lUfﬁcm Clienti, entm 11 telnune‘ R

_.u.,masstmo di 20 giorm lavmatlvi d'lE mcevimento de]]a xic,hlesta (zeglstrah sul smtemw
" informatlvo amendale), ('omumcamnwa a] chente l'esu:c degh accertamenh ' - ‘

Pr t:u:edul e dir eciamn

Le r‘omumcamom rehhve a presunte woldzmm del Contmtio, dei 1egohment1 della legas]amone
vigente o delle spemhche del servizio, possona essere presentate. in gualsiasi forma, scritta
oppure verbale, sia tramite il Cah‘ Cenrei, sla formulate direttamente presso gli sportelli del
Servizio Client del Gestore. :

Nel caso di reclami scritti, per consentire la ricostruzione della pratica, il cliente deve fornire,
oitre al reclamo, tutte Je informazioni in suo possesso volte a consentire un piti agevole
accertamento della presunta violazione, ivi incluse il nome del funzionario che ha seguito la
pratica e la fotocopia dei documenti relativi alla pratica,

Ogni reclamo @& assegnato nell'ambito del Servizio Clienti ad un responsabile per la sua
istruttoria,
1l responsabile dell'istuttoria tiene i contatti con il cliente ed entro il termine massimo di 20

giorni lavorativi dal ricevimento del reclamo invia l'esito degli accertamenti compiuti,
cormnunicando le modalita per la correzione delle irregolarita riscontrate,

Qualora non sia possibile chiudere il reclamo nei tempi massimi previsti, il responsabile invia
una risposta provvisoria per avvisare che il reclamno & In corso di verifica,

Nel caso di reclamo scritto, il tempo di risposta & calcolato dalla ricezione (fax) o protocollazione
per la corrispondenza, fino al giorno dell'invio della risposta scritia.

In caso di reclamo telefonico, 1l tempo decorre dalla ricezione della telefonata (registrata sul
sistema informatico che da origine ad un ordine di servizio) fino alla data di invio della risposta

scritta al cliente.

Cogome 8
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Rimborso i11 €aso di mancato 1‘1spett0 degll Stana’ard spemﬁci

Ii Gestole comsponde automahcamente un mdenmzzo var :abllp da 30 a 120 EURO pel‘ ciascun

- tempo massimo (h-esecuzmne di lavot l-SGIl’lphCl,

"tempo . assuno cli atttlvazmne deHa bonlminisn azmne' '
. tempo massuno dl dlsatllvaz:one della sommmlsu azione 1 mchlesta det chente

- tempo massnno di riattivazione della sommmislrazmne a seguito di sospensrone per,
morositd;

- fascna d1 nspetto della puntuahta per appuntamenti pelsonahzzatl

'Gh mdenmzm non sono dOVlltl nel caso in cul il m’mraLo rlspetto degh standard speciﬁei sia
nconduclblle a: e . :

- cause di forza maggiore (quali ad esempio att dell'autorita pubblica, eventi haturali
- eccezionali per i-guali sia stato dichiarato lo stato di calamitd dall'autoritd competente,
scioperi, mancato ottenimento di atti da terzi, ecc.);

catse imputabili al cliente (qual ad esempio la mancata presenza del cliente ad un
appuntamento concerdato, mancato pagamento di somme dovute al Gestore per il servizio
o qualsiasi alro fatto imputabile al cliente, ecc.).

Modalita di rimborso

Gli indennizzi automatici sonc papgati nella prima fatturazione utile, riducendo Vimporto
addebitato,

Nel caso in cui limporto della prima fatturazione sia inferiore al valore dellindennizzo
automatlico, Ia fattura evidenzia un credito a favore del clente che & detratto dalle successive
fatturazioni.

L'indennizzo pud essere corrisposto anche con pagamento diretto entro 90 giorni di calendario
dalla scadenza del tempo massimo previsto per I'esecuzione delle prestazioni.

Nel caso in cui il termine per il pagamento non sia rispettato e I'indennizzo sia corrisposto entro
il doppio del tempo concesso, I'importo dovuto & raddoppiato; qualora sia corrisposto oltre tale
ulteriore  termine, limportoc & corrispostc  in  misura pari  al  quintuplo.
L'indennizzo automatico con le maggiorazioni dovute deve comungque essere corrisposto entro
nove mes! dalla scadenza del termine,

Procedure di conciliazione extragindiziale

E facoltd del cliente, qualora non si ritenga soddisfatto delle risposte ricevute ai reclam,
avvalersi della collahorazione delle Associazioni riconosciute del Consumatori ai sensi deli'art,




. iS? del rﬂgs. 6 settemlne 2005 n. 206 (c.d. Cod:ce del Consumo) ferma 1estando la facolta di
'percorrexe ogni albra via- gmdxzmle o extr 4gmdma]e, comprese le procedure di concma?ione g
: deﬁmte sulla base d1 eventuah protoc,o}h eslstentl 0 }a p: ocedu: a d) conmlmzmne emagmdzzmie :

offrono il serm,, ) ,.é un semphre met du dl msolu one. d,. e lih :che"js b sa‘ illa volonté di
- ’-'entrambe le paj ti di laggnmgere ron ldluto dl un conml atme 1mpa1 z;a]e e compeLente, un'-;'l
"accmdo comune R S : : Cimea

_ Con Ia conmhaztom le parh LOSU ulqcono lnsleme un pea cmso congumto VEISO ]a Solumone dP][a )
lite. 1l Gestors’ viconosce il valore delle pr ocedure concxhqtorle exhagmdmah in un’ottica di - -
prevenzione delle controvexsxe giudiziali tra Pazienda e il cliente, ‘

Qualora non si verificasse una wmposaznone del conﬂitto rimane malt(.rato il diritto di
procedere pm' vie @udleah

Coniraito di somministrazione e altri servizi ottenuti per via telefonica o internet

II' Gestore considera importante 'accessibilitd ai propri servizi e, per questo, le seguenti
operazioni commerciali possono essere svolte telefonicamente, via fax, e in alcuni casi anche via
Internet senza che il cliente debba recarsi personalmente presso gli uffici del Gestore:

- richieste di preventivi di allacciamento o di altri lavori e servizi;
- richiesta e chinsura dei contratti di somministrazione;
- informaziont su tariffe e bollette;
- comunicazioni di letture;
- comunicazioni di pagamenti;
richiesta di domiciliazione bancaria e postale,
Sportello telefonico e internet

Chiamate da telefono fisso

Gli operatori del Call Center rispondone al numero verde 800.[#]. [=] dal lunedi al venerdi dalle 8
alle 18 e il sabato dalle ore 8 alle 13.

Chiamate da cellulare

Chi chiama da cellulare il Servizio Clienti del Gestore deve comporre il numero 199.[+].[¢] (la
telefonata & a pagamento alle condizioni del contratto telefonico stipulato dal cliente).
Cogeme
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Spm tello intm'net

1 semzzo platu:he via mtemet pué essere r‘aggmnto da www. gestm g it/chenh /, selezmnando 1]
" comune della somministrazione, S

U Recapiitill

'NUMERO VERDE 800.[+]; {a] 3 dalunediavenerdl. - |."-dalle ore Balle ore 1. -
da rete fissa — gratuito T ' ' ‘
( & ) sabato . dalle ore 8 alle ore 13
NUMERQ 199.[°} [¢] da hunedi a venerdl dalle ore 8 alle ore 18
(darete mobile a . , R
© pagamento; costo comeda |- . _ A :
contratto telefonico del- °]- - - sabato s dalle qr'e 8 alleore 13
- cliente) ‘ L 7 :
Sedi Commerciali - Servizio | Indirizzi reperibili sul sito estore it/clienti/
Clienti del Gestore ' del gruppo B i

Templ di attesa agli sportelli

Il Gestore & impegnato a ridurre i tempi di attesa agli sportelli per le operazioni di natura
commerciale e amministrativa e per la richiesta d'informaziont. I templ sono rilevati, negli uffici
principali, mediante sistemi antomatici.

Nel corso del 2009 il tempo medio di attesa & stato di [+] minut.

Standard Tempo Indennizzo
massimo
Al Tenipo di preventivazione per I'esecuzione dei lavori 20 giorni 30,600120
semplici lavorativi EURO?
A2 Tempo di esecuzione det lavori semplici 60 glorni 30, 600120
lavoralivi EUROL
A3  Tempo di attivazione della somministrazione 10 giorni | 30,600120
‘ lavorativi EURO!
A4 Tempao di disattivazione della somministrazione su richiesta 5 glorni 30,60 0120
del cliente lavorativi EURO?
A5 Tempo di riattivazione della sornministrazione a seguito di 2 glorni 30,600120
sospensione per morosita feriali EURO?
A6 Fascia di puntualitd per gli appuntamenti personalizzati - 2ore 30,600120
EUROY
B.3.1 Pronto intervento e riattvazione servizio; prima verifica in 950 minuii
situazione di pericolo




B. .:‘y 2 Pr onto mtewento e Iiathvazmne sennzno prlma VeriFm non
in situazione di peuco]o C :

Soree 50 .
: mmutt

-_".",_..‘jm smlazmne di pencol !

B33 Pronto mtelvento e Iiattlva:rione sewizm avvm mtervento g 3 ore e 30 ;

5 ,Pronto intervento e nattwazwne sel v1210 nathvazione per-‘

1BE" Temp: chpreavvisoper }e sospensmm ])1 oglammate Dol Bglorni Y
o e : | lavorativi
B.G.l Dmata dPllC sospensioni progmmmate l6ore
.1 Correttezza nella misura dei consumi: tempo d1 avvio 30 giorni
verifica lavorativi
C. 2 Corretlezza nella misura dei consumi; tempo di invio esuto | .20 glorni
accertament reclami : : RS .| lavorativi
| b.1 Correttezza nella fattuxamone de: consumt tempo rtaposta a | 90 giomi
~ richiesta di rettifica - | calendario
D2 Conetlezza nella tamnazione del consumi; tempo ch 60 giorni
rimborso su richiesta del cliente - calendario
F.1 Completezza ed accessibilith alle informazioni da parte del 20 giorni
lavorativi

cliente: visposta a informazioni

130 EURO per impianti fino a 30 kW di potenza oppure fino aila portata di 1 m?/h, 60 EURO per
impianti olire 30 kW di potenza e oltve la portata di 1 m3/h oppure olire 120 EURO per impianti

destinati ad vso Industriale,

STIREETY
)_g L ll"\x
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* Contropressione; .

combushone mterna. L

D lgs ?9 dicembre 2006 n '-311 A]legatol Ar b 14. ”Per wtte I categune dr ediﬁci cosi -

il.PR, 26 agosto 1993 n, 412;

Feeder:

Norme UNI 7129

Riparazione:

Scambiatore di calore:

- all'articalo 3, comma 2, leitera a), €
~predrspos:zmne delle  opere, r;guam‘anit Vinvolucro
“dell'edificio e gli. impianti, “necessarie ua favorire i
 collegamento a reti di telerrscaldnment@ nel caso di .
" presenza di tratie di rete ad una distanza inferiore « metri

' come classificatd in bnse alla destmazwne d’uso all'articolo 3

‘del decreto del Presidente della Renubbﬁca 26 Agosto 1993, -
n,_412, nel caso di niova costruzione di edifici pubblici e
privati e di ristrutturazione degli stessi conformernente
¢ obbligatoria la

1.000 ovvero in presenza di progetti approvati nell'ambito
di opportuni strumentt planificatori”.

Regolamento vecante norme per la progettazione,
l'installazione, 'esercizio e la manutenzione degli impiant
termici degli edifici ai fini del contenimento dei consumi di
energia, in attuazione dell'art. 4, comma 4, della legge 9
gennato 1991 n. 10,

Nell'ambito del sistema di condotte equivalgono alle linee
primarie che collegano le fonti di produzione del calore
fino alle sottostazioni di scarnbio termico,

Rappresenta la norma base per la sicurezza degli impianti
@ gas,

Qualsiasi azione o combinazione di azioni, tra cui misure di
altenuazione o provvisorie dirette a riparare, risanare o
sostituire gli lmplanti danneggiati, oppure a fornire
un’alternativa equivalente al servizio interrotto.

Lo scambiatore di calore & un componente in cui si realizza
uno scamlio di energia tra due fluidi a temperature
diverse, Lo scambiatore permette la separazione fisica tra
il circuito della rete primaria aziendale e Pimpianto
interno sccondario d'utenza. Nello scambiatore Penergla
viene ceduta all'acqua circolante nell'impiante domestico.



" Sottocentrale di utenza:

Telecontmllﬂ b
Teleriscaldamento:

‘Termografia:. .

- Lupgo™ in cui sono collocate. le: "app_‘z;r'et‘:éhiature di |

.. regolazione e controllo, Lontabi]izzaz'ioh'e"e scambio di

e § mdustuah Cida
‘”V'_-telmovaiorlzzatorlecogeneraton.,;_ R

'-,'Slstema elettromco che permette }a supemsmne ela’
‘ .regohzmne a ‘distanza degh lmplanu a distanza, Funziona

tramite ponti radio o altri sistemi di comumcazwn'e,

Forma di produzione di calore che viene disiribuito a
EdlﬁCl pcsu a dlslanza I‘lSpettO al punto di produzmne

s’cesso. -

‘-._Slstema dJ rllevamento perdite di calore sulla rete‘

Ciealos:

effettuata -tramite la misurazione deila temperatura in

~ superficie. Con l'utilizzé di una termocamera si & in grado

di rilevare le temperature dei corpl analizzati attravérso la
misurazione dell'intensita di radiazione infrarossa emessa
dal corpo in esame. Tutd gli oggett ad una temperatura
superiore allo zero assoluto emettono radiazioni nel
campo dell'infrarosso.
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ca}ore con lutenza. La sottocentrale pub esse;e dolata dJ P






