Carta del servizio pubblico di erogazione gas metano

( (
PREMESSA
La presente Carta fissa i principi generali ed i criteri per la prestazione dei servizi da parte della società esercente ai propri clienti.

Assicura la partecipazione dei cittadini riconoscendo il diritto di accesso alle informazioni.

Stabilisce i tempi massimi da rispettare sulle varie procedure ed attività esplicate dalla società esercente con standard generali e specifici facilmente verificabili.

Prevede, in caso di inadempienze aziendali, indennizzi a favore del cittadino.

Indica precisi riferimenti per le richieste da parte dei cittadini.

Alla Carta dei Servizi viene data la massima diffusione da parte della società esercente.

La Carta rimane disponibile presso tutte le sedi centrali e periferiche della società esercente.

1 - PRINCIPI FONDAMENTALI
UGUAGLIANZA
I servizi erogati dalla società esercente sono ispirati al principio di uguaglianza dei diritti dei clienti.

Pertanto la società esercente garantisce circa l'assoluta mancanza di discriminazioni legate al sesso, religione, razza, lingua, nazionalità, opinione politica e condizioni sociali.

La società esercente si impegna a rendere effettivo il diritto di uguaglianza anche per i clienti con difficoltà fisiche.

IMPARZIALITA'
La società esercente impronta i propri rapporti con i clienti ai principi di obiettività, giustizia ed imparzialità.

CONTINUITA'
I servizi erogati al cliente sono regolari, continuativi e senza interruzioni; in caso di una sospensione del servizio dovuta a lavori di manutenzione o guasti, la società esercente si impegna a contenere al minimo i tempi del disservizio.

PARTECIPAZIONE
Viene garantita la partecipazione del cliente alla prestazione del servizio, sia per tutelare il diritto alla corretta erogazione che per favorire la collaborazione tra cliente e la società esercente.

Il cliente ha il diritto di accedere alle informazioni aziendali che lo riguardano.

EFFICIENZA ED EFFICACIA
La società esercente opera improntando il proprio lavoro ad obiettivi di efficienza ed efficacia tesi al miglioramento continuo delle proprie prestazioni.

 I CONTENUTI DELLA QUALITA'

IL GAS: CARATTERISTICHE, REGOLARITA' DI EROGAZIONE  E SICUREZZA DEL SERVIZIO.

1. CARATTERISTICHE DEL GAS METANO

Il potere calorifico superiore di riferimento del gas naturale è mediamente pari a 9.200 Kcal/ Sm3.

Il valore effettivo del potere calorifico superiore viene calcolato e certificato dalla SNAM, o altro fornitore con frequenza mensile con una tolleranza del ± 5% rispetto al valore di riferimento.

Qualora il valore del potere calorifico superiore registri variazioni superiori alla suddetta tolleranza la società esercente provvede ad aggiornare il valore della tariffa che sarà applicata nell’anno seguente dandone tempestiva informazione alla clientela.

STANDARD GENERALE

Valore del potere calorifico superiore del gas metano pari a 10,7 kwh/smc (9.200 kcal/smc) (± 5%)

Per ragioni di sicurezza, al fine di consentire ai clienti di individuare con tempestività mediante l'olfatto eventuali dispersioni di gas, la società esercente provvede ad immettere in rete una quantità di odorizzante corrispondente alle prescrizioni delle norme UNI-CIG esistenti.

La società esercente, nel rispetto della normativa attualmente in vigore garantisce che in ogni periodo dell'anno la pressione del gas metano misurato all'uscita degli impianti di riduzione zonali non è minore di 200 mm. c.a.

La società esercente garantisce che ai clienti allacciati alle reti di distribuzione a bassa pressione la pressione di erogazione del gas venga mantenuta entro limiti (150 ÷ 230 mm. c.a.) tali da consentire il regolare funzionamento delle apparecchiature dei clienti; ciò è consentito dall'utilizzo di cabine di decompressione provviste di dispositivi di sicurezza e di soccorso che provvedono a:

- mantenere il deflusso regolare del gas anche in caso di anomalie;

- interrompere il flusso del gas nel caso che la pressione a valle delle apparecchiature superi il valore di sicurezza.

2. Valore di pressione in rete

STANDARD GENERALE
Valore di pressione in rete (bassa pressione) da un minimo di 1,5 KPA (150 mm. c.a.) ad un massimo di 2,3 KPA (230 mm.c.a.)

3. VERIFICA LIVELLO DI PRESSIONE

STANDARD SPECIFICO
Tempo massimo intercorrente tra la richiesta del cliente e l’esecuzione della verifica: 2 giorni di calendario .
CONTINUITÀ E REGOLARITÀ NELLA EROGAZIONE

La società esercente impiega una rete di distribuzione di tipo misto prevalentemente magliata che consente di ridurre al minimo le interruzioni del servizio nel caso di interventi di manutenzione ordinaria e straordinaria.

In caso di lavori sulla rete di distribuzione adotta tutti gli accorgimenti possibili per evitare interruzioni nell’erogazione, anche realizzando sistemi di condotte di alimentazione provvisorie o utilizzando carri bombola. In caso di sospensione programmata del servizio la società esercente garantisce un tempo di preavviso minimo di 3 giorni di calendario.

4. Tempo minimo di preavviso per INTERRUZIONI PROGRAMMATE di fornitura

STANDARD GENERALE
Tempo minimo di preavviso (tramite comunicazione verbale o scritta) di un’interruzione programmata della fornitura: 3  giorni di calendario.

5. DURATA MASSIMA INTERRUZIONI PROGRAMMATE PER INTERVENTI SULLE CANALIZZAZIONI PRINCIPALI

STANDARD SPECIFICO
Durata massima delle interruzioni programmate nell’erogazione del gas: 48 ore 
La società esercente dispone di un sistema di telecontrollo che consente di monitorare con continuità, lo stato degli impianti principali di ricevimento, di riduzione e misura del gas onde poter intervenire tempestivamente in caso di guasti per garantirne la corretta erogazione
SICUREZZA DEL SERVIZIO

La società esercente dispone di un servizio di Pronto Intervento (Tel 800-862224), attivo 24 ore su 24, tutti i giorni dell'anno, mediante il quale il cliente può segnalare situazioni di pericolo, ottenendo il pronto intervento di personale della società esercente. 
6. RICHIESTA DI INTERVENTO DI EMERGENZA

STANDARD SPECIFICO
Tempo intercorrente fra la segnalazione telefonica ed il primo intervento in loco del personale aziendale compatibilmente con altri interventi della stessa gravità eventualmente già in corso.

Tempo massimo: 60 minuti
La società esercente esegue periodicamente l'ispezione delle proprie reti di distribuzione al fine di rilevare eventuali dispersioni di gas.

Tale ispezione è eseguita mediante un furgone opportunamente attrezzato con apparecchiature computerizzate estremamente sensibile nel rilevare e segnalare eventuali fughe.

7. CONTROLLO ANNUALE DELLA RETE

STANDARD GENERALE
Chilometri di rete sottoposti annualmente a controllo: minimo 20% sul totale dei chilometri di rete in esercizio. Con effettuazione entro 3 anni del controllo su tutta la rete in esercizio.

8. RICHIESTA DI INTERVENTO PER ANOMALIE

STANDARD SPECIFICO
Tempo intercorrente fra la segnalazione telefonica ed il primo intervento in loco del personale aziendale per anomalie agli impianti di proprietà della società esercente.

Tempo massimo: 16 ore
La società esercente effettua un continuo intervento di potenziamento e sostituzione delle reti di distribuzione più obsolete al fine di mantenere i massimi livelli di sicurezza dei propri impianti.

La società esercente dispone di un sistema di radio rice-trasmittenti che consente in qualunque momento di comunicare col proprio personale, ovunque esso si trovi nell'ambito del Comune gestito 

9. Spostamento del contatore

STANDARD SPECIFICO
Tempo intercorrente tra la data di ricezione dell’impegno al pagamento del preventivo (o del pagamento del preventivo) da parte del cliente e la realizzazione della modifica all’impianto

Tempo massimo: 4  giorni di calendario

I giorni indicati non comprendono quelli necessari all’eventuale rilascio da parte di terzi di autorizzazioni e permessi ed alla predisposizione di opere edili da parte dell’utente. Non comprendono altresì i ritardi derivanti da qualsiasi causa non direttamente dipendente dall’azienda.

 

TEMPESTIVITA' NELLA ATTIVAZIONE DELLA FORNITURA.
La tempestività costituisce per la società esercente necessario presupposto per la qualità del servizio erogato. 

A tale scopo vengono di seguito riportati tempi massimi di attesa per l’attivazione dell’allacciamento

10. RICHIESTA PREVENTIVO

STANDARD SPECIFICO 


Tempo intercorrente fra la data di ricevimento da parte dell’esercente della richiesta di preventivo e la data di comunicazione del preventivo all’utente. 

Tempo massimo  4 giorni di calendario per l’esecuzione di lavori semplici

Per esecuzione di lavori semplici s’intende la realizzazione, modifica o sostituzione a regola d’arte, su richiesta dell’utente, dell’allacciamento in bassa pressione, che non necessiti dell’installazione di un gruppo di riduzione e che sia di proprietà dell’esercente o da esso gestito, eseguita con un intervento limitato all’allacciamento medesimo ed eventualmente al gruppo di misura.

Il preventivo per l’esecuzione di lavori semplici costituisce offerta irrevocabile con validità non inferiore a tre mesi. Nessun corrispettivo che non sia indicato nel preventivo può essere successivamente preteso per l’esecuzione dei lavori oggetto del preventivo medesimo.

Questo intervallo di tempo include il sopralluogo, la definizione congiunta delle modalità di esecuzione del lavoro e l'invio del preventivo. I giorni indicati non comprendono i ritardi derivanti da cause non direttamente imputabili alla società esercente.

Per l’esecuzione dei lavori che richiedono una visita a domicilio il personale dell’azienda concorda con il cliente il giorno e la fascia oraria dell’appuntamento.

Qualora la richiesta di preventivo riguardi l’esecuzione di lavori complessi (la realizzazione, modifica o sostituzione a regola d’arte, su richiesta dell’utente, dell’allacciamento e/o di condotte di proprietà dell’esercente o da esso gestito, in tutti i casi non riconducibili all’esecuzione di lavori semplici), se entro 40 giorni lavorativi l’azienda non abbia comunicato il preventivo all’utente, la stessa invia una comunicazione da cui risultino il nominativo ed il recapito della persona responsabile della predisposizione del preventivo per conto dell’azienda, nonché i tempi previsti per la predisposizione del preventivo medesimo.

Il preventivo per l’esecuzione di lavori complessi costituisce offerta irrevocabile con validità non inferiore a sei mesi. Nessun corrispettivo che non sia indicato nel preventivo può essere successivamente preteso per l’esecuzione dei lavori oggetto del preventivo medesimo.

STANDARD GENERALE
Ogni appuntamento con il cliente viene concordato entro un periodo massimo di 15 giorni di calendario dalla richiesta.
In caso di assenza del cliente il giorno dell’appuntamento convenuto, il personale dell’azienda provvede a lasciargli un avviso con gli estremi per concordare una seconda visita.

Se per motivi contingenti l’azienda si trova nella necessità di disdire un appuntamento concordato provvede ad avvertire tempestivamente il cliente.

11. ESECUZIONE LAVORI DI NUOVO ALLACCIAMENTO 
STANDARD SPECIFICO
Tempo intercorrente tra la data di ricezione dell’impegno al pagamento del preventivo (o dal pagamento del preventivo) da parte del cliente e la realizzazione dell’impianto.

Tempo massimo: 5 giorni di calendario in caso di impianto aereo
Tempo massimo : 7 giorni di calendario in caso di impianto interrato
I giorni indicati non comprendono quelli necessari all'eventuale rilascio da parte di terzi di autorizzazioni e permessi, ed alla predisposizione di opere edili da parte dell'utente.

Non comprendono altresì i ritardi derivanti da qualsiasi causa non direttamente dipendente dalla società esercente. 

Qualora l’esecuzione interessi lavori complessi, se entro 60 giorni lavorativi l’azienda non abbia completato il lavoro richiesto, la stessa invia una comunicazione da cui risultino il nominativo ed il recapito della persona responsabile per la richiesta di lavori complessi per conto dell’azienda, nonché i tempi previsti per il completamento dei lavori medesimi.

.

12. COMUNICAZIONE TEMPO MASSIMO PREVISTO PER ALLACCIAMENTO CON RETE IN COSTRUZIONE

STANDARD GENERALE
Indicazione nel preventivo di spesa in zone con reti di distribuzione in costruzione del tempo massimo previsto per la realizzazione dell’allacciamento.

              

ACCESSIBILITA' E TRASPARENZA NEI RAPPORTI CON I CLIENTI.
I clienti possono ottenere le informazioni relative al servizio sia presso gli uffici aziendali aperti al pubblico per lettera, attraverso il servizio telefonico (tel. 800-574870 o con altro mezzo telematico o multimediale disponibile. Alle richieste di informazioni effettuate di persona o per telefono viene data risposta immediata salvo casi particolari che richiedono verifiche o ricerche di documenti.

Nei casi in cui le richieste vengano inoltrate all’azienda a mezzo lettera si applica il seguente standard

13. RICHIESTE INFORMAZIONI E/O RECLAMI


 STANDARD SPECIFICO

Tempo intercorrente tra arrivo della richiesta di informazioni e/o chiarimenti da parte del cittadino ed invio della risposta.

Tempo massimo: 20 giorni di calendario


La società esercente cura con la massima attenzione la funzionalità del servizio prestato ai clienti presso i propri sportelli commerciali.


14. TEMPO DI ATTESA AGLI SPORTELLI COMMERCIALI


STANDARD SPECIFICO


Tempo medio: 20  minuti


Il personale aziendale viene formato per assicurare la preparazione professionale, l’efficienza e la cortesia. Tutti i dipendenti della società esercente sono dotati di un personale tesserino di riconoscimento.

Nel rapporto telefonico i dipendenti sono riconoscibili grazie alla enunciazione delle proprie generalità.



Con apposito Regolamento per il Diritto di Accesso agli atti aziendali, e disponibile presso tutti i nostri sportelli commerciali e tecnici, viene garantita ai cittadini la trasparenza dell'operato dell'Azienda.

15. fascia di puntualità per gli appuntamenti con l’utente

STANDARD SPECIFICO


Per fascia di puntualità degli appuntamenti si intende il periodo di tempo entro il quale l’apppuntamento può essere concordato con l’utente per effettuare  un allacciamento semplice.

Tempo minimo: 3  ore
       

INFORMAZIONI - COMUNICAZIONI

( UTILIZZO MEZZI DI INFORMAZIONE
La società esercente assicura un servizio di informazione ai clienti a mezzo di un apposito servizio stampa utilizzando quotidiani, radio e televisioni locali. Per argomenti di particolare importanza la società esercente organizza conferenze stampa, seminari e convegni.

( CAMPAGNE PROMOZIONALI E INFORMATIVE
La società esercente conduce periodicamente campagne promozionali e informative sulla sicurezza del gas, l'utilizzo razionale dell'energia, la promozione di nuovi servizi.
( INFORMAZIONE FINANZIARIA
La società esercente oltre ad ottemperare alle disposizioni di legge divulga anche altre informazioni relative al suo andamento economico - finanziario.

 VALUTAZIONE DEI SERVIZI
La società esercente si impegna ad effettuare almeno ogni tre anni indagini tra i cittadini al fine di valutare il grado di soddisfazione e le aspettative sui servizi erogati e sui progetti in corso.

Le indagini affidate ad istituti specializzati in materia riguardano campioni significativi di clienti per numero, tipologia e distribuzione territoriale.

La società esercente effettua inoltre presso gli sportelli commerciali e tecnici rilievi volti a recepire le opinioni dei cittadini sui miglioramenti avvenuti nella gestione dei servizi.
TUTELA DEL CLIENTE
( SERVIZI MINIMI IN CASO DI SCIOPERO
Fermo restando il rispetto degli obblighi di comunicazione e di informazione previsti dalla vigente normativa la società esercente garantisce i servizi minimi essenziali, continuità di erogazione e pronto intervento, da assumere in caso di sciopero in conformità all'accordo nazionale stipulato tra le rappresentanze delle aziende e delle organizzazioni sindacali.

( INDENNIZZI automatici
La società esercente prevede un sistema di indennizzi ai clienti in caso di non rispetto degli standard specifici indicati nella presente Carta e riassunti nell’apposito quadro riepilogativo di pag. 26.

Il mancato rispetto dei tempi massimi previsti dagli standard specifici n. 8, 9, 10, 11, 15  comporterà un indennizzo al cliente :

	N° standard
	Descrizione sintetica
	
	Clienti finali con gruppo di misura fino alla clesse G6
	Clienti finali con gruppo di misura dalla classe G10 alla classe G25
	Clienti finali con gruppo di misura dalla classe G40

	8
	Richiesta intervento per anomalie
	€ 120,00
	
	
	

	9
	Spostamento contatore
	
	€ 60
	€ 250
	€ 300

	10
	Richiesta preventivo
	
	€ 60
	€ 250
	€ 300

	11
	Lavori di nuovo allacciamento
	Impianto aereo
	€ 60
	€250
	€ 300

	
	Lavori di nuovo allacciamento
	Impianto interrato
	€60
	€ 250
	€ 300

	15
	Appuntamenti con l’utente
	
	€ 60
	€ 250
	€ 300


L’indennizzo non è dovuto per: 

a) cause di forza maggiore, intese come atti di autorità pubblica, eventi naturali eccezionali, scioperi, mancato ottenimento di autorizzazioni da terzi;

b) cause imputabili all’utente, quali la mancata presenza ad un appuntamento concordato con l’esercente per l’effettuazione di sopralluoghi necessari all’esecuzione della prestazione richiesta o per la prestazione della stessa, ovvero qualsiasi altro fatto imputabile all’utente;

c) qualora l’utente non sia in regola con i pagamenti dovuti all’esercente;

Il risarcimento verrà effettuato entro 90 giorni dalla scadenza del tempo massimo per l’esecuzione della prestazione oggetto del rimborso automatico.

In caso di mancata corresponsione dell’indennizzo entro i termini di cui sopra, l’indennizzo è dovuto in misura pari al doppio degli importi previsti se la corresponsione avviene entro un termine doppio del tempo concesso; in misura pari al quintuplo se avviene successivamente.

( INCENTIVAZIONE DEL MEZZO TELEFONICO PER I RAPPORTI CON IL CLIENTE
La società esercente è impegnato a facilitare il rapporto con i propri clienti attraverso l’incentivazione nell’utilizzo del mezzo telefonico.

( FACILITAZIONI CONNESSE ALLE CONDIZIONI FISICHE DEL CLIENTE
La società esercente è particolarmente sensibile alle problematiche dei propri clienti anziani o in condizioni fisiche di difficoltà. In casi particolari lo svolgimento delle pratiche può avvenire presso il domicilio del cliente.

VERIFICHE
La società esercente assicurerà il rispetto della presente Carta predisponendo le necessarie verifiche ed esercitando le conseguenti funzioni di valutazione.

Eventuali controversie relative alla corretta applicazione degli standard specifici definiti nella carta con particolare riferimento all'applicazione degli indennizzi sono demandate ad una apposita commissione costituita da tre membri in rappresentanza della società esercente e delle Associazioni dei Consumatori.

La Carta sarà soggetta a revisioni annuali per adeguarla alle evoluzioni normative ed ai cambiamenti aziendali, con competenza dell’esercente unitamente alla Commissione di Vigilanza.

Per quanto eventualmente non previsto dalla presente Carta, si fa riferimento alle leggi e regolamenti, nonché alle Direttive dell’Autorità per l’Energia Elettrica ed il Gas attualmente vigenti. L’emanazione di ulteriori leggi, regolamenti, ovvero direttive dell’Autorità per l’Energia Elettrica ed il Gas comporteranno l’automatica integrazione e/o modifica del presente Regolamento del servizio gas. Resteranno comunque valide tra le parti, in quanto compatibili con la normativa sopravvenuta e da questa consentite, le disposizioni del presente Regolamento che siano più favorevoli per il concedente.
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