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01
PRESENTAZIONE

Cos’è la Carta del Servizio 
Idrico Integrato
La Carta del Servizio Idrico Integrato è 
lo strumento con il quale Gori S.p.A. (di 
seguito denominata “Gori” o “Gestore” o 
“Società”) si impegna a garantire i diritti 
dei Clienti del Servizio Idrico Integrato 
(di seguito SII). È una scelta di chiarezza 
e trasparenza nel rapporto con i Clienti, 
che possono così verificare il rispetto 
degli obblighi assunti, presentare os-
servazioni e formulare giudizi sul modo 
di gestire il servizio da parte di Gori.
La Carta rappresenta la base per in-
staurare un rapporto leale con le varie 
associazioni di difesa dei consumato-
ri, da considerare non antagoniste ma 
partner nella gestione ottimale del ser-
vizio.
Per Gori la Carta del Servizio Idrico Inte-
grato si inserisce in un quadro più am-
pio e articolato di attenzione al Cliente 
e costituisce parte fondamentale di un 
approccio globale alla qualità del servi-
zio prestato.

Come ottenerla
Gori si impegna a rendere disponibile al 
Cliente la Carta del Servizio Idrico Inte-
grato su richiesta del Cliente medesimo 
(ai sensi del D.P.C.M. 29.04.99), secon-
do le seguenti modalità: per iscritto, 
all’indirizzo Gori S.p.A. - Via Trentola, 
211 - 80056 - Ercolano (NA) o telefoni-
camente al Numero Verde 800-900161 
(gratuito da rete fissa) e 081-0206622 
(da rete mobile) riportato in bolletta e 
sul sito internet del Gestore. E’ inoltre 
scaricabile dal sito internet www.go-
riacqua.com ed è sempre a disposizio-
ne di tutti i Clienti presso gli sportelli 
aziendali in qualsiasi momento.
La Carta del SII stabilisce:
•	 la qualità dei servizi forniti;
•	 le linee guida del rapporto tra Clienti 

e fornitore dei servizi;
•	 le modalità di sensibilizzazione dei 

Clienti del SII verso un risparmio della 
risorsa idrica attraverso un uso cor-
retto della stessa.

La Carta del SII assicura la partecipa-
zione dei cittadini e riconosce loro il 
diritto di accedere alle informazioni e di 
giudicare l’operato del Gestore.
Gori si impegna a revisionare periodica-
mente gli standard previsti in questa Car-
ta, tenendo conto del giudizio dei Clienti.

Riferimenti normativi
La presente Carta del Servizio Idrico In-
tegrato è stata predisposta nel rispetto 
delle seguenti disposizioni normative:
•	 Direttiva del Presidente dei Consiglio 

dei Ministri del 27 gennaio 1994 con-
cernente i “Principi sull’erogazione dei 
Servizi Pubblici”;

•	 Decreto del Presidente del Consiglio 
dei Ministri 19 maggio 1995 “Prima in-
dividuazione dei settori di erogazione 
dei servizi pubblici ai fini dell’emana-
zione degli schemi generali di riferi-
mento di «Carte dei Servizi Pubblici»”;

•	 Decreto-Legge 12 maggio 1995, n.163: 
“Misure urgenti per la semplificazione 
dei procedimenti amministrativi e per 
il miglioramento dell’efficienza delle 
pubbliche amministrazioni”, conver-
tito in legge, con modificazioni, dalla 
legge 11 luglio 1995, n. 273;

•	 Direttiva del Presidente del Consiglio 
dei Ministri del 4 marzo 1996 riguar-
dante le “Disposizioni in materia di 
risorse idriche”;

•	 Decreto del Presidente del Consiglio 
dei Ministri del 29 aprile 1999 recan-
te lo “Schema generale di riferimento 
per la predisposizione della Carta del 
Servizio Idrico Integrato”;

•	 Decreto Legislativo 2 febbraio 2001, n. 31 
e successive modifiche e integrazioni;

•	 Decreto Legislativo 6 settembre 2005, 
n. 206, cd. “Codice del Consumo”;

•	 Decreto Legislativo 3 aprile 2006, n. 
152 recante “Norme in materia am-
bientale”;

•	 Legge 24 dicembre 2007, n. 244 e, in par-
ticolare, l’art. 2, comma 461, lettera a);

•	 Decreto-Legge 6 dicembre 2011, n. 
201, convertito in legge, con modifi-
cazioni, dall’art. 1, comma 1, legge 22 
dicembre 2011, n. 214;

•	 Decreto-Legge 28 marzo 2014, n. 47 
(art. 5), convertito in legge, con modi-
ficazioni, dall’ art. 1, comma 1, Legge 
23 maggio 2014, n. 80 (cd. Piano Casa).

La presente Carta del Servizio Idrico 
Integrato (di seguito anche denomina-
ta “Carta del servizio” o “Carta del SII” 
o “Carta”) è adottata dal Gestore in con-
formità allo “Schema generale di riferi-
mento per la predisposizione della Car-
ta del servizio Idrico Integrato” di cui al 
precitato D.P.C.M. del 29.04.1999 ed alla 
ulteriore normativa precedentemente 
elencata. La presente Carta del Servi-
zio Idrico Integrato recepisce le diretti-
ve e le disposizioni della normativa pro 
tempore vigente, incluse le disposizioni 
emanate dall’Autorità di Regolazione, e, 
pertanto, la presente Carta – anche ai 
sensi degli articoli 1339 e 1374 del codi-
ce civile – si intende automaticamente 

etero-integrata e modificata di diritto 
mediante l’inserimento delle disposizio-
ni introdotte dalla normativa di volta in 
volta applicabile (incluse le disposizioni 
che la stessa Autorità di Regolazione 
potrà successivamente emanare), nel 
caso in cui tali disposizioni abbiano va-
lore di norma imperativa.
L’impostazione della Carta, in base a 
quest’ultimo schema generale di riferi-
mento, permette il confronto della qua-
lità del Servizio Idrico Integrato reso in 
tutto il territorio nazionale mediante la 
comparazione delle diverse Carte adot-
tate dai vari Gestori del servizio.

Gori S.p.A.
Gori S.p.A. è il Soggetto Gestore Unico 
del Servizio Idrico Integrato dell’Ambito 
Distrettuale Sarnese- Vesuviano.
Obiettivo prioritario di Gori è la razio-
nalizzazione del sistema del ciclo inte-
grato delle acque e, di conseguenza, il 
miglioramento del servizio offerto at-
traverso la realizzazione di economie 
di scala, una particolare attenzione alla 
salvaguardia dell’ambiente ed opportuni 
e mirati investimenti per la costruzione 
di nuove infrastrutture e la rifunziona-
lizzazione di quelle esistenti. In qualità 
di Soggetto Gestore, Gori si impegna a:
•	 assicurare e incrementare i livelli di 

servizio in accordo alla domanda dei 
Clienti serviti;

•	 provvedere alla manutenzione ordi-
naria e straordinaria degli impianti 
e delle opere oggetto del servizio ed 
alla loro conservazione;

•	 assicurare e controllare la qualità del-
le acque;

•	 assicurare l’informazione ai Clienti;
•	 attuare il programma degli interventi;
•	 promuovere iniziative per la diffusio-

ne della cultura dell’acqua;
•	 promuovere l’uso razionale della ri-

sorsa idrica;
•	 salvaguardare l’ambiente.

I dati più significativi della gestione Gori 
sono di seguito sintetizzati: 
Comuni gestiti: 76
Kmq di superficie: 897
Abitanti: 1.450.000
Km di rete idrica: circa 5.215 
(ad esclusione degli allacci) 
Utenze: circa 525.000
Km di rete fognaria: circa 2.656 
(ad esclusione degli allacci)
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02
I PRINCIPI FONDAMENTALI

Eguaglianza ed imparzialità
di trattamento
Gori si impegna ad agire nei confronti 
dei Clienti in modo non discriminatorio, 
obiettivo, equo ed imparziale, prescin-
dendo da differenze di sesso, razza, lin-
gua, religione ed opinione politica. Gori, 
inoltre, presta particolare attenzione 
ai soggetti portatori di handicap, agli 
anziani ed ai cittadini appartenenti alle 
fasce socialmente più deboli.
In particolare, garantisce la parità di 
trattamento dei Clienti, nell’ambito di 
tutto il territorio di competenza, in rife-
rimento a categorie o tipologie di uten-
za omogenee.

Continuità
Gori si impegna a garantire un servizio 
regolare, continuativo e senza interru-
zioni. Nei casi di interruzione e disser-
vizio imputabili a cause fortuite, di for-
za maggiore e/o manutenzione, Gori si 
impegna a ridurre al minimo i disagi per 
i Clienti, istituendo servizi sostitutivi di 
emergenza con le modalità previste in 
Carta del Servizio idrico integrato.

Partecipazione
Gori favorisce la partecipazione dei 
Clienti, sia singolarmente sia attra-
verso associazioni, attivando forme di 
collaborazione finalizzate ad assicura-
re la corretta erogazione del servizio. 
I Clienti possono produrre memorie e 
documenti, formulare osservazioni e 
suggerimenti per migliorare l’erogazio-
ne del servizio ed inoltrare reclami. Gori 
informa costantemente i Clienti, utiliz-
zando i diversi canali di comunicazione, 
promuove visite guidate, corsi e semi-
nari ed instaura una serie di rapporti 
con le Istituzioni Scolastiche presenti 
sul territorio.
I Clienti possono accedere alle informa-
zioni che li riguardano, secondo termini 
e modalità previsti dalla Legge 7 agosto 
1990, n. 241 e ss. mm. e ii.
Così come previsto dal D.P.C.M. 
29.4.1999 - schema generale per la pre-
disposizione della Carta del SII, parte 
I, aspetti generali e dalla normativa vi-
gente in materia - Gori provvede, nella 
fase di predisposizione, attuazione, 
verifica o in caso di significative mo-
difiche della Carta dei Servizi, ad atti-
vare forme di consultazione dei Clienti 

e delle loro Associazioni, allo scopo di 
favorire la loro partecipazione al miglio-
ramento della qualità del servizio ed al 
rispetto dei diritti e obblighi derivanti 
dalla Carta medesima.

Comportamento del personale
Tutto il personale di Gori è impegnato a 
soddisfare le richieste dei Clienti ed a 
migliorare il livello qualitativo del ser-
vizio. In particolare, Gori si impegna a 
curare il rispetto e la cortesia nei con-
fronti dei Clienti e provvede a seleziona-
re e formare il personale a contatto con 
il pubblico, nonché a favorirne la par-
tecipazione a corsi di formazione sulla 
comunicazione e sull’applicazione della 
Carta dei Servizi. I dipendenti di Gori (o 
le persone da essa incaricate) a contat-
to telefonico con il pubblico sono rico-
noscibili dall’enunciazione di un codice 
identificativo; i dipendenti di Gori (o le 
persone da esse incaricate) che effet-
tuano visite a domicilio sono riconosci-
bili mediante esibizione di un tesserino 
con matricola.

Efficacia ed efficienza
Gori persegue un continuo migliora-
mento dell’efficienza e dell’efficacia del 
servizio, intervenendo sia sugli aspetti 
tecnici sia su quelli organizzativi e pro-
cedurali, individuando e adottando pro-
gressivamente le soluzioni più idonee al 
raggiungimento degli obiettivi soprac-
citati.
Chiarezza e comprensibilità dei mes-
saggi Gori pone la massima attenzione 
all’efficacia ed alla semplificazione del 
linguaggio, anche simbolico, utilizzato 
nei rapporti con il Cliente.

Condizioni principali
di fornitura
Le condizioni principali di fornitura del 
Servizio Idrico Integrato sono riporta-
te nel “Regolamento del Servizio Idrico 
Integrato”.

Riservatezza
Gori si impegna ad utilizzare i dati perso-
nali necessari all’attività inerente al cor-
retto espletamento del Servizio Idrico 
Integrato, nel rispetto della normativa 
pro tempore vigente in materia di prote-
zione dei dati personali. Per “normativa 
vigente” si intende il Regolamento (UE) 
2016/679 General Data Protection Regu-
lation e la relativa normativa italiana di 
adeguamento, nonché i provvedimenti 
adottati dall’Autorità Garante per la Pro-
tezione dei dati personali e la normativa 
interna adottata da Gori. In particolare, 

è consentito il trattamento dei dati in 
possesso di Gori, al fine dell’eventuale 
riconoscimento di esoneri, agevolazioni 
o riduzioni tariffarie. Il trattamento può 
prevedere la comunicazione dei dati nei 
casi in cui ciò sia indispensabile per la 
trasparenza dell’attività di cui sopra, in 
conformità alle leggi e per finalità di vi-
gilanza e di controllo connesse all’attivi-
tà medesima.

03
FATTORI ED INDICATORI DI 
QUALITA’ DEL SERVIZIO E 
STANDARD

Gli standard del Servizio
Gli standard del Servizio sono parame-
tri che permettono di confrontare la 
qualità ed i tempi del servizio reso dal 
Gestore con quelli previsti dalla norma-
tiva vigente e dalle disposizioni dell’Au-
torità di Regolazione per Energia Reti e 
Ambiente (ARERA) ed ai quali il Cliente 
deve fare riferimento nel rapporto con 
Gori S.p.A.. Gli standard costituiscono 
un obiettivo prestabilito a carico della 
Società, ma anche un sistema di misu-
razione concreto e visibile del processo 
di miglioramento della qualità del servi-
zio erogato.
Lo standard può essere formulato:
•	 sulla base di indicatori quantitativi, 

cioè direttamente misurabili, e può 
essere specifico o generale, in parti-
colare:

> è specifico quando è riferito 
alla singola prestazione resa ed è 
espresso da una soglia minima o 
massima e può essere verificato 
dal singolo utente. A tale scopo, gli 
standard specifici devono essere 
adeguatamente comunicati all’u-
tenza. (Esempio di standard speci-
fico: numero di giorni occorrente 
per l’invio del preventivo per l’allac-
cio idrico a decorrere dalla data di 
richiesta da parte dell’utente);
> è generale quando è espresso 
da un valore medio riferito al com-
plesso delle prestazioni relative al 
medesimo indicatore. (Esempio di 
standard generale: tempo medio di 
attesa agli sportelli);

•	 in maniera qualitativa, senza fare di-
retto riferimento a valori misurabili 
quantitativamente, ma esprimen-
do una garanzia rispetto a specifici 
aspetti del servizio. (Esempio: corte-
sia del personale).
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Gflfi standard devono essere sottopostfi a 
contfinuo monfitoraggfio. La funzfione dfi 
verfifica defi flfiveflflfi dfi quaflfità defl servfizfio 
consegufitfi è, fin prfimo fluogo, a carfico 
defl soggetto erogatore, fifl quafle deve 
rfiflevare fifl grado dfi raggfiungfimento degflfi 
obfiettfivfi  fissatfi  neflfl’ottfica  defl  processo 
dfi mfigflfioramento contfinuo defl servfizfio 
ed utfiflfizzare fi datfi provenfientfi dafl mo-
nfitoraggfio deflfle prestazfionfi per definfire 
un pfiano dfi mfigflfioramento progressfivo 
deflfle stesse.
Entro fifl 15 marzo dfi ognfi anno, Gorfi 
S.p.A. è tenuta a comunficare aflfl’Auto-
rfità e aflfl’Ente dfi governo deflfl’ambfito fi 
datfi e fle finformazfionfi prevfiste daflfl’art. 77 
deflfl’Aflflegato A aflfla Deflfibera deflfl’Autorfità 
n. 655/2015/R/fidr e ss.mm. e fifi..
Inofltre, fin ottemperanza a quanto pre-
scrfitto daflfl’Autorfità fin termfinfi dfi “fin-
formazfionfi  aflfl’utente  finafle”,  fifl  Gestore 
comunfica ad ognfi cflfiente, tramfite gflfi 
aflflegatfi fin boflfletta, entro fifl 30 gfiugno dfi 
ognfi  anno,  gflfi  standard  specfificfi  e  ge-
neraflfi dfi quaflfità dfi sua competenza, gflfi 
findennfizzfi automatficfi e/o su rfichfiesta, 
prevfistfi fin caso dfi mancato rfispetto dfi 
determfinatfi standard specfificfi ed fifl gra-
do dfi rfispetto dfi taflfi standard, con rfiferfi-
mento aflfl’anno precedente. 

Caflcoflo defi tempfi degflfi standard

I tempfi deflfle prestazfionfi findficatfi neflfla 
Carta defl Servfizfio, fladdove non espflficfi-
tamente findficato dfiversamente, sono 
espressfi fin gfiornfi flavoratfivfi; per fifl floro 
caflcoflo non sfi tfiene conto dfi tuttfi gflfi 
eventfi esternfi ed findfipendentfi daflfla 

Tempo dfi preventfivazfione 
per aflflaccfio fidrfico e fognarfio

Ifl tempo dfi preventfivazfione è caflcoflato 
come fifl tempo fintercorrente tra fla data dfi 
rficevfimento da parte dfi Gorfi deflfla rfichfie-
sta da parte defl Cflfiente e fla data dfi finvfio 
defl preventfivo stesso afl rfichfiedente.
Per rfichfiedere un aflflaccfio, fifl Cflfiente 
può presentare fla rfichfiesta attraverso fi 
canaflfi resfi dfisponfibfiflfi da Gorfi (sporteflflfi, 
sporteflflo on-flfine, e caflfl-center). In sede 
dfi rfichfiesta vfiene comunficata afl Cflfiente 
fla documentazfione necessarfia per po-
ter procedere aflfl’attfivazfione deflfla for-
nfitura.
Gorfi provvede, qufindfi, sempre ad effet-
tuare un sopraflfluogo, ed a redfigere un 
preventfivo, vafle a dfire un documento 
che findfica fifl tfipo d’attfivfità tecnfica ne-
cessarfia e fla somma che fifl Cflfiente dovrà 
pagare per ottenere fifl servfizfio; finofltre, 
fin sede dfi sopraflfluogo vfiene rfitfirata fla 
documentazfione predfisposta dafl Cflfien-
te. Nefi casfi fin cufi fifl Cflfiente non presen-
tfi fla documentazfione compfleta non sfi 
procederà con fl’attfivazfione deflfla fornfi-
tura e fla reflatfiva stfipufla defl contratto.
Gorfi garantfisce flo svoflgfimento deflfl’at-
tfivfità dfi preventfivazfione fin 20 gfiornfi fla-
voratfivfi  (standard  specfifico  soggetto  a 
findennfizzo automatfico).

Tempo dfi esecuzfione
deflfl’aflflaccfiamento dfi una nuova  utenza 
fidrfica o aflflaccfio fognarfio
Ifl tempo dfi esecuzfione deflfl’aflflaccfio è fifl 
tempo fintercorrente tra fla data dfi ac-
cettazfione defl preventfivo da parte defl 
Cflfiente e fla data dfi compfletamento defi 

voflontà e daflfla capacfità azfiendafle. Le 
rfichfieste reflatfive aflfl’esecuzfione dfi pre-
stazfionfi soggette a flfiveflflfi specfificfi e ge-
neraflfi dfi quaflfità, espressfi fin gfiornfi flavo-
ratfivfi - pervenute afl Gestore ofltre fle ore 
18 defi gfiornfi flavoratfivfi - possono essere 
trattate dafl Gestore come pervenute fifl 
prfimo gfiorno flavoratfivo successfivo.

Avvfio defl rapporto contrattuafle

I tempfi deflfle prestazfionfi sotto rfiportatfi, 
espressfi fin gfiornfi flavoratfivfi, vanno con-
sfideratfi afl netto defl tempo necessarfio afl 
rfiflascfio dfi autorfizzazfionfi e/o permessfi 
da parte dfi terzfi, aflfla predfisposfizfione dfi 
opere edfiflfi e dfi afltrfi adempfimentfi a carfi-
co fifl Cflfiente.
Nefl caso fin cufi, per cause dfi forza mag-
gfiore o fimputabfiflfi a terzfi, finsorgano dfif-
ficofltà per fifl rfispetto deflfle scadenze ga-
rantfite o gfià comunficate afl Cflfiente, Gorfi 
comunfica tempestfivamente afl Cflfiente fifl 
nuovo termfine ed fifl motfivo defl rfinvfio.
Gorfi finofltre rfispetta fle dfisposfizfionfi dfi 
quaflfità  contrattuafle,  definfite  daflfl’Au-
torfità dfi Regoflazfione, anche reflatfiva-
mente afi soggettfi che, pur non essendo 
contrattuaflfizzatfi, rfichfiedano flo svofl-
gfimento dfi prestazfionfi propedeutfiche 
aflfla stfipufla defl contratto dfi sommfinfi-
strazfione; fin taflfi fattfispecfie, soflo nefl 
caso fin cufi fifl rfichfiedente finstaurfi un 
rapporto contrattuafle per fla fornfitura 
defl servfizfio fidrfico, fifl Gestore è tenuto 
ad erogare gflfi findennfizzfi automatficfi, 
secondo fle prevfisfionfi deflfl’Autorfità dfi 
Regoflazfione, nefi casfi prevfistfi daflfla pre-
sente Carta defl Servfizfio.
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lavori da parte del Gestore con la conte-
stuale messa a disposizione del contrat-
to di fornitura per la firma del Cliente.
Il tempo di esecuzione dell’allacciamen-
to idrico o fognario è differenziato, in 
funzione della complessità dei lavori 
necessari per l’esecuzione dell’allaccia-
mento stesso.
In particolare, un lavoro semplice è la 
prestazione di lavoro che riguarda l’ese-
cuzione a regola d’arte di nuovi allaccia-
menti idrici che non implichi specifici 
interventi per adattare alla nuova si-
tuazione i parametri idraulici delle con-
dotte esistenti oppure la realizzazione 
di lavori per i quali è necessario l’otte-
nimento di atti autorizzativi da parte 
di soggetti terzi o infine la necessità di 
interrompere la fornitura del servizio ad 
altri utenti.
Un lavoro complesso è la prestazione 
di lavori, da eseguire su richiesta del 
Cliente, non riconducibile alla tipologia 
di lavoro semplice.
Gori esegue l’allacciamento, ossia i la-
vori necessari per l’attivazione di una 
nuova utenza idrica, nei seguenti tempi:
tempo esecuzione allaccio idrico che 
comporta esecuzione lavori sempli-
ci: 15 gg. lavorativi (standard specifico 
soggetto a indennizzo automatico);
Tempo esecuzione allaccio fognario che 
comporta esecuzione lavori semplici 
- 20 gg. lavorativi (standard specifico 
soggetto a indennizzo automatico);
tempo esecuzione allaccio idrico o fo-
gnario complesso - ≤ 30 gg. lavorativi 
(standard generale).
Qualora per l’esecuzione dei lavori sia 
necessario l’ottenimento di atti auto-
rizzativi, il tempo di esecuzione delle 
prestazioni viene calcolato al netto del 
tempo che intercorre tra la richiesta 
dell’autorizzazione da parte di Gori e 
l’ottenimento della stessa, con la condi-
zione che il primo atto autorizzativo sia 
richiesto entro 30 giorni lavorativi dalla 
data di comunicazione di accettazione 
del preventivo da parte del Cliente.

Tempo per l’attivazione, 
la riattivazione ovvero subentro e 
voltura della fornitura idrica
Il tempo di attivazione della fornitura è il 
tempo intercorrente tra la data di stipu-
la del contratto o, in caso di realizzazio-
ne di nuovo allacciamento, tra la data di 
completamento dei lavori di esecuzione 
dell’allacciamento e la data di effettiva 
attivazione della stessa.
Il tempo di riattivazione ovvero di su-
bentro nella fornitura, è il tempo inter-
corrente tra la data di stipula del con-
tratto di fornitura, ovvero di richiesta di 
riattivazione e la data di effettiva riatti-
vazione della stessa.

Il tempo di esecuzione della voltura è 
il tempo intercorrente tra la data di ri-
cevimento della richiesta di voltura e la 
data di attivazione della fornitura a fa-
vore del nuovo Cliente.
In particolare, si assume che a seguito 
di un nuovo contratto di fornitura:
•	 attivazione della fornitura è l’avvio 

dell’erogazione del servizio;
•	 riattivazione, è la richiesta di ripri-

stino dell’erogazione del servizio al 
punto di consegna che pone fine alla 
disattivazione della fornitura (interru-
zione dell’erogazione del servizio con 
contestuale rimozione del contatore 
e risoluzione rapporto contrattuale);

•	 il subentro è la richiesta di riattivazio-
ne dell’erogazione, con contestuale 
variazione nella titolarità del contrat-
to o dei dati identificativi, di un punto 
di consegna disattivo;

•	 voltura è la richiesta di attivazione, 
con contestuale variazione nella tito-
larità del contratto o dei dati identifi-
cativi, di un punto di consegna attivo 
(misuratore aperto).

La riattivazione ovvero il subentro che 
comportino modifiche della portata del 
misuratore sono trattate come richie-
sta di nuova fornitura necessitando in 
tal caso di un sopralluogo al fine di ve-
rificare la necessità di interventi per la 
posa del nuovo misuratore.
Nel caso in cui l’utente titolare di un 
punto di fornitura limitato/sospeso/di-
sattivato per morosità faccia richiesta 
di attivazione di un nuovo punto di for-
nitura, il Gestore ha facoltà di non pro-
cedere all’esecuzione della prestazione 
richiesta fino al pagamento della fattura 
non saldata sul primo punto di fornitura.
Se la richiesta di subentro riguarda un 
punto di consegna o di scarico in cui la 
fornitura sia stata disattivata per moro-
sità ovvero in tutti i casi in cui l’intesta-
tario uscente risulti moroso, il Gestore 
ha facoltà di richiedere all’utente finale 
subentrante un’autocertificazione - ai 
sensi dell’art. 47 del D.P.R. 28 dicembre 
2000, n. 445, eventualmente corredata 
da opportuna documentazione - che 
attesti l’estraneità al precedente debi-
to. Nei casi in cui il Gestore accerti che 
l’utente finale subentrante occupava a 
qualunque titolo l’unità immobiliare cui 
è associato il punto di consegna o di 
scarico in oggetto, il Gestore medesimo 
valuterà se sussistono le condizioni per 
procedere all’esecuzione della riattiva-
zione mediante il pagamento delle som-
me dovute.

Gori esegue le attività di cui sopra nei 
seguenti tempi:
tempo per l’attivazione, riattivazione 
ovvero subentro fornitura senza modifi-

che alla portata del misuratore e voltu-
ra - 5 gg. lavorativi (standard specifico 
soggetto a indennizzo automatico).

Tempo per la disattivazione della 
fornitura idrica su richiesta del cliente
Il tempo di disattivazione della fornitu-
ra è il tempo intercorrente tra la data di 
ricevimento della richiesta da parte del 
Cliente e la data di disattivazione della 
fornitura da parte di Gori.
Gori esegue la disattivazione (disdet-
ta ovvero interruzione dell’erogazione 
del servizio con contestuale rimozione 
del contatore e risoluzione rapporto 
contrattuale) della fornitura in 7 gg. la-
vorativi (standard specifico soggetto a 
indennizzo automatico).

Accessibilità al servizio
Periodo di apertura al pubblico
degli sportelli
I Clienti possono effettuare tutte le ope-
razioni di natura commerciale e richie-
dere informazioni presso gli sportelli 
aziendali dislocati sul territorio, agli in-
dirizzi e negli orari di apertura riportati 
sul sito internet www.goriacqua.com. 
L’accesso agli sportelli è consentito an-
che mediante appuntamento preventi-
vamente concordato.

Svolgimento di pratiche per via 
telefonica e/o telematica
Gori mette a disposizione dei Clien-
ti un servizio telefonico di assistenza 
(800900161, gratuito da rete fissa e 
0810206622, a pagamento da rete mo-
bile) e un sito internet attraverso il qua-
le pubblica: la Carta del Servizio Idrico 
Integrato, il Regolamento del Servizio 
Idrico Integrato, gli orari di apertura al 
pubblico degli sportelli fisici e del ser-
vizio telefonico, i riferimenti e i numeri 
verdi gratuiti per contattare il Gestore.
Attraverso il servizio telefonico o lo 
sportello on-line – messo a disposizione 
dei Clienti ed al quale è possibile regi-
strarsi - si possono inoltrare richieste di 
rettifiche di fatturazione e di rateizza-
zione dei pagamenti, richieste di infor-
mazioni, richieste di preventivazione ed 
esecuzione di lavori ed allacciamenti, 
richieste di attivazione, disattivazione, 
voltura, riattivazione, subentro nella 
fornitura, richieste di appuntamenti, 
di verifiche del misuratore e del livello 
di pressione, domiciliazione bancaria/
postale delle bollette, autolettura, at-
tivazione invio bollette a mezzo e-mail, 
variazione indirizzo di recapito, atte-
stazione di allaccio in fogna, rimborso 
commerciale.

Differenziazione delle forme e delle 
modalità di pagamento
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I Cflfientfi possono pagare fle boflflette:
• presso gflfi uficfi postaflfi o bancarfi con 
addebfito deflfle commfissfionfi fin uso;  
• con domficfiflfiazfione bancarfia o postafle;
• Home Bankfing tramfite cfircufito ban-
carfio CBILL, medfiante bonfifico;
• tramfite flo sporteflflo on flfine dfisponfibfifle 
sufl sfito www.gorfiacqua.com (senza 
onerfi);
• PagoPA neflfl’area rfiservata MyGorfi o 
attraverso fi canaflfi sfia fisficfi che onflfine 
dfi banche e afltrfi Prestatorfi dfi Servfizfi 
dfi Pagamento (PSP);
• utfiflfizzando bancomat o carta dfi cre-
dfito presso gflfi sporteflflfi (senza onerfi).
Eventuaflfi modaflfità dfi pagamento ag-
gfiuntfive, saranno puntuaflmente comu-
nficate sufl sfito fistfituzfionafle 
www.gorfiacqua.com

Facfiflfitazfionfi per aflcune
categorfie dfi Cflfientfi

Gorfi rfiserva un’attenzfione partficoflare 
aflfle  persone  anzfiane  o  con  dfificofltà 
motorfie ed a portatorfi dfi handficap.
In partficoflare, sono prevfistfi:
• tempfi pfiù rapfidfi e procedure prefe-
renzfiaflfi per fifl rfiprfistfino defl servfizfio 
per portatorfi dfi handficap e per cfit-
tadfinfi segnaflatfi dafi servfizfi socfiaflfi defl 
Comune dfi appartenenza;
• facfiflfitazfionfi dfi accesso afi servfizfi 
(rampe, servfizfi figfienficfi, porte auto-
matfiche) per portatorfi dfi handficap;
• percorsfi preferenzfiaflfi agflfi sporteflflfi 
per portatorfi dfi handficap e per cfitta-
dfinfi con maflattfie o condfizfionfi;
• fisfiche per fle quaflfi sono controfindfica-
te attese.

Gorfi assficura, finofltre, una partficoflare 
tutefla a determfinate categorfie dfi utentfi, 
quaflfi gflfi utentfi domestficfi economfica-
mente dfisagfiatfi, prevedendo facfiflfitazfio-
nfi ed appflficando fle agevoflazfionfi tarfif-
farfie, determfinate dfi voflta fin voflta daflfle 
Autorfità competentfi, tra cufi fifl cd. Bonus 
Socfiafle Idrfico (o Bonus Acqua).
Le modaflfità dfi accesso afl Bonus Socfia-
fle Idrfico sono rfiportate sufl sfito finternet 
deflfl’Autorfità (www.arera.fit) e sufl sfito 
finternet defl Gestore (www.gorfiacqua.
com) mentre fle eventuaflfi uflterfiorfi age-
voflazfionfi tarfiffarfie e fle reflatfive modaflfi-
tà dfi accesso (uflterfiorfi rfispetto a queflfle 
mfinfime prevfiste daflfla regoflazfione, c.d. 
bonus fidrfico fintegratfivo) sono espres-
samente rfiportate sufl sfito finternet defl 
Gestore (www.gorfiacqua.com).

Rfispetto degflfi appuntamentfi 
concordatfi

Gorfi sfi fimpegna a rfispettare gflfi appun-
tamentfi fissatfi con fi Cflfientfi.
Gflfi appuntamentfi vengono concordatfi afl 
momento dfi presentazfione deflfla rfichfie-
sta da parte defl Cflfiente. Per gflfi appun-
tamentfi che necessfitano deflfla presenza 
defl Cflfiente o dfi persona da flufi fincarfica-
ta  vfiene  definfita  fla  fascfia  dfi  puntuaflfità 
come fifl perfiodo dfi tempo, mfisurato fin 
ore, entro fifl quafle vfiene concordato un 
appuntamento con fifl rfichfiedente per 
fl’effettuazfione dfi un sopraflfluogo o dfi un 
fintervento necessarfio afi finfi deflfl’esecu-
zfione deflfle prestazfionfi soggette a flfiveflflfi 
specfificfi e generaflfi dfi quaflfità.
Inofltre, sfi precfisa che fifl tempo massfi-
mo per fl’appuntamento concordato è fifl 

tempo fintercorrente tra fifl gfiorno fin cufi fifl 
Gestore rficeve fla rfichfiesta defl Cflfiente e fifl 
gfiorno fin cufi sfi verfifica fl’appuntamento.
Ifl preavvfiso mfinfimo per fla dfisdetta 
deflfl’appuntamento concordato è fifl tem-
po, mfisurato fin ore con arrotondamento 
aflfl’ora superfiore, fintercorrente tra fifl mo-
mento fin cufi fla dfisdetta deflfl’appunta-
mento concordato vfiene comunficata afl 
Cflfiente e fl’finfizfio deflfla fascfia dfi puntuaflfi-
tà fin precedenza concordata.
Gorfi sfi fimpegna a rfispettare fi seguentfi 
tempfi:
• fascfia dfi puntuaflfità per appuntamentfi 
- 3 ore (standard specfifico soggetto a 
findennfizzo automatfico);
• tempo massfimo per fl’appuntamento 
concordato - 7 gg. flavoratfivfi (standard 
generafle);
• preavvfiso mfinfimo per fla dfisdetta 
deflfl’appuntamento concordato - 24 
ore (standard generafle).

Tempfi d’attesa agflfi sporteflflfi

Aflflo sporteflflo fisfico Gorfi garantfisce fi se-
guentfi standard: 
• tempo massfimo dfi attesa agflfi spor-
teflflfi = ≤ 60 mfinutfi - 95% deflfle sfingofle 
prestazfionfi (standard generafle);
• tempo medfio dfi attesa agflfi sporteflflfi 
=  ≤  20  mfinutfi  -  medfia  sufl  compflesso 
deflfle prestazfionfi (standard generafle).
Taflfi tempfi sono fintesfi come fifl tempo, 
mfisurato fin mfinutfi con arrotondamento 
afl mfinuto superfiore, fintercorrente tra 
fifl momento fin cufi fifl Cflfiente sfi presenta 
aflflo sporteflflo fisfico, rfitfirando fifl bfigflfietto 
dafl “Gestore code”, e fifl momento fin cufi fifl 
medesfimo vfiene rficevuto.
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Tempi d’attesa e qualità
per i servizi telefonici
Gori dispone di un call-center per i ser-
vizi commerciali (800900161 gratuito da 
rete fissa e 0810206622 a pagamento da 
rete mobile) disponibile negli orari indi-
cati sulle fatture e sul sito internet del 
Gestore (www.goriacqua.com).
La Gori per i servizi telefonici commer-
ciali garantisce i seguenti standard:
Accessibilità al servizio telefonico (AS) 
Rapporto tra unità di tempo in cui alme-
no una linea è libera e numero comples-
sivo di unità di tempo di apertura del call 
center con operatore, moltiplicato per 
100: > 90% (standard generale);
Tempo Medio di Attesa per il servizio te-
lefonico (TMA): tempo intercorrente tra 
l’inizio della risposta, anche se effettua-
ta con risponditore automatico, e l’inizio 
della conversazione con l’operatore o di 
conclusione della chiamata in caso di 
rinuncia prima dell’inizio della conver-
sazione con l’operatore: ≤ 240 secondi 
(standard generale).
Livello del Servizio telefonico (LS)
Rapporto tra il numero di chiamate te-
lefoniche degli utenti che hanno effet-
tivamente parlato con un operatore e 
il numero di chiamate degli utenti che 
hanno richiesto di parlare con opera-
tore o che sono state reindirizzate dai 
sistemi automatici ad un operatore, 
moltiplicato per 100: ≥ 80% (standard 
generale). 

Gestione delle richieste
scritte dei Clienti
Gori adotta criteri prudenziali nella clas-
sificazione delle segnalazioni scritte in-
viate dai Clienti, classificandole come 
reclami scritti in tutti i casi in cui non 
sia agevole stabilire se esse siano ri-
feribili a un reclamo scritto ovvero una 
richiesta scritta di informazioni ovvero 
una richiesta scritta di rettifica di fattu-
razione.

Tempo di risposta motivata
ai reclami scritti
Il tempo di risposta motivata a reclami 
scritti è il tempo, misurato in giorni la-
vorativi, intercorrente tra la data di ri-
cevimento da parte di Gori del reclamo 
scritto del Cliente e la data di invio della 
risposta motivata scritta.
Se la complessità del reclamo non con-

sente il rispetto del tempo di risposta 
prefissato, il Cliente viene informato 
sullo stato d’avanzamento della pratica 
e sulla fissazione di un nuovo termine.
Il tempo di risposta garantito da Gori è 
pari a 30 gg. lavorativi (standard speci-
fico soggetto a indennizzo automatico).

Tempo di risposta alle richieste
scritte di informazione
Il tempo di risposta motivata alle richie-
ste scritte di informazione è il tempo, 
misurato in giorni lavorativi, intercor-
rente tra la data di ricevimento da par-
te di Gori della richiesta del Cliente e 
la data di invio della risposta motivata 
scritta.
Il tempo di risposta garantito da Gori è 
pari a 30 gg. lavorativi (standard speci-
fico soggetto a indennizzo automatico).

Tempo di risposta alle richieste scritte 
di rettifica di fatturazione
Il tempo di risposta motivata a richiesta 
di rettifica di fatturazione è il tempo, 
misurato in giorni lavorativi, intercor-
rente tra la data di ricevimento della 
richiesta di rettifica di fatturazione del 
Cliente e la data di invio della risposta 
motivata scritta.
Il tempo di risposta garantito da GORI è 
pari a 30 gg. lavorativi - 95% delle singo-
le prestazioni (standard generale).

Gestione del rapporto
contrattuale
Fatturazione
Gori procede con la fatturazione e l’e-
missione della fattura sulla base dei 
consumi, relativi al periodo di riferimen-
to della fattura, rilevati attraverso la let-
tura, oppure un’autolettura del Cliente 
opportunamente validata dalla Gori, ov-
vero sulla base di consumi stimati.
Nell’utilizzo dei dati relativi ai consumi 
del Cliente, Gori rispetterà il seguente 
ordine di priorità:
a) dati di lettura;
b) in assenza di dati di lettura utilizzerà i 
dati di autolettura;
c) in assenza di dati effettivi utilizzerà i 
dati di consumo stimati.

Gori rende disponibile sul sito www.go-
riacqua.com un documento contenente 
le modalità di calcolo dei consumi sti-
mati per la fatturazione in acconto.

Perdite occulte
Il Gestore ha adeguato la disciplina delle 
perdite occulte alla regolazione1 vigen-
te. Il Cliente finale, nei casi di perdite 
occulte, può richiedere una rettifica 
delle fatture emesse in presenza di un 
consumo pari al doppio del consumo 
medio giornaliero2 di riferimento ante-
cedente la data in cui si è verificata la 
perdita, come definito dall’Autorità di 
Regolazione.
La richiesta di rettifica può essere pre-
sentata - attraverso i canali messi a 
disposizione dal Gestore (Call Center, 
e-mail dedicata, posta ordinaria, spor-
tello on line, ecc.) - utilizzando l’apposi-
ta modulistica disponibile presso tutti i 
punti di contatto e sul sito del Gestore.
Il Gestore, verificata la procedibilità 
dell’istanza, provvede all’emissione di 
una nuova fattura, relativa al periodo 
interessato dal consumo anomalo, se-
condo le seguenti modalità:
a) storno dell’importo precedentemente 
fatturato;
b) ricalcolo dell’importo fatturato, ap-
plicando i criteri di seguito stabiliti, ai 
consumi relativi al periodo interessato 
dal consumo anomalo - definito come il 
periodo intercorrente tra la data dell’ul-
tima lettura rilevata e non oggetto di re-
clamo e la data di riparazione del guasto 
- che in ogni caso, dovrà avvenire entro 
tre mesi dalla data di emissione della 
fattura oggetto di perdita o dalla comu-
nicazione di rilevazione di un consumo 
anomalo da parte del gestore.
Ai fini del ricalcolo di cui alla preceden-
te lettera b), il Gestore adotta i seguenti 
criteri:
•	 applica la struttura dei corrispettivi 

vigente (per acquedotto, fogna e de-
purazione), nel periodo interessato 
dal consumo anomalo, al consumo 
medio giornaliero di riferimento;

•	 in merito al servizio di acquedotto, 
applica la metà della tariffa base (o 
la metà della fascia unica a consumo 
per le utenze per le quali non sono 
previste fasce di consumo), secondo 
la struttura dei corrispettivi vigente, 
al volume eccedente il consumo me-
dio giornaliero di riferimento;

•	 prevede l’esonero dall’applicazione 
delle tariffe di fognatura e depura-
zione al volume eccedente il consu-
mo medio giornaliero di riferimento, 

1. Con deliberazione n. 609/2021/R/idr del 21 dicembre 2021 ARERA ha approvato le “Modifiche e integrazioni all’Allegato A alla deliberazione 5 
maggio 2016, 218/2016/R/idr”, introducendo le tutele previste in caso di perdite occulte.

2. Il consumo medio giornaliero di riferimento rappresenta il consumo medio giornaliero degli ultimi due anni antecedenti la perdita relativo al 
medesimo periodo indicato nella fattura in cui è stato rilevato il consumo anomalo, al fine di tener conto di eventuali discontinuità nei consumi, 
associabili per esempio ad utenze stagionali. Nel caso di nuove attivazioni, il consumo medio giornaliero è determinato sulla base della media 
della tipologia di utenza di riferimento.



fladdove fl’utente dfimostrfi fla perdfita fin 
ambfiente.
Gorfi garantfisce finofltre fl’appflficazfione 
deflfle modaflfità dfi ratefizzazfione prevfiste 
daflfl’artficoflo 42 deflfl’Aflflegato A aflfla deflfi-
berazfione 655/2015 (RQSII).
Infine,  fifl  sfingoflo  utente  può  accede-
re nuovamente aflfla tutefla prevfista nefl 
caso dfi perdfite occuflte decorsfi aflmeno 
tre annfi daflfla data dfi emfissfione deflfla 
fattura fin cufi è stato rfiflevato fifl consumo 
anomaflo.

Perfiodficfità dfi fatturazfione

Gorfi emette un numero dfi boflflette 
neflfl’anno dfifferenzfiato fin funzfione defi 
consumfi medfi annufi.
In partficoflare, vengono emesse fattu-
razfionfi trfimestraflfi, bfimestraflfi e mensfiflfi.
Gorfi fin ognfi caso garantfisce neflfl’anno 
aflmeno un numero dfi fatturazfionfi dfiffe-
renzfiato come segue:
a) 2 boflflette aflfl’anno, con cadenza se-
mestrafle,  per  consumfi  medfi  annufi  fino 
a 100 mc;
b) 3 boflflette aflfl’anno, con cadenza qua-
drfimestrafle, per consumfi medfi annufi da 
101 fino a 1000 mc; 
c) 4 boflflette aflfl’anno, con cadenza trfime-
strafle, per consumfi medfi annufi da 1001 
mc a 3000 mc;
d) 6 boflflette aflfl’anno, con cadenza bfi-
mestrafle, per consumfi medfi superfiorfi a 
3000 mc.
Ifl numero dfi boflflette annuo rappresenta 
uno standard specfifico soggetto ad fin-
dennfizzo automatfico.
Gorfi può adottare una perfiodficfità dfi fat-
turazfione dfiversa purché sfia aflmeno 
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mensfifle e mfigflfioratfiva per fl’utente finafle.

Prescrfizfione consumfi rfisaflentfi
a pfiù dfi due annfi

Ifl Gestore, rficorrendone fi presuppostfi, 
appflfica fla normatfiva pro tempore vfigen-
te fin materfia dfi prescrfizfione defl dfirfitto 
defl medesfimo Gestore a rfiscuotere dagflfi 
utentfi fle somme maturate a tfitoflo dfi cor-
rfispettfivfi per fi servfizfi erogatfigflfi e reflatfivfi 
a consumfi rfisaflentfi a pfiù dfi due annfi.
Neflfl’fipotesfi fin cufi fl’operatore fincarficato 
dafl Gestore non ha potuto effettuare fla 
flettura defl mfisuratore fidrfico per fimpossfi-
bfiflfità dfi accesso afl mfisuratore fin quanto 
posto fin proprfietà prfivata ovvero fin afltro 
fluogo non accessfibfifle, fl’utente è tenuto a 
chfiamare fifl caflfl center azfiendafle ovvero 
utfiflfizzare uno defi afltrfi puntfi dfi contatto 
messfi a dfisposfizfione daflfla Gorfi findficatfi 
nefl sfito azfiendafle www.gorfiacqua.com, 
per concordare un appuntamento con fifl 
Gestore afl fine dfi consentfire fla rfiflevazfio-
ne metroflogfica da parte deflfl’operatore 
aflflo scopo fincarficato.

Tempo per fl’emfissfione deflfla fattura

Ifl tempo per fl’emfissfione deflfla fattura è fifl 
tempo fintercorrente tra fl’ufltfimo gfiorno 
defl perfiodo dfi rfiferfimento deflfla fattura e 
fla data dfi emfissfione deflfla fattura stessa 
da parte dfi Gorfi.
Gorfi garantfisce un tempo dfi emfissfione 
deflfla fattura parfi a 45 gg. soflarfi (stan-
dard  specfifico  soggetto  a  findennfizzo 
automatfico).

Termfine per fifl pagamento deflfla boflfletta

Ifl termfine per fifl pagamento deflfla boflflet-
ta è stabfiflfito daflfla Gorfi fin aflmeno 20 gg. 

soflarfi a decorrere daflfla data dfi emfissfio-
ne deflfla stessa.
Ifl termfine per fifl pagamento parfi a 20 gg. 
soflarfi rappresenta uno standard specfi-
fico non soggetto ad findennfizzo.

Ratefizzazfionfi defi pagamentfi

Gorfi garantfisce afl Cflfiente fla possfibfiflfità 
dfi ratefizzare fifl pagamento, quaflora fla 
fattura emessa superfi deflfl’80% fifl vaflore 
deflfl’addebfito medfio rfiferfito aflfle boflflette 
emesse nefl corso degflfi ufltfimfi 12 mesfi 
secondo termfinfi e modaflfità prevfiste 
daflfl’Autorfità dfi regoflazfione.
Ifl termfine per fl’finofltro deflfla rfichfiesta dfi 
ratefizzazfione da parte defl Cflfiente che 
ne  ha  dfirfitto  è  fissato  nefl  decfimo  gfior-
no soflare successfivo aflfla scadenza deflfla 
reflatfiva fattura.
Le somme reflatfive afi pagamentfi rateaflfi 
sono maggfiorate:
a) degflfi finteressfi dfi dfiflazfione parfi afl tas-
so  dfi  rfiferfimento  fissato  daflfla  Banca 
Centrafle Europea;
b) degflfi finteressfi dfi mora prevfistfi dafl-
fla vfigente normatfiva soflo a partfire dafl 
gfiorno dfi scadenza defl termfine
prefissato per fifl pagamento ratefizzato.

Nefl caso fin cufi sfia accertata fla fattfibfi-
flfità deflfla ratefizzazfione, gflfi finteressfi dfi 
dfiflazfione definfitfi afl precedente punto a) 
non saranno appflficatfi quaflora fla sogflfia 
deflfl’80% sfia superata a causa dfi:
• proflungatfi perfiodfi dfi sospensfione 
deflfla fatturazfione per cause fimputa-
bfiflfi afl Gestore;
• eflevatfi conguagflfi derfivantfi daflfl’effet-
tuazfione dfi fletture con perfiodficfità fin-



11 

feriore a quella prevista dalla vigente 
normativa in materia per cause impu-
tabili al Gestore.

Inoltre, qualora la fattura emessa superi 
del 150% il valore dell’addebito medio ri-
ferito alle bollette emesse nel corso de-
gli ultimi dodici (12) mesi, il Gestore del 
SII provvede ad allegare al documento 
di fatturazione i bollettini per il paga-
mento rateale di quanto dovuto.
Nel caso di morosità dell’utente finale, 
Gori garantisce all’utente medesimo 
la possibilità di richiedere un piano di 
rateizzazione degli importi oggetto di 
costituzione in mora avente durata mi-
nima di 12 mesi, con rate non cumula-
bili e una periodicità corrispondente a 
quella di fatturazione, fatta salva una 
differente pattuizione delle parti. La vo-
lontà dell’utente finale di avvalersi di un 
piano di rateizzazione personalizzato e 
di rateizzare i pagamenti per un periodo 
inferiore a 12 mesi deve essere manife-
stata per iscritto o comunque in modo 
documentabile. L’utente finale è tenuto 
ad inoltrare l’adesione al piano di rateiz-
zazione, contestualmente al pagamen-
to della prima rata del piano medesimo, 
entro il quinto giorno solare anteceden-
te il termine ultimo per il pagamento 
dell’importo oggetto di costituzione in 
mora indicato nella medesima comu-
nicazione di costituzione in mora. In 
caso di mancato pagamento di una rata 
del piano di rateizzazione il beneficio di 
rateizzazione decade e l’utente finale 
moroso è tenuto a saldare l’intero im-
porto contestato nella comunicazione 
di costituzione in mora, al netto delle 
eventuali rate già pagate, entro venti 
(20) giorni solari dalla scadenza della 
rata non pagata; il relativo importo è 
maggiorato degli interessi di mora pre-
visti dalla vigente normativa nei termini 
di cui al precedente punto b. Decorso 
tale termine senza che l’utente finale 
abbia saldato e comunicato l’avvenu-
to pagamento con le modalità definite 
dall’Autorità di Regolazione, il Gestore 
ha facoltà di procedere alla limitazione/
sospensione/disattivazione della forni-
tura con le modalità disciplinate nel Re-
golamento del Servizio Idrico Integrato 
vigente e riportate sul sito internet del 
Gestore, senza fornire ulteriore preavvi-
so all’utente finale medesimo.
In tutti gli altri casi, Gori può concedere, 
infine, il pagamento in maniera rateiz-
zata, previa stipula di apposito piano di 

rientro a cui saranno applicati interessi 
dilatori, come disciplinato dalla norma-
tiva vigente e dal Regolamento del Ser-
vizio Idrico Integrato.
La richiesta di rateizzazione di più bol-
lette può essere avanzata recandosi allo 
sportello Gori più vicino oppure invian-
do l’apposito modulo di richiesta secon-
do le modalità e le procedure riportate 
sul sito www.goriacqua.com
In ogni caso, è possibile procedere alla 
rateizzazione delle somme dovute a ti-
tolo di corrispettivi per i servizi prestati 
da Gori, in tutti i casi previsti dalla nor-
mativa pro tempore vigente.

Rettifiche di fatturazione
Gori effettua la fatturazione con sistemi 
informatici e la sottopone a controlli e 
verifiche.
Qualora nel processo di fatturazione 
siano evidenziati errori in eccesso o in 
difetto, l’individuazione e la correzione 
degli stessi avviene d’ufficio, anche me-
diante l’esecuzione di verifiche e con-
trolli presso il luogo di fornitura.
Nel caso di richiesta scritta di rettifica 
di fatturazione presentata dal Cliente, 
Gori procede alla rettifica della fattu-
razione, previa verifica dell’attendibilità 
della richiesta.
Il tempo di rettifica di fatturazione, è il 
tempo, misurato in giorni lavorativi, in-
tercorrente tra la data di ricevimento 
da parte di Gori della richiesta scritta 
di rettifica di fatturazione inviata dal 
Cliente relativa ad una fattura già paga-
ta, o per la quale è prevista la possibilità 
di rateizzazione ai sensi del precedente 
punto, e la data di accredito della som-
ma non dovuta, anche in misura diversa 
da quella richiesta.
L’accredito della somma non dovuta 
avverrà, di norma, nell’emissione della 
prima bolletta utile.
Il tempo di rettifica di fatturazione ga-
rantito da Gori è pari a 60 gg. lavorativi 
(standard specifico soggetto a inden-
nizzo automatico).

Tentativi di raccolta della misura
Il Gestore di norma effettua almeno due 
letture all’anno, al fine di fatturare i con-
sumi effettivi.
Il Cliente finale ha l’obbligo di garantire, 
in qualsiasi momento, al personale in-
caricato dal Gestore l’accesso al gruppo 
di misura per le attività di rilevazione dei 
consumi ovvero di gestione e manuten-
zione ordinaria e straordinaria. In caso 

di impossibilità di raccolta della misura 
per causa non imputabile a Gori (quali il 
diniego accesso al luogo di installazio-
ne del misuratore; reiterata assenza e 
mancato invio autolettura; mancato ri-
spetto dell’appuntamento concordato, 
etc.), Gori attesta i tentativi di raccolta 
della misura mediante la registrazione 
sui propri sistemi dell’ordine di lettura 
effettuato con data e ora.
Gori garantisce3, nel corso di un anno, il 
seguente numero di tentativi di raccol-
ta della misura cui sono associati i se-
guenti standard specifici4:
•	 numero minimo tentativi di raccolta 

della misura relativo a utenti finali 
con consumi medi annui fino a 3.000 
mc (2/anno);

•	 numero minimo tentativi di raccolta 
della misura relativo a utenti finali 
con consumi medi annui superiori a 
3.000 mc (3/anno).

Il Gestore riporta nel quadro di sinte-
si della bolletta il numero minimo di 
tentativi di lettura annui e il consumo 
medio annuo di riferimento, nel rispet-
to di quanto stabilito dall’Autorità di 
Regolazione. Inoltre, laddove il Gestore 
rilevasse un consumo anomalo in sede 
di raccolta della misura è tenuto a dar-
ne comunicazione tempestiva all’utente 
interessato.
Le distanze temporali minime tra i ten-
tativi consecutivi di raccolta della mi-
sura avvengono nel rispetto di quanto 
disciplinato dall’Autorità di Regolazione.
Per le nuove attivazioni della fornitura, 
il Gestore è tenuto a effettuare un ten-
tativo di raccolta della misura entro sei 
mesi dalla data di attivazione.

Con riferimento ai punti di consegna 
dotati di misuratore non accessibile 
o parzialmente accessibile, Gori  ese-
gue un ulteriore tentativo di raccolta 
della misura (c.d. “ripasso”), nel caso di 
almeno due tentativi di raccolta della 
misura falliti consecutivi ed in assenza 
di autoletture validate a partire dal pe-
nultimo tentativo fallito, al più tardi nel 
mese successivo a quello in cui il secon-
do tentativo è stato effettuato, anche 
prendendo in considerazione fasce ora-
rie diverse da quelle in cui è solitamente 
pianificato il passaggio del personale. 
Gli obblighi di ripasso vengono assolti 
nel rispetto di quanto stabilito dall’Auto-
rità di Regolazione. Nel caso di utenti fi-
nali dotati di misuratore non accessibile 

3. Tale obbligo si intende assolto qualora la misura sia stata comunicata dall’utente tramite autolettura e successivamente validata dal gestore.

4. Al fine di consentire l’adeguamento dei sistemi gestionali per gestire l’automatismo dell’indennizzo, i presenti standard si applicano a partire 
dal 1° gennaio 2023, come previsto dall’Autorità di Regolazione.



12 

o parzialmente accessibile, nell’ambito 
delle suddette attività programmate di 
raccolta della misura, il gestore fornisce 
informazione preliminare dei tentativi 
di raccolta della misura, comunicando il 
giorno e la fascia oraria dei passaggi del 
personale incaricato di raccogliere le 
misure; tale comunicazione viene for-
nita con almeno 48 ore di preavviso ri-
spetto al tentativo di raccolta attraver-
so posta elettronica, messaggio SMS, 
telefonata o altra modalità indicata 
dall’utente o, laddove non possibile, con 
altre modalità idonea (ad es. affissione 
di avvisi, comunicazioni cartacee). In 
caso di misuratori teleletti, sia in mo-
dalità smart sia in modalità semi-smart, 
l’obbligo di informazione preliminare si 
intende automaticamente assolto
In caso di tentativo di raccolta della mi-
sura non andato a buon fine, Gori lascia 
al Cliente una nota cartacea informativa 
del fallimento del tentativo, della possi-
bilità dell’autolettura, delle modalità per 
effettuare l’autolettura stessa e dell’in-
vito ad aggiornare le modalità di contat-
to preferite.
All’informazione preliminare di cui sopra è 
associato il seguente standard specifico:
•	 tempo minimo di preavviso per i ten-

tativi di raccolta della misura agli 
utenti finali dotati di misuratore non 
accessibile o parzialmente accessibi-
le (48 ore).

Il mancato rispetto degli standard spe-
cifici di cui al presente articolo implica 
il riconoscimento di un indennizzo auto-
matico all’utenza, calcolato applicando 
le medesime regole previste dal Titolo 
X della RQSII.

Il Gestore è tenuto a comunicare all’Au-
torità, con le modalità e il dettaglio dalla 
medesima stabiliti, le informazioni sulla 
misura nell’ambito delle raccolte dati 
istituite ai sensi della regolazione della 
qualità tecnica (RQTI).

Autolettura
Gori mette a disposizione degli uten-
ti finali la possibilità di comunicare 
l’autolettura dei misuratori di utenza, 
contemplando le seguenti modalità: 
messaggio SMS, messaggio WhatsApp, 
mail, Telegram, telefonata e attraverso 
la sezione dedicata presente nell’area 
clienti del sito internet istituzionale 

www.goriacqua.com e tramite App; tali 
canali sono disponibili per 365 giorni 
all’anno e 24 ore su 24.

Gori consente agli utenti di comunicare 
l’autolettura anche presso gli sportelli 
del gestore.

Il gestore prende in carico la misura 
comunicata dall’utente finale mediante 
autolettura e, in caso di mancata vali-
dazione del dato comunicato, il gestore 
fornisce riscontro all’utente finale nelle 
modalità e tempistiche previste dalla 
regolazione vigente.

La misura comunicata con l’autolettura 
che è risultata validata è equiparata a 
un dato di misura raccolto da personale 
incaricato dal gestore o tramite telelet-
tura.

Morosità - riattivazione della fornitura
Gori ha adeguato le procedure per la ge-
stione della morosità5 alle disposizioni 
dell’Autorità di Regolazione, preveden-
do l’erogazione di indennizzi automatici, 
da corrispondere all’utente finale nelle 
modalità previste dall’Autorità, nelle 
fattispecie indicate nel presente para-
grafo.
Il Gestore, in caso di morosità dell’u-
tente finale - ossia di mancato paga-
mento degli importi dovuti al Gestore 
medesimo entro la scadenza indicata 
sulla fattura - trascorsi almeno dieci (10) 
giorni solari dalla scadenza della fattu-
ra stessa, può inviare all’utente moroso 
un sollecito bonario di pagamento, nelle 
forme e modalità previste dall’Autorità 
di regolazione. Il sollecito bonario non 
può essere inviato nel caso in cui GORI 
abbia ricevuto una richiesta di rateizza-
zione dell’importo della fattura emessa 
secondo quanto previsto dall’Autorità di 
Regolazione.
Il Gestore, in caso di morosità dell’uten-
te finale, può avviare la procedura di 
costituzione in mora solo successiva-
mente all’invio del sollecito bonario di 
pagamento. La comunicazione di costi-
tuzione in mora può essere inviata dal 
Gestore all’utente finale moroso, nelle 
forme e secondo le modalità previste 
dall’Autorità di Regolazione, decorsi al-
meno 25 (venticinque) giorni solari dalla 
scadenza della fattura. La procedura di 
costituzione in mora non può essere av-

viata in presenza di un reclamo scritto6, 
cui il Gestore non abbia ancora provve-
duto a fornire una risposta motivata. La 
comunicazione di costituzione in mora 
deve riportare, tra le altre cose, l’indi-
cazione del termine ultimo entro cui 
l’Utente finale è tenuto a saldare i paga-
menti pregressi insoluti e, in particola-
re, tale termine ultimo non può essere 
inferiore a 40 giorni dalla data di ricevi-
mento del sollecito bonario.

Gli importi, che il Gestore può chiedere 
agli utenti finali in aggiunta agli importi 
relativi alle bollette scadute, differen-
ziati per tipologia di utenze e per livello 
di morosità, sono disciplinati nel Re-
golamento del Servizio Idrico Integra-
to e riportati sul sito istituzionale del 
Gestore nel rispetto di quanto stabilito 
dalla normativa vigente e dall’Autorità di 
Regolazione.
Il Cliente finale moroso, al quale sia sta-
ta notificata la comunicazione di costi-
tuzione in mora o al quale, in costanza di 
mora, sia stata limitata, ovvero sospesa 
o disattivata la fornitura, può comuni-
care l’avvenuto pagamento al Gestore 
del SII tramite i canali di contatto dispo-
nibili al pubblico (servizio di assistenza 
telefonica, casella di posta elettronica 
dedicata, posta, sportelli presenti sul 
territorio), nelle modalità indicate sul 
sito internet aziendale, fatta salva la 
facoltà del Gestore del SII di richiedere 
all’utente finale l’esibizione del docu-
mento originale da cui risulti il paga-
mento delle somme dovute.
Le procedure che Gori adotta, succes-
sivamente all’invio del sollecito bonario 
e della comunicazione di costituzione 
in mora, sono differenziate in base alla 
tipologia di utenza morosa ed ai livelli di 
morosità e sono specificate nel Rego-
lamento del Servizio Idrico Integrato e 
riportati sul sito istituzionale del Gesto-
re, in conformità a quanto disciplinato 
dall’Autorità di Regolazione.
Le utenze non disalimentabili non pos-
sono essere né sospese, né disattivate. 
Fanno parte di tale categoria le utenze 
pubbliche non disalimentabili (ad esem-
pio scuole e ospedali) e le utenze bene-
ficiarie di Bonus Sociale Idrico.
Le utenze disalimentabili possono es-
sere limitate, sospese e/o disattivate 
solo se il Gestore ha provveduto a costi-
tuire in mora l’utente e successivamen-

5. L’Autorità, con deliberazione n. 311 del 16 luglio 2019 ed il relativo Allegato A (REMSI “Regolazione della morosità nel SII”), ha adottato disposizioni 
per il contenimento e la gestione della morosità nel servizio idrico integrato prevedendone l’applicazione a partire dal 01/01/2020. Le procedure 
per la gestione della morosità e i connessi indennizzi automatici da corrispondere agli utenti si applicano a partire dal 01/01/2020.

6. Il reclamo scritto deve essere presentato nei tempi indicati al successivo paragrafo “La gestione dei reclami e delle richieste scritte “.



te aflfl’escussfione defl deposfito cauzfionafle, 
nonché decorsfi fi termfinfi ufltfimfi per fifl paga-
mento prevfistfi neflfla costfituzfione fin mora.
Per fi Cflfientfi dfirettfi domestficfi resfidentfi, 
fifl Gestore è tenuto ad effettuare fifl tenta-
tfivo dfi flfimfitazfione e, fin caso dfi fimpossfi-
bfiflfità tecnfica, deve darne comunficazfio-
ne prfima dfi procedere aflfla sospensfione. 
La stessa può essere esegufita soflo se 
fla morosfità è superfiore afl corrfispettfivo 
annuo dovuto per fla fascfia dfi consumo 
agevoflato. Inofltre, taflfi utenze non pos-
sono essere dfisattfivate saflvo fifl caso fin 
cufi dopo fl’fintervento dfi flfimfitazfione e/o 
sospensfione sfi verfifichfi fla manomfissfio-
ne defi sfigfiflflfi ovvero defi flfimfitatorfi dfi flus-
so oppure fle medesfime utenze non ab-
bfiano provveduto ad onorare gflfi obbflfighfi 
(rfiferfitfi afi 24 mesfi precedentfi aflfla data dfi 
costfituzfione fin mora) postfi fin capo aflfle 
medesfime per fifl recupero deflfla morosfi-
tà pregressa.

In ognfi caso, fla sospensfione e fla dfisat-
tfivazfione deflfla fornfitura non possono 
essere esegufite nefl caso dfi mancato 
pagamento dfi servfizfi dfiversfi daflfla som-
mfinfistrazfione defl SII e nefi gfiornfi findficatfi 
come festfivfi dafl caflendarfio, fifl sabato ed 
fi gfiornfi che precedono fifl sabato od afltrfi 
gfiornfi festfivfi.

Ifl Gestore deve corrfispondere afl Cflfiente 
finafle un findennfizzo automatfico dfi dfiecfi 
(10) euro, quaflora fla fornfitura sfia stata 
flfimfitata, sospesa o dfisattfivata per mo-
rosfità fin presenza dfi finvfio deflfla comunfi-
cazfione dfi costfituzfione fin mora ma:
1. fin antficfipo rfispetto afl termfine findfica-
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to neflfla comunficazfione dfi costfituzfio-
ne fin mora.
2. fl’utente  finafle  abbfia  finofltrato  rfichfie-
sta dfi ratefizzazfione nefi tempfi e con 
fle modaflfità prevfiste daflfl’Autorfità dfi 
Regoflazfione.
3. non sfia stato finvfiato fifl soflflecfito bona-
rfio dfi pagamento.

Ifl  Gestore  corrfisponde  afl  Cflfiente  finafle 
un findennfizzo automatfico parfi a euro 
trenta (30):
1. fin tuttfi fi casfi fin cufi fla fornfitura sfia 
stata sospesa, ovvero dfisattfivata per 
morosfità ad un utente finafle non dfisa-
flfimentabfifle;
2. fin tuttfi fi casfi fin cufi, fin reflazfione ad un 
utente  finafle  domestfico  resfidente,  fifl 
Gestore abbfia proceduto con fla dfisat-
tfivazfione deflfla fornfitura per morosfità, 
fatto saflvo fi casfi dfi escflusfione prevfistfi 
aflfl’art. 7.5 defl REMSI;
3. quaflora fla fornfitura sfia stata flfimfitata, 
sospesa o dfisattfivata per morosfità fin 
assenza dfi finvfio deflfla comunficazfione 
dfi costfituzfione fin mora;
4. quaflora fla fornfitura sfia stata flfimfita-
ta, sospesa o dfisattfivata per moro-
sfità  nonostante  fl’utente  finafle  abbfia 
provveduto a comunficare fl’avvenuto 
pagamento nefi tempfi e con fle modaflfi-
tà successfivamente findficate afl para-
grafo “Tempo per fla rfiattfivazfione deflfla 
fornfitura fin segufito a morosfità”.

Ifl Gestore non può rfichfiedere aflfl’utente 
finafle fifl pagamento dfi aflcun corrfispettfi-
vo e/o penafle reflatfivamente aflfla flfimfita-
zfione/sospensfione/dfisattfivazfione o aflfla 

rfiattfivazfione deflfla fornfitura fin tuttfi fi casfi 
fin cufi sfia tenuto ad findennfizzare fifl me-
desfimo Cflfiente.

Tempo dfi rfiattfivazfione deflfla fornfitura fin 
segufito a morosfità

Ifl tempo dfi rfiattfivazfione deflfla fornfitura 
fin segufito a flfimfitazfione/sospensfione/
dfisattfivazfione per morosfità è fifl tempo, 
mfisurato fin gfiornfi ferfiaflfi, fintercorren-
te tra fla data dfi rficevfimento deflfl’atte-
stazfione dfi avvenuto pagamento deflfle 
somme dovute (con contestuafle stfipufla 
defl nuovo contratto nefl caso dfi dfisattfi-
vazfione) e fla data dfi rfiattfivazfione deflfla 
fornfitura.
Ifl Gestore è tenuto aflfla rfiattfivazfione defl-
fla fornfitura defl servfizfio flfimfitata/sospe-
sa/dfisattfivata per morosfità defl Cflfiente 
finafle a segufito defl pagamento da par-
te dfi quest’ufltfimo deflfle somme dovute. 
La comunficazfione deflfl’avvenuto paga-
mento afl Gestore può avvenfire tramfite 
fi canaflfi dfi contatto dfisponfibfiflfi afl pub-
bflfico (servfizfio dfi assfistenza teflefonfica, 
caseflfla dfi posta eflettronfica dedficata, 
posta, sporteflflfi presentfi sufl terrfitorfio), 
neflfle modaflfità findficate sufl sfito finternet 
azfiendafle, fatta saflva fla facofltà defl Ge-
store defl SII dfi rfichfiedere afl Cflfiente fina-
fle fl’esfibfizfione defl documento orfigfinafle 
da cufi rfisufltfi fifl pagamento deflfle somme 
dovute.

Le rfichfieste dfi rfiattfivazfione deflfla fornfi-
tura pervenute ofltre fle ore 18 nefi gfiornfi 
flavoratfivfi sono trattate da GORI come 
pervenute fifl gfiorno successfivo.
Gorfi garantfisce un tempo dfi rfiattfiva-
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zione della fornitura in seguito a limita-
zione/sospensione/disattivazione per 
morosità pari a 2 gg. feriali (standard 
specifico soggetto a indennizzo auto-
matico).
Nel caso di riattivazione della fornitura 
in seguito a disattivazione per morosità, 
il Cliente finale è tenuto a stipulare un 
nuovo contratto di utenza con il Gesto-
re, con la conseguenza che il tempo di 
riattivazione della fornitura, in seguito a 
disattivazione per morosità, decorre a 
partire dalla stipula del nuovo contratto 
da parte delle utenze finali interessate. 

Verifica del contatore
Nel caso in cui il Cliente richieda il con-
trollo del funzionamento del contatore, 
Gori esegue la verifica entro 10 gg. la-
vorativi dalla data di ricevimento della 
richiesta. Gori, in tali casi, interviene 
procedendo con la rimozione e sosti-
tuzione del misuratore, inviando il mi-
suratore rimosso e oggetto di verifica 
presso un laboratorio autorizzato (prova 
da banco in laboratorio). Al Cliente o ad 
un suo delegato viene data la possibilità 
di presenziare alla prova. Gori comunica 
i risultati della verifica al Cliente, qua-
lunque sia l’esito, entro 30 gg. lavorativi.

Qualora siano richiesti dal Cliente fina-
le controlli in contraddittorio ai sensi 
dell’articolo 5, comma 2, del D.M. 93/17 
alla Camera di Commercio territorial-
mente competente, il Gestore, qualora 
sia richiesto il suo intervento ai fini del-
la rimozione dello strumento di misura, 
garantisce il rispetto dello standard 
“Tempo di intervento per la verifica 
del misuratore”, eseguendo la verifica 
entro 10 gg. lavorativi dalla richiesta 
di intervento da parte della Camera di 
Commercio. In tale caso il tempo di in-
tervento per la verifica del misuratore è il 
tempo intercorrente tra la data di richie-
sta di intervento da parte della Camera 
di Commercio e la data di intervento del 
Gestore per la rimozione dello strumento 
di misura da sottoporre a verifica.

In tutti i casi in cui la verifica rilevi il 
regolare funzionamento del contatore, 
entro i limiti di tolleranza fissati dalla 
normativa metrologica vigente, le spe-
se dell’intervento saranno a carico del 
Cliente. In tutti i casi in cui si accerti il 
cattivo funzionamento del contatore 
oltre la tolleranza di cui sopra, le rela-
tive spese e quelle della verifica sono a 
carico di GORI. In tali casi, Gori proce-
de alla ricostruzione dei consumi non 
correttamente misurati sulla base dei 
consumi medi degli ultimi tre anni, ov-
vero, in mancanza di questi, sulla base 
dei consumi medi annui degli utenti ca-

ratterizzati dalla stessa tipologia d’uso. 
Gli importi calcolati sulla base dei nuovi 
consumi sono fatturati nella prima bol-
letta utile emessa dopo la sostituzione 
del misuratore malfunzionante. Gori 
provvede di propria iniziativa alla sosti-
tuzione degli apparecchi di misura che, 
seppur regolarmente funzionanti, non 
rispondano più alle esigenze, anche di 
natura tecnologica, della Società.

Tempo di intervento per la verifica del 
misuratore: tempo intercorrente tra la 
data di ricevimento della richiesta del 
Cliente o della Camera di Commercio e 
la data di intervento sul misuratore da 
parte di Gori - 10 gg. lavorativi (standard 
specifico soggetto a indennizzo auto-
matico).

Il tempo di comunicazione dell’esito 
della verifica del misuratore richiesta 
al Gestore effettuata in laboratorio: 
tempo intercorrente tra la data di effet-
tuazione della verifica e la data di invio 
allo stesso del relativo esito - 30 gg. la-
vorativi (standard specifico soggetto a 
indennizzo automatico).

Per le verifiche in contraddittorio richie-
ste dall’utente ai sensi del D.M. 93/2017, 
effettuate presso la Camera di Com-
mercio territorialmente competente, il 
Gestore è tenuto al rispetto dello stan-
dard “Tempo di comunicazione dell’esito 
della verifica del misuratore richiesta 
alla Camera di Commercio”: tempo in-
tercorrente tra la data di ricevimento 
dell’esito della verifica dalla Camera di 
Commercio e la data di invio dell’esito 
dal Gestore all’utente finale - 10 gg. la-
vorativi (standard specifico soggetto a 
indennizzo automatico).

Verifica del livello di pressione
Se il Cliente rileva un livello di pressione 
anomalo della rete nei pressi del pun-
to di consegna rispetto alle condizioni 
abituali può richiedere per iscritto una 
verifica di pressione.
Il tempo di intervento per la verifica del 
livello di pressione è il tempo intercor-
rente tra la data di ricevimento della ri-
chiesta del Cliente e la data di interven-
to da parte di Gori.
Il tempo di comunicazione dell’esito della 
verifica del livello di pressione è il tempo 
intercorrente tra la data di effettuazione 
della verifica presso il Cliente e la data di 
invio allo stesso del relativo esito.
Gori garantisce un tempo di intervento 
per la verifica del livello di pressione 
pari a 10 gg. lavorativi (standard speci-
fico soggetto a indennizzo automatico).
Gori garantisce un tempo di comunica-
zione dell’esito della verifica del livello di 

pressione pari a 10 gg. lavorativi (stan-
dard specifico soggetto a indennizzo 
automatico).
Nel caso in cui la verifica confermi la 
regolarità del livello di pressione, Gori 
può addebitare al cliente un importo 
corrispondente al costo sostenuto per 
l’esecuzione della verifica.

Tempo di preventivazione per lavori
Il Cliente può richiedere a Gori l’esecu-
zione di lavori.

Il tempo di preventivazione per lavori è 
calcolato come il tempo intercorrente 
tra la data di ricevimento da parte di 
Gori della richiesta da parte del Cliente 
e la data di invio del preventivo stesso 
al richiedente. Per ottenere un lavoro, il 
Cliente deve presentare e sottoscrivere 
una richiesta completa di tutta la docu-
mentazione necessaria.

Gori provvede, quindi, sempre ad effet-
tuare un sopralluogo, ed a redigere un 
preventivo, vale a dire un documento 
che indica il tipo d’attività tecnica ne-
cessaria e la somma che il Cliente dovrà 
pagare per ottenere il servizio.
Gori garantisce l’invio del preventivo al 
richiedente entro 20 giorni lavorativi 
(standard specifico soggetto a inden-
nizzo automatico).

Tempo di esecuzione dei lavori
Il tempo di esecuzione dei lavori è il 
tempo intercorrente tra la data di ac-
cettazione del preventivo da parte del 
Cliente e la data di completamento dei 
lavori da parte del Gestore.

Il tempo di esecuzione dei lavori è diffe-
renziato, in funzione della complessità 
dei lavori necessari per l’esecuzione del 
lavoro stesso.
In particolare, un lavoro semplice è la 
prestazione di lavoro che riguarda l’e-
secuzione a regola d’arte di operazioni 
di qualsiasi natura su allacciamenti esi-
stenti (ad es. nuovi attacchi) o su misu-
ratori esistenti (spostamento, cambio, 
etc.) che non implichi specifici inter-
venti per adattare alla nuova situazione 
i parametri idraulici degli allacciamenti 
stessi o la realizzazione di lavori per i 
quali è necessario l’ottenimento di atti 
autorizzativi da parte di soggetti terzi o 
la necessità di interrompere la fornitura 
del servizio ad altri Clienti.
Un lavoro complesso è la prestazione 
di lavori, da eseguire su richiesta del 
Cliente, non riconducibile alla tipologia 
di lavoro semplice.

Gori esegue i lavori nei seguenti tempi:
•	 tempo esecuzione di lavori semplici: 
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10 gg. lavorativi (standard specifico 
soggetto a indennizzo automatico);

•	 tempo esecuzione di lavori complessi: 
≤ 30 gg. lavorativi (standard generale).

Nel caso in cui per l’esecuzione dei lavo-
ri sia necessario l’ottenimento di atti au-
torizzativi, il tempo di esecuzione delle 
prestazioni viene calcolato al netto del 
tempo che intercorre tra la richiesta 
dell’autorizzazione da parte di Gori e 
l’ottenimento della stessa, con la con-
dizione che il primo atto autorizzativo è 
richiesto entro 30 giorni lavorativi dalla 
data di comunicazione di accettazione 
del preventivo da parte del Cliente.
Inoltre, qualora per l’esecuzione dei la-
vori complessi siano necessari lavori da 
realizzarsi a cura dell’utente finale e lo 
stesso debba richiedere atti quali con-
cessioni, autorizzazioni o servitù e tali 
lavori e atti siano stati tutti indicati nel 
preventivo rilasciato dal Gestore, il tem-
po per l’effettuazione di tale prestazione 
decorre dalla data di comunicazione di 
ultimazione dei lavori e di consegna di 
detti atti.

Continuità del Servizio
Continuità e servizio d’emergenza
Gori fornisce di norma un servizio conti-
nuo, regolare e senza interruzioni.
Per assicurare la regolarità del Servizio 
di erogazione dell’acqua potabile, tutti 
i sistemi di captazione, adduzione, po-
tabilizzazione, accumulo, distribuzione,  
fognatura e depurazione, vengono cu-
rati secondo rigorosi criteri di qualità 
tecnica.
L’eventuale mancanza del servizio può 
essere imputabile ad eventi di caso 
fortuito, forza maggiore, a guasti o a 
manutenzioni necessarie per il corretto 
funzionamento degli impianti utilizzati e 
per la garanzia di qualità e sicurezza del 
servizio. Qualora ciò si dovesse verifica-
re, i tempi di disservizio saranno limitati 
al minimo necessario, sempre compati-
bilmente con i problemi tecnici insorti. 
Saranno fornite, in ogni caso, adeguate 
e tempestive informazioni alla Clientela. 
Alla continuità del servizio sono asso-
ciati tre standard specifici soggetti ad 
indennizzo automatico7.

Durata delle interruzioni
Gori assicura che la durata massima 
della singola sospensione programma-

ta non potrà essere superiore a 24 ore 
(standard specifico soggetto a inden-
nizzo automatico). La durata massima 
della singola sospensione programmata 
è il tempo, misurato in ore, intercorren-
te tra il momento in cui si verifica una 
singola sospensione programmata, ed 
il momento di ripristino della fornitura, 
per ciascun utente interessato. La veri-
fica del rispetto del suddetto standard 
nonché la determinazione delle utenze 
coinvolte e la quantificazione degli in-
dennizzi da corrispondere, avviene se-
condo le modalità indicate dall’Autorità 
nell’ambito dei provvedimenti relativi 
alla qualità tecnica.

Tempo massimo per l’attivazione
del servizio sostitutivo di emergenza 
in caso di sospensione del servizio 
idropotabile
Nel caso dovessero avvenire, per i moti-
vi sopra esposti, carenze o sospensioni 
del servizio per un tempo superiore alle 
48 ore, Gori si impegna ad attivare un 
servizio sostitutivo idrico di emergen-
za.
Il tempo massimo per l’attivazione del 
servizio sostitutivo di emergenza (pari 
a 48 ore, standard specifico soggetto 
a indennizzo automatico) in caso di so-
spensione del servizio idropotabile è il 
tempo, misurato in ore, intercorrente 
tra il momento in cui si verifica una sin-
gola interruzione - sia essa programma-
ta o non programmata - e il momento in 
cui viene attivato il servizio sostitutivo 
di emergenza, per ciascun utente finale 
interessato.
Il servizio sostitutivo di emergenza sarà 
attivato con le seguenti modalità:
a) in caso di crisi qualitativa, sancita da 
ordinanza sindacale di non potabilità 
per superamento di uno o più dei pa-
rametri di legge per l’acqua destinata 
al consumo umano, ma non di interru-
zione del flusso, garantendo la dispo-
nibilità, con l’esclusione delle ore not-
turne 00:00 - 06:00, di acqua potabile 
in contenitori o a mezzo autobotte nelle 
zone interessate, in misura di 25 litri per 
giorno per utenza ovvero la disponibilità 
di risorsa conforme ai requisiti di legge 
presso uno o più fontanelli pubblici posti 
nell’ambito dello stesso centro o nucleo;
b) in caso di interruzione di flusso idri-
co, per un tempo superiore alle 48 ore, 
garantendo la disponibilità, con l’esclu-
sione delle ore notturne 00:00 - 06:00, 

della capacità potenziale di distribuzio-
ne nelle zone interessate a mezzo au-
tobotte o contenitori di almeno 25 litri 
per giorno per utenza, ovvero, in alter-
nativa, la rialimentazione di emergenza 
della rete o di parte della rete interessa-
ta da disservizio a pressione sufficien-
te ad alimentare almeno i piani terreni 
delle abitazioni per almeno 6 ore anche 
non continuative nell’intervallo 07:00 – 
19:00 o in alternativa garantendo la di-
sponibilità di risorsa conforme ai requi-
siti di legge presso uno o più fontanelli 
pubblici posti nell’ambito dello stesso 
centro o nucleo.
Sono escluse le cause di forza maggio-
re o quelle legate a crisi qualitative che 
risultano conclamate e riconosciute in 
deroga da parte degli enti competenti.
È comunque escluso da ogni obbligo il 
rifornimento presso le singole utenze 
mediante riempimento dei serbatoi di 
accumulo.
Pur rimanendo l’obbligo del Gestore di 
attivare il servizio di emergenza, nei 
casi che dovessero interessare aree 
con un numero di utenze, dirette ed in-
dirette (condomini) superiore a 5.000, il 
servizio di emergenza avverrà, in dero-
ga a quanto previsto ai precedenti punti 
a) e b), nei limiti della oggettiva disponi-
bilità di mezzi e delle risorse. 

Tempo minimo di preavviso
per interventi programmati che 
comportano una sospensione
della fornitura
Le tecnologie impiegate ed i sistemi 
gestionali rendono limitate e brevi le 
sospensioni dell’erogazione idrica per 
interventi di manutenzione. Qualora sia 
comunque necessario interrompere il 
servizio per manutenzioni programma-
te, Gori informa i Clienti interessati con 
un minimo di 48 ore di preavviso me-
diante le seguenti modalità di comuni-
cazione:
a) pubblicazione dell’informazione sul 
sito internet di Gori e/o su canali social;
b) comunicazione agli enti territorial-
mente competenti e alle amministra-
zioni comunali;
c) invio mail agli utenti che hanno forni-
to il proprio indirizzo.
Il tempo minimo di preavviso per inter-
venti programmati che comportano una 
sospensione della fornitura (pari a 48 
ore, standard specifico soggetto a in-
dennizzo automatico) è il tempo, misu-

7. L’Autorità ha introdotto nell’ambito della deliberazione n. 917/2017/R/idr, Regolazione della qualità tecnica, tre standard specifici di qualità tec-
nica di continuità del servizio (S1-Durata massima della singola sospensione programmata (24 ore), tempo massimo per l’attivazione del servizio 
sostitutivo di emergenza in caso di sospensione del servizio idropotabile (48 ore), tempo minimo di preavviso per gli interventi programmati che 
comportano una sospensione della fornitura (48 ore). Tali standard sono soggetti ad indennizzo automatico a partire dal 01/01/2018 secondo le 
modalità esplicitate dall’Autorità nella medesima deliberazione.
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rato fin ore, fintercorrente tra fifl momen-
to fin cufi vfiene avvfisato cfiascun utente 
finafle ed fifl momento fin cufi sfi verfifica fla 
sfingofla finterruzfione deflfla fornfitura og-
getto defl preavvfiso.

Interruzfionfi defl servfizfio
per cause dfi forza maggfiore

Gorfi non assume aflcuna responsabfiflfi-
tà  per  eventuaflfi  finterruzfionfi  defl  flusso 
o dfi dfimfinuzfione dfi pressfione dovute a 
causa dfi forza maggfiore o a necessfità dfi 
flavorfi che rfivestono carattere dfi urgen-
za. In partficoflare, per sopperfire a fabbfi-
sognfi d’emergenza dfi quaflsfiasfi tfipo, Gorfi 
avrà, fin ognfi caso, fla facofltà dfi sospen-
dere fl’erogazfione deflfl’acqua, sfia agflfi 
fimpfiantfi prfivatfi, sfia a queflflfi pubbflficfi. Le 
utenze, che per floro natura rfichfiedano 
un’assofluta contfinufità defl servfizfio, do-
vranno munfirsfi dfi un adeguato fimpfianto 
dfi accumuflo.

Pronto fintervento

Gorfi dfispone dfi un servfizfio dfi segnafla-
zfione guastfi (numero verde 800218270), 
attfivo 24 ore su 24 anche nefi gfiornfi fe-
stfivfi, per rficevere fle segnaflazfionfi dfi gua-
stfi, per fornfire finformazfionfi e per dare fle 
prfime findficazfionfi dfi comportamento fin 
caso dfi perficoflo. Gorfi ha messo a dfispo-
sfizfione degflfi utentfi anche un’app per fla 
segnaflazfione defi guastfi.
Dafl momento fin cufi è accoflta fla segnafla-
zfione, Gorfi garantfisce fifl prfimo finterven-
to dfi tecnficfi specfiaflfizzatfi rfispettando fifl 
seguente tempo dfi arrfivo sufl fluogo dfi 
chfiamata, mfisurato fin mfinutfi con arro-
tondamento afl mfinuto superfiore, finter-

corrente tra fl’finfizfio deflfla conversazfione 
con fl’operatore dfi centraflfino dfi pronto 
fintervento e fl’arrfivo sufl fluogo dfi chfiama-
ta defl personafle fincarficato dafl Gestore 
per fifl pronto fintervento.
Lo standard generafle per fle segnafla-
zfionfi reflatfive aflfle seguentfi sfituazfionfi dfi 
perficoflo è dfi 3 ore: 
a. fuorfiuscfite dfi acqua copfiose, ovvero 
anche flfievfi con perficoflo dfi geflo;
b. aflterazfione deflfle caratterfistfiche dfi 
potabfiflfità deflfl’acqua dfistrfibufita;
c. guasto o occflusfione dfi condotta o ca-
naflfizzazfione fognarfia;
d. avvfio dfi finterventfi dfi puflfizfia e spurgo
a segufito dfi esondazfionfi e rfigurgfitfi, 
che potrebbero determfinare anche 
un finqufinamento deflfl’acqua nocfivo 
per fla saflute umana.
Per tutte fle segnaflazfionfi deflfle sfituazfionfi 
dfi perficoflo sopra evfidenzfiate, che sfia-
no  verfificate  e  confermate  da  parte  dfi 
tecnficfi specfiaflfizzatfi defl Gestore aflfl’esfito 
defl prfimo fintervento, Gorfi garantfisce fla 
rfiparazfione: entro 12 ore daflfla segna-
flazfione per guastfi su fimpfiantfi; entro 12 
ore per guastfi su tubazfionfi sfino a DN 
300; entro 24 ore per guastfi su tubazfio-
nfi dfi dfiametro superfiore a DN 300.
Gorfi finofltre garantfisce un Tempo dfi rfi-
sposta aflfla chfiamata dfi pronto finterven-
to  (CPI),  definfito  come  tempo  fintercor-
rente tra fl’finfizfio deflfla rfisposta, anche con 
rfispondfitore automatfico, e fl’finfizfio deflfla 
conversazfione con fl’operatore dfi centra-
flfino dfi pronto fintervento o fla concflusfione 
deflfla chfiamata fin caso dfi rfinuncfia prfima 
deflfl’finfizfio deflfla conversazfione, finferfiore a 
120 secondfi (standard generafle).

Lfiveflflfi mfinfimfi defi servfizfi
per fle utenze domestfiche

Gorfi assficura afi Cflfientfi, per fle fornfiture ad 
uso domestfico, fifl rfispetto defi seguentfi flfi-
veflflfi mfinfimfi dfi servfizfio, saflvo findficazfionfi 
dfiverse stabfiflfite fin sede dfi contratto dfi 
fornfitura ovvero derfivantfi da condfizfionfi 
finfrastrutturaflfi preesfistentfi:
• dotazfione gfiornaflfiera aflfla consegna 
per abfitante = 150 flfitrfi, fintesa come 
voflume a dfisposfizfione defl cflfiente 
neflfl’arco deflfla gfiornata;
• portata mfinfima assficurata afl punto dfi 
consegna non finferfiore a 0,10 fl/sec. 
(flfitrfi secondo): fifl vaflore dfi portata è 
rfiferfito afl punto dfi consegna;
• carfico fidrauflfico mfinfimo, mfisurato afl 
punto dfi consegna, reflatfivo afl soflafio 
dfi copertura defl pfiano abfitabfifle pfiù 
eflevato, fin norma con gflfi strumentfi 
urbanfistficfi: m. 5;
• carfico fidrauflfico massfimo mfisurato 
afl punto dfi consegna rfiferfito afl pfiano 
stradafle m. 70 neflfle ore notturne.

Lfiveflflfi mfinfimfi defi servfizfi per fle utenze 
con uso dfiverso dafl domestfico

Aflfle utenze con uso dfiverso dafl dome-
stfico, come scuofle, ospedaflfi, caserme, 
edfificfi pubbflficfi, centrfi sportfivfi, mercatfi, 
uficfi,  negozfi,  aflberghfi,  rfistorantfi,  Gorfi 
assficura una dotazfione mfinfima da de-
finfire  nefi  contrattfi  dfi  utenza,  non  finfe-
rfiore a:
• 200 fl/gfiorno per posto fletto negflfi 
ospedaflfi;
• 200 fl/gfiorno per posto aflunno neflfle 
scuofle dfi ognfi ordfine e grado, sfia pub-
bflfiche che prfivate;
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•	 150 l/giorno per posto letto nelle resi-
denze collettive, ivi comprese quelle 
alberghiere, le caserme, ecc.;

•	 100 l/giorno per addetto per pubblici 
esercizi;

•	 50 l/giorno per addetto negli uffici.

Livelli minimi in caso di reti separate
Dove siano previste reti separate (pota-
bile/non potabile), le dotazioni unitarie 
giornaliere potranno essere ridotte fino 
ad un massimo del 30%.

Captazione e adduzione
La qualità delle acque alle opere di pre-
sa è salvaguardata mediante l’adozione 
delle misure di cui al Decreto Legislati-
vo 2 febbraio 2001 n° 31 e ss. mm. e ii..

Rispetto dei limiti imposti relativi
alla qualità dell’acqua erogata
La qualità dell’acqua erogata a scopi 
potabili deve essere conforme a quanto 
previsto dal Decreto Legislativo 2 feb-
braio 2001 n. 31 e ss. mm. e ii..

Controllo della qualità delle acque
Per verificare la buona qualità delle ac-
que destinate al consumo umano, Gori 
esercita controlli periodici, interni su 
tutto il territorio gestito, in applicazione 
delle disposizioni di cui agli artt. 6, 7 del 
Decreto Legislativo 2 febbraio 2001, n° 
31 e ss. mm. e ii.

Potabilità dell’acqua distribuita
Per assicurarsi che l’acqua distribuita 
sia sempre conforme ai dettami del De-

creto Legislativo 2 febbraio 2001, n. 31 
e ss. mm. e ii, Gori esegue sistematici 
controlli interni.
I punti di prelievo e la frequenza dei 
controlli interni sono concordati con l’A-
zienda Sanitaria Locale competenti per 
territorio (ASL) con piani di monitorag-
gio aggiornati con cadenza triennale.
Il giudizio di idoneità dell’acqua desti-
nata al consumo umano spetta all’ASL 
territorialmente competente.
Per assicurarsi che l’acqua distribuita 
sia sempre conforme a quanto stabilito 
dal Decreto Legislativo 2 febbraio 2001, 
n. 31 e ss. mm. e ii, Gori esegue sistema-
tici controlli interni.
I punti di prelievo e la frequenza dei 
controlli interni sono concordati con le 
Aziende Sanitarie Locali competenti per 
territorio (ASL) con piani di monitoraggio 
aggiornati con cadenza triennale.
Il giudizio di idoneità dell’acqua desti-
nata al consumo umano spetta all’ASL 
territorialmente competente.

Laboratorio di analisi
Per l’effettuazione dei controlli Gori si 
avvale di laboratorio interno.

Crisi idrica da scarsità
In caso di scarsità idrica, prevedibile o 
in atto, dovuta a fenomeni naturali o a 
fattori imputabili all’uomo, comunque 
non dipendenti dall’attività di gestione, 
Gori informa l’Ente Idrico Campano e 
propone le misure da adottare per co-
prire il periodo di crisi.

04
INFORMAZIONI ALLA 
CLIENTELA
Gori considera fondamentale instaurare 
un corretto e tempestivo rapporto con 
i propri Clienti, improntato a regole di 
correttezza e trasparenza. Il personale 
di Gori è tenuto pertanto a fornire tutte 
le informazioni necessarie all’instaura-
zione di un rapporto trasparente tra Ge-
store e Cliente e a favorire un corretto 
utilizzo del servizio e delle risorse.

Gori garantisce l’informazione alla Clien-
tela attraverso i seguenti strumenti:
•	 sportello informazioni;
•	 Numero Verde per informazioni di ca-

rattere amministrativo;

Tali misure possono comprendere:
•	 invito ai clienti al risparmio idrico ed 

alla limitazione degli usi non essenziali;
•	 riduzione della pressione dell’acqua 

immessa nelle tubazioni allo scopo di 
limitare i consumi;

•	 turnazione delle utenze.
Gori applica, nei tempi previsti, tutte le 
modalità riguardanti le misure di rispar-
mio idrico, le misure per il riutilizzo del-
le acque reflue, la campagna di ricerca 
delle perdite.
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La gestfione defi recflamfi
e deflfle rfichfieste scrfitte

Le finformazfionfi fornfite daflfla raccoflta defi 
recflamfi sono finaflfizzate afl mfigflfioramen-
to contfinuo deflfla quaflfità defl servfizfio.
Ifl Cflfiente può finvfiare a Gorfi, medfiante 
fi canaflfi prestabfiflfitfi (posta raccoman-
data;  posta  eflettronfica  certfificata)  un 
recflamo o una rfichfiesta scrfitta dfi rettfi-
fica dfi fatturazfione, afl fine dfi segnaflare 
eventuaflfi dfisservfizfi, vfioflazfionfi defi prfin-
cìpfi normatfivfi, deflfla Carta defi Servfizfi 
o defl Regoflamento defl Servfizfio Idrfico 
Integrato. La rfichfiesta scrfitta dfi finfor-
mazfionfi - che non rfiguardfi un recflamo o 
una  rfichfiesta  dfi  rettfifica  fatturazfione  - 
può essere presentata anche medfiante 
posta  eflettronfica  non  certfificata.  I  re-
capfitfi per avanzare un recflamo, una rfi-
chfiesta scrfitta dfi rettfifica dfi fatturazfio-
ne o una rfichfiesta scrfitta finformazfionfi 
sono rfiportatfi sufl sfito finternet azfiendafle 
e nefi documentfi dfi fatturazfione.
Afl momento deflfla presentazfione deflfla 
rfichfiesta, fifl Cflfiente deve fornfire tutte 
fle finformazfionfi fin suo possesso (datfi 
anagraficfi,  codfice  utenza,  recapfitfi  te-
flefonficfi, findfirfizzo dfi fornfitura, chfiara 
esposfizfione deflfla probflematfica con fin-
dficazfione defl servfizfio a cufi sfi rfiferfisce fifl 
recflamo scrfitto, per fifl SII o per fi sfingoflfi 
servfizfi  che  flo  compongono),  afinché 

05
LA TUTELA DEL CLIENTE

• uno spazfio rfiservato aflfle finformazfionfi 
aflfl’finterno deflfle boflflette;
• organfi dfi finformazfione;
• opuscoflfi finformatfivfi;
• Carta defl Servfizfio e Regoflamento defl 
Servfizfio Idrfico Integrato, dfisponfibfiflfi 
presso gflfi sporteflflfi e sufl sfito
www.gorfiacqua.com;
• sfito finternet dfi GORI 
www.gorfiacqua.com;
• campagne promozfionaflfi;
• partecfipazfionfi a fiere e convegnfi;
• corrfispondenza, nefl caso dfi rfichfiesta 
pervenuta per fiscrfitto.

Gorfi sfi fimpegna a rendere notfi, con ca-
denza annuafle, fi prfincfipaflfi datfi quaflfitatfivfi 
e quantfitatfivfi reflatfivfi afl servfizfio erogato.
Le finformazfionfi potranno rfiguardare:
• fle condfizfionfi contrattuaflfi e fle tarfiffe 
appflficate che dfiscfipflfinano fifl rapporto 
dfi utenza;
• fle finformazfionfi reflatfive aflfla quaflfità 
deflfla rfisorsa fidrfica erogata, fin confor-
mfità aflfla normatfiva vfigente.
In partficoflare, Gorfi fornfirà, con cadenza 
semestrafle, fi vaflorfi caratterfistficfi defi pa-
rametrfi reflatfivfi aflfl’acqua dfistrfibufita per 
zone omogenee dfi fornfitura, fin genere 
cofincfidentfi con fifl Comune dfi fornfitura.
Taflfi finformazfionfi saranno rese dfispo-
nfibfiflfi sufl sfito www.gorfiacqua.com e fin 
tuttfi gflfi sporteflflfi.
Attraverso fi canaflfi finformatfivfi sopra 
eflencatfi, Gorfi fornfirà finofltre:
• fle condfizfionfi dfi sommfinfistrazfione defl 
servfizfio e fle regofle defl rapporto finter-
corrente tra fle due partfi (tramfite ap-
posfitfi opuscoflfi);

• fle procedure dfi pagamento deflfle boflflet-
te, fle modaflfità dfi flettura defi contatorfi;
• fifl meccanfismo dfi composfizfione e va-
rfiazfione deflfla tarfiffa, nonché ognfi va-
rfiazfione deflfla medesfima;
• fle procedure per fla presentazfione dfi 
eventuaflfi recflamfi, esposte nefi flocaflfi 
accessfibfiflfi afi Cflfientfi o descrfitte neflfle 
comunficazfionfi perfiodfiche;
• fla predfisposfizfione dfi procedure per fla 
rfiflevazfione e fla segnaflazfione dfi con-
sumfi anomaflfi, con flo scopo dfi sugge-
rfire afi Cflfientfi mfigflfioramentfi suflfl’utfiflfiz-
zo tecnfico/contrattuafle defl servfizfio;
• fl’organfizzazfione dfi servfizfi teflefonficfi 
adattfi a soddfisfare fle esfigenze finforma-
tfive reflatfivamente a tutto quanto attfie-
ne fifl rapporto commercfiafle (contrattfi, 
voflture, boflflette, aflflaccfiamentfi, ecc.);
• fle finformazfionfi reflatfive afl Gestore ed 
aflfla generaflfità defl Servfizfio Idrfico In-
tegrato;
• fi rfisufltatfi deflfle verfifiche effettuate sufi 
contatorfi e sufl flfiveflflo dfi pressfione deflfle 
condutture, fin caso dfi rfichfiesta pre-
sentata fin forma scrfitta dafl Cflfiente;
• finformazfionfi suflfle agevoflazfionfi esfi-
stentfi per ognfi eventuafle finfizfiatfiva 
promozfionafle.

Gorfi effettua perfiodficfi sondaggfi per ac-
certare  fl’eficacfia  deflfle  finformazfionfi  e 
comunficazfionfi effettuate e per recepfire 
eventuaflfi, uflterfiorfi esfigenze defl Cflfiente 
fin questo campo. Gorfi, finofltre, sfi fimpe-
gna  a  curare  fla  funzfionaflfità  degflfi  uficfi 
per fle reflazfionfi con fifl pubbflfico, preve-
dendo, fin partficoflare, fl’accesso deflfl’u-
tenza per vfia teflefonfica.
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Gori possa individuare l’utenza e provve-
dere alla ricostruzione degli avvenimenti 
ed alla risoluzione della problematica.
Nel caso in cui il Cliente intenda formu-
lare un reclamo, può utilizzare il modulo 
disponibile sul sito istituzionale o pres-
so gli sportelli dislocati sul territorio, al 
fine di inviare una richiesta più detta-
gliata e completa.
Una volta pervenuta la richiesta, Gori 
provvede in via preliminare alla cate-
gorizzazione del flusso delle richieste, 
classificandole come “richieste scritte 
di informazioni”, “richieste di rettifica 
fatturazione” e “reclami” e a sospende-
re – nelle le ultime due casistiche - le 
azioni perviste per il recupero della mo-
rosità, nelle more della definizione della 
problematica.
La predisposizione della risposta è prece-
duta da un’accurata analisi della proble-
matica e dall’individuazione delle even-
tuali azioni correttive da intraprendere.
Entro trenta giorni dalla data di rice-
vimento della richiesta, Gori invia una 
documentata risposta, utilizzando una 
terminologia di uso comune ed in linea 
con i contenuti minimi prescritti dalla 
normativa e dai provvedimenti vigenti.
I reclami e/o le richieste scritte di ret-
tifica di fatturazione che riguardano i 
contenuti di una specifica fattura de-
vono essere presentati, con le modalità 
sopra indicate, entro 30 (trenta) giorni 
dalla data di scadenza della fattura me-
desima.
In caso di morosità dell’utenza finale, il 
Gestore del SII non può procedere all’in-
vio della comunicazione di costituzione 
in mora in presenza di un reclamo a cui 
non sia stata fornita risposta, purché 
inviato dall’utente finale entro il decimo 
giorno solare successivo al termine fis-
sato per il pagamento della fattura. Non 
saranno presi in considerazione i recla-
mi presentati oltre tale termine.
Nella risposta ai reclami, il Gestore for-
nisce all’utente finale le informazioni 
per avviare le ulteriori azioni previste 
in caso di risposta ritenuta non soddi-
sfacente dall’utente finale, indicando le 
modalità di attivazione degli organismi 
di risoluzione extragiudiziale delle con-
troversie, i recapiti dello Sportello per 
il consumatore Energia e Ambiente e le 
modalità per adire alle procedure con-
ciliative di cui al successivo paragrafo. 

La conciliazione paritetica
e Servizio Conciliazione
dell’Autorità
In caso di mancata o insoddisfacente 
risposta, il Cliente può attivare il pro-
cedimento di Conciliazione Paritetica. 
L’attività consiste nell’attuazione delle 

previsioni del Regolamento di Conci-
liazione della Gori, disponibile sul sito 
istituzionale, approvato con protocollo 
d’intesa con le associazioni dei consu-
matori maggiormente rappresentative 
sul territorio.
Il procedimento di Conciliazione è at-
tivato, quindi, in epoca successiva alla 
presentazione di un reclamo scritto, la 
cui risposta è ritenuta non soddisfa-
cente per le contestazioni che hanno ad 
oggetto:
•	 ricostruzione dei consumi da accerta-

to malfunzionamento del misuratore;
•	 fatture a calcolo con importi anomali 

rispetto a quelli medi del periodo non 
dovuti a conguagli;

•	 sospensione della fornitura per con-
testata morosità del cliente;

•	 ulteriori questioni sollevate in me-
rito all’applicazione della Carta dei 
Servizi, del vigente Regolamento del 
Servizio Idrico Integrato e dei provve-
dimenti vigenti.

La Segreteria di Conciliazione racco-
glie, istruisce ed archivia tutte le richie-
ste di conciliazione ed i relativi verbali, 
gestendo i rapporti con i rappresentanti 
delle associazioni.
In particolare, il procedimento si avvia 
mediante la spedizione dell’avviso di con-
vocazione agli interessati entro 10 giorni 
dalla ricezione della domanda, il cui mo-
dello è disponibile sul sito istituzionale.
Di seguito, viene indetta la seduta per 
l’esame congiunto della tematica da 
parte dei conciliatori (uno per Gori; uno 
per l’utente) e redatto apposito verbale, 
contenente l’eventuale rinvio o la propo-
sta formulata.
L’Associazione dei Consumatori prescel-
ta è incaricata di comunicare alla Gori 
l’accettazione o il rifiuto della proposta 
da parte del Cliente, entro 15 giorni dalla 
redazione della medesima proposta.

In caso di accettazione della proposta 
da parte del Cliente, Gori provvede in 
tempi rapidi a porre in essere tutte le 
attività consequenziali all’accordo rag-
giunto, quali ad esempio rettifiche di 
fatturazione, piani di rateizzo, attività 
operative ed attività varie.
Inoltre, in alternativa alla conciliazione 
paritetica, l’utente finale può attivare 
il Servizio Conciliazione dell’Autorità 
di Regolazione, secondo le modalità 
descritte nel sito www.arera.it, oppure 
presentare istanza di “reclamo di 
secondo livello” attraverso lo Sportello 
per il Consumatore Energia e Ambien-
te (modalità disponibili sul sito www.
sportelloperilconsumatore.it) nelle 
casistiche previste dall’Autorità di 
Regolazione

Per effettuare la valutazione della quali-
tà del servizio erogato, il Gestore adotta 
un sistema di monitoraggio attraverso il 
quale vengono periodicamente rilevati 
i giudizi dei Clienti sul servizio fornito 
(qualità percepita e attesa). Per rilevarlo 
ogni anno, Gori (o una società incarica-
ta specializzata), esegue approfondite 
interviste su campioni statisticamente 
rappresentativi della Clientela.
Sulla base dei risultati di dette rilevazio-
ni, comparate con quelle di periodi pre-
cedenti, Gori individua e definisce i mi-
glioramenti da apportare nella gestione 
del Servizio Idrico Integrato.
I Clienti che ritengano opportuno far 
pervenire dei suggerimenti utili al mi-
glioramento della qualità del servizio 
possono presentarli a Gori.
Periodicamente Gori pubblica una sin-

06
VALUTAZIONE DELLA 
SODDISFAZIONE DEL 
CLIENTE

L’accesso agli atti
Nel caso in cui il Cliente o persona de-
legata, intenda prendere visione e/o 
estrarre copia di documenti - mate-
rialmente esistenti al momento della 
richiesta, formati o stabilmente dete-
nuti dalla Gori - al fine di far valere un 
interesse specifico, concreto, attuale, 
corrispondente ad una situazione giu-
ridicamente tutelata, può formulare 
apposita richiesta di accesso agli atti, 
secondo termini e modalità previste dal 
“Regolamento per l’accesso ai documenti 
amministrativi detenuti stabilmente dal-
la Gori”, redatto nel rispetto della nor-
mativa vigente in materia.

Una volta accertata la sussistenza dei 
requisiti della richiesta di accesso agli 
atti e la detenzione della documenta-
zione, Gori provvede entro trenta giorni 
dalla data di ricevimento della richiesta 
– o in tempi più lunghi, dandone debita 
informativa al richiedente in merito alle 
difficoltà di reperimento - alla spedizio-
ne della documentazione, addebitando i 
costi di riproduzione e visura dei docu-
menti, come da tabella allegata al Re-
golamento o, in caso contrario, invita il 
cliente all’esame dei documenti presso 
l’ufficio in una data e orario stabiliti, ri-
lasciando in quella circostanza apposi-
to verbale di consegna e/o presa visione 
controfirmato dal richiedente.
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tesfi defi rfisufltatfi dfi dette rfiflevazfionfi suflfla 
quaflfità defl servfizfio e suflfla vaflutazfione 
defl grado dfi soddfisfazfione deflfla Cflfiente-
fla sufl sfito www.gorfiacqua.com.

Gorfi  promuove  campagne  finaflfizzate 
aflfl’utfiflfizzazfione razfionafle deflfle rfisorse 
fidrfiche, cofinvoflgendo fle Assocfiazfionfi 
defi Consumatorfi, queflfle ambfientaflfiste e 
fle fistfituzfionfi scoflastfiche

Standard soggettfi a rfimborso 

Gorfi corrfisponde afi Cflfientfi, secondo fle 
modaflfità  e  tempfi  definfitfi  daflfl’Autorfità, 
un findennfizzo automatfico base parfi a 
trenta (30) euro, fin caso dfi mancato rfi-
spetto degflfi standard specfificfi dfi quaflfi-
tà, come tassatfivamente findficatfi negflfi 
Aflflegatfi aflfla presente Carta defi Servfizfi.

07
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SERVIZI DI CONSULENZA 
AI CLIENTI

RIMBORSO FORFETTARIO 
PER IL MANCATO 
RISPETTO DEGLI IMPEGNI

fità defl servfizfio fintrodottfi daflfl’ARERA 
neflfl’ambfito deflfla quaflfità tecnfica nefl 
caso fin cufi afl Cflfiente sfia stato gfià cor-
rfisposto due voflte neflfl’anno soflare un 
findennfizzo per mancato rfispetto defl 
medesfimo standard;
• fin caso dfi recflamfi o afltra comunficazfio-
ne per fi quaflfi non è possfibfifle fidentfifi-
care fifl Cflfiente perché non contengono 
fle finformazfionfi mfinfime prevfiste;
• nefl caso fin cufi fl’Utente non sfia contrat-
tuaflfizzato, saflvo quanto precfisato afl 
paragrafo “Avvfio defl rapporto contrat-
tuafle” fin adempfimento aflfle dfisposfizfio-
nfi daflfla deflfiberazfione ARERA.

Gorfi accredfita afl Cflfiente fl’findennfiz-
zo automatfico, attraverso detrazfione 
daflfl’fimporto addebfitato fin boflfletta entro 
fla tempfistfica dfi segufito findficata. Nefl 
caso fin cufi fl’fimporto deflfla prfima bofl-
fletta addebfitata afl Cflfiente sfia finferfiore 
aflfl’entfità deflfl’findennfizzo automatfico, fla 
fattura evfidenzfierà un credfito a favore 
defl Cflfiente, che sarà detratto daflfla suc-
cessfiva boflfletta ovvero corrfisposto me-
dfiante rfimessa dfiretta.
L’findennfizzo automatfico, ove dovuto, sarà 
comunque corrfisposto afl Cflfiente entro 
180 gfiornfi soflarfi daflfla formazfione deflfl’ob-
bflfigo fin capo a Gorfi dfi erogare fla presta-
zfione oggetto dfi standard specfifico.
Gorfi findfica espressamente neflfla boflflet-
ta fla causafle deflfla detrazfione, medfiante 
fla dficfitura “Indennfizzo automatfico per 
mancato  rfispetto  defi  flfiveflflfi  specfificfi  dfi 
quaflfità  contrattuafle  definfitfi  daflfl’”Auto-
rfità dfi Regoflazfione per Energfia Retfi e 
Ambfiente”,  afl  fine  dfi  rendere  chfiaro  e 

L’findennfizzo automatfico base – ad 
escflusfione degflfi findennfizzfi reflatfivfi afl 
mancato rfispetto deflfla fascfia dfi puntua-
flfità degflfi appuntamentfi concordatfi – è 
crescente fin reflazfione afl rfitardo neflfl’e-
secuzfione deflfla prestazfione come findfi-
cato dfi segufito:
• se fl’esecuzfione deflfla prestazfione av-
vfiene ofltre flo standard, ma entro un 
tempo doppfio deflflo standard, è corrfi-
sposto fl’findennfizzo automatfico base;
• se fl’esecuzfione deflfla prestazfione av-
vfiene ofltre un tempo doppfio deflflo 
standard, ma entro un tempo trfipflo 
deflflo standard, è corrfisposto fifl doppfio 
deflfl’findennfizzo automatfico base;
• se fl’esecuzfione deflfla prestazfione av-
vfiene ofltre un tempo trfipflo deflflo stan-
dard, è corrfisposto fifl trfipflo deflfl’finden-
nfizzo automatfico base.

Gorfi non procederà ad accredfitare fl’fin-
dennfizzo automatfico nefi seguentfi casfi:
• quaflora fifl mancato rfispetto deflflo stan-
dard sfia rficonducfibfifle a causa dfi forza 
maggfiore (attfi dfi autorfità pubbflfica, 
eventfi naturaflfi eccezfionaflfi, scfioperfi 
findettfi senza preavvfiso, mancato ot-
tenfimento attfi autorfizzatfivfi, etc.);
• quaflora fifl mancato rfispetto deflflo stan-
dard sfia rficonducfibfifle a cause fimputa-
bfiflfi afl Cflfiente (fimpossfibfiflfità accesso afl 
mfisuratore) ovvero da cause o dannfi 
provocatfi da terzfi;
• nefl caso fin cufi afl Cflfiente sfia gfià stato 
corrfisposto neflfl’anno soflare un finden-
nfizzo per mancato rfispetto defl mede-
sfimo flfiveflflo specfifico;
• per  gflfi  standard  specfificfi  dfi  contfinu-
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Ifl Gestore deve garantfire fla quaflfità defl 
servfizfio fin accordo aflfla domanda deflfle 
popoflazfionfi servfite ed aflfl’esfigenza deflfla 
tutefla ambfientafle.

La presente Carta defl Servfizfio Idrfico In-
tegrato adottata dafl Gestore entra fin vfi-
gore – ad ognfi effetto dfi flegge – daflfla data 
deflfla sua pubbflficazfione sufl sfito fistfituzfio-
nafle deflfla Gorfi www.gorfiacqua.com.
Pertanto, daflfla data deflfla sua pubbflfica-
zfione afi sensfi defl precedente comma 1, 
fla presente Carta annuflfla e sostfitufisce, 
ad ognfi effetto, fla precedente Carta defl 
servfizfio Idrfico Integrato adottata dafl 
Gestore.

La presente Carta defl Servfizfio Idrfico 
Integrato recepfisce fle dfirettfive e fle dfi-
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QUALITA’ DEL SERVIZIO

VALIDITA’ ED ENTRATA 
IN VIGORE DELLA CARTA 
DEL SERVIZIO IDRICO 
INTEGRATO

comprensfibfifle afi Cflfientfi fle modaflfità dfi 
accredfito defl reflatfivo findennfizzo.
Per  gflfi  standard  specfificfi  dfi  contfinufità 
defl servfizfio acquedotto, fle modaflfità dfi 
rficonoscfimento degflfi findennfizzfi auto-
matficfi per mancato rfispetto degflfi stan-
dard sono espflficfitate neflfl’Aflflegato A aflfla 
deflfiberazfione 917/2017/R/fidr.
Ifl Gestore, nefi casfi fin cufi fifl Cflfiente rfisufltfi 
moroso, sospende fl’erogazfione deflfl’fin-
dennfizzo automatfico fino afl pagamento 
deflfle somme dovute

sposfizfionfi deflfla normatfiva pro tempore 
vfigente, fincfluse fle dfisposfizfionfi emanate 
daflfl’Autorfità dfi Regoflazfione, e, pertanto, 
fla presente Carta sfi fintende – anche afi 
sensfi degflfi artficoflfi 1339 e 1374 defl codfi-
ce cfivfifle – automatficamente etero-finte-
grata  e  modfificata  dfi  dfirfitto  medfiante 
fl’finserfimento deflfle dfisposfizfionfi fintro-
dotte daflfla normatfiva dfi voflta fin voflta 
appflficabfifle (fincfluse fle dfisposfizfionfi che 
fla stessa Autorfità dfi Regoflazfione potrà 
successfivamente emanare), nefl caso 
fin cufi taflfi dfisposfizfionfi abbfiano vaflore dfi 
norma fimperatfiva.
Ifl Gestore provvede, afltresì, a dare pub-
bflficfità aflfla presente Carta con fle moda-
flfità findficate afl paragrafo 4 “INFORMA-
ZIONE ALLA CLIENTELA”.
La presenta Carta sarà sottoposta a re-
vfisfione perfiodfica per adeguarfla aflfl’evo-
fluzfione deflfla quaflfità rfichfiesta dafi cflfientfi. 
Anche taflfi revfisfionfi sono comunficate afi 
Cflfientfi attraverso gflfi strumentfi dfi finfor-
mazfione findficatfi afl paragrafo 4 “INFOR-
MAZIONE ALLA CLIENTELA”.
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ALLEGATO 1
Avvio del rapporto contrattuale
Allegato 1 - Avvio del rapporto contrattuale

ALLEGATI

1) Indennizzo: gli indennizzi automatici per il mancato rispetto degli standard specifici sono regolamentati all’art. 72 dell’allegato A alla deliberazione
ARERA n. 655/2015/R/IDR.

   28

(i giorni, laddove non specificato, si intendono lavorativi)

,

1. Indennizzo: gli indennizzi automatici per il mancato rispetto degli standard specifici sono regolamentati all’art. 72 dell’allegato A alla delibera-
zione ARERA n. 655/2015/R/IDR.
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Allegato 2 - Accessibilità al servizio

1) Indennizzo: gli indennizzi per il mancato rispetto degli standard specifici sono regolamentati all’art. 72 dell’Allegato A alla deliberazione AEEGSI
n. 655/2015/R/IDR.
2)  L’applicazione di tali standard, conformemente a quanto disciplinato all’art. 1 della deliberazione 655/2015/R/IDR è prevista a partire dal 01/01/2017.

(i giorni, laddove non specificato, si intendono lavorativi)

ALLEGATO 2
Accessibilità al servizio

1. Indennizzo: gli indennizzi per il mancato rispetto degli standard specifici sono regolamentati all’art. 72 dell’allegato A alla deliberazione ARERA 
n. 655/2015R/IDR.

2. L’applicazione di tali standard, conformemente a quanto disciplinato all’art. 1 della deliberazione 655/2015/R/IDR è prevista a partire dal 
01/01/2017
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Allegato 3 - Gestione del rapporto contrattuale

   30

1) Indennizzo: gli indennizzi per il mancato rispetto degli standard specifici sono regolamentati all’art. 72 dell’allegato A alla deliberazione ARERA n. 
655/2015R/IDR.
2) Qualora per l’esecuzione dei lavori complessi siano necessari lavori da realizzarsi a cura dell’utente finale o lo stesso debba richiedere atti qua-
li concessioni, autorizzazioni o servitù e tali lavori e atti siano stati tutti indicati nel preventivo rilasciato dal Gestore, il tempo per l’effettuazione 
di tale prestazione decorrerà dalla data di comunicazione di ultimazione dei lavori e di consegna di detti atti.
3) A partire dal 01/01/2020 la delibera ARERA n. 547/2019/R/idr del 17 dicembre 2019, ha esteso tale standard anche alle verifiche richieste dall’u-
tente finale in contraddittorio ai sensi dell’art. 5, comma 2, del D.M. 93/17.  
4) Introdotto nella Carta del Servizio GORI, ai sensi della delibera 547/2019/R/idr del 17 dicembre 2019, per le verifiche richieste dall’utente finale 
in contraddittorio ai sensi dell’art. 5, comma 2, del D.M. 93/17, a partire dal 01/01/2020.

Specifico

(i giorni, laddove non specificato, si intendono lavorativi)

Tempo intercorrente tra la data di ricevimento da parte del Gestore della richiesta 
scritta di rettifica di fatturazione inviata dal Cliente, relativa ad una fattura 
già pagata, o per la quale è prevista la possibilità di rateizzazione, e la data di 
accredito della somma non dovuta, anche in misura diversa da quella richiesta

3

4

Tempo di comunicazione dell’esito
della verifica del misuratore richiesta
alla Camera di Commercio

Tempo intercorrente tra la data di ricevimento dell’esito trasmesso alla Camera
di Commercio e la data di invio all’utente finale dell’esito del medesimo Specifico 10 giorni 30 euro

Allegato 3 - Gestione del rapporto contrattuale
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1) Indennizzo: gli indennizzi per il mancato rispetto degli standard specifici sono regolamentati all’art. 72 dell’allegato A alla deliberazione ARERA n. 
655/2015R/IDR.
2) Qualora per l’esecuzione dei lavori complessi siano necessari lavori da realizzarsi a cura dell’utente finale o lo stesso debba richiedere atti qua-
li concessioni, autorizzazioni o servitù e tali lavori e atti siano stati tutti indicati nel preventivo rilasciato dal Gestore, il tempo per l’effettuazione 
di tale prestazione decorrerà dalla data di comunicazione di ultimazione dei lavori e di consegna di detti atti.
3) A partire dal 01/01/2020 la delibera ARERA n. 547/2019/R/idr del 17 dicembre 2019, ha esteso tale standard anche alle verifiche richieste dall’u-
tente finale in contraddittorio ai sensi dell’art. 5, comma 2, del D.M. 93/17.  
4) Introdotto nella Carta del Servizio GORI, ai sensi della delibera 547/2019/R/idr del 17 dicembre 2019, per le verifiche richieste dall’utente finale 
in contraddittorio ai sensi dell’art. 5, comma 2, del D.M. 93/17, a partire dal 01/01/2020.

Specifico

(i giorni, laddove non specificato, si intendono lavorativi)

Tempo intercorrente tra la data di ricevimento da parte del Gestore della richiesta 
scritta di rettifica di fatturazione inviata dal Cliente, relativa ad una fattura 
già pagata, o per la quale è prevista la possibilità di rateizzazione, e la data di 
accredito della somma non dovuta, anche in misura diversa da quella richiesta

3

4

Tempo di comunicazione dell’esito
della verifica del misuratore richiesta
alla Camera di Commercio

Tempo intercorrente tra la data di ricevimento dell’esito trasmesso alla Camera
di Commercio e la data di invio all’utente finale dell’esito del medesimo Specifico 10 giorni 30 euro

ALLEGATO 3
Gestione del rapporto 
contrattuale

1. Indennizzo: gli indennizzi per il mancato rispetto degli standard specifici sono regolamentati all’art. 72 dell’allegato A alla deliberazione ARERA 
n. 655/2015R/IDR.

2. Qualora per l’esecuzione dei lavori complessi siano necessari lavori da realizzarsi a cura dell’utente finale o lo stesso debba richiedere atti quali 
concessioni, autorizzazioni o servitù e tali lavori e atti siano stati tutti indicati nel preventivo rilasciato dal Gestore, il tempo per l’effettuazione di 
tale prestazione decorrerà dalla data di comunicazione di ultimazione dei lavori e di consegna di detti atti.

3. A partire dal 01/01/2020 la delibera ARERA n. 547/2019/R/idr del 17 dicembre 2019, ha esteso tale standard anche alle verifiche richieste dall’u-
tente finale in contraddittorio ai sensi dell’art. 5, comma 2, del D.M. 93/17.

4. Introdotto nella Carta del servizio GORI, ai sensi della delibera 547/2019/R/idr del 17 dicembre 2019, per le verifiche richieste dall’utente finale in 
contraddittorio ai sensi dell’art. 5, comma 2, del D.M. 93/17, a partire dal 01/01/2020.

5. Al fine di consentire l’adeguamento dei sistemi gestionali per gestire l’automatismo dell’indennizzo, tali standard si applicano a partire dal 1 
gennaio 2023, come previsto dall’Allegato A alla delibera ARERA 109/2021/R/IDR (MODIFICHE E INTEGRAZIONI ALL’ALLEGATO A ALLA DELIBE-
RAZIONE 5 MAGGIO 2016, 218/2016/R/IDR)

Numero minimo di tentativi di raccolta Numero minimo di tentativi di raccolta 
della misuradella misura55

Preavviso minimo per i tentativi di rac-Preavviso minimo per i tentativi di rac-
colta della misuracolta della misura55

Numero minimo tentativi di raccolta della misura relativo a utenti finali Numero minimo tentativi di raccolta della misura relativo a utenti finali 
con consumi medi annui fino a 3.000 mccon consumi medi annui fino a 3.000 mc

Numero minimo tentativi di raccolta della misura relativo a utenti finali Numero minimo tentativi di raccolta della misura relativo a utenti finali 
con consumi medi annui superiori a 3.000 mccon consumi medi annui superiori a 3.000 mc

Tempo minimo di preavviso per i tentativi di raccolta della misura agli utenti finali Tempo minimo di preavviso per i tentativi di raccolta della misura agli utenti finali 
dotati di misuratore non accessibile o parzialmente accessibiledotati di misuratore non accessibile o parzialmente accessibile

SpecificoSpecifico

SpecificoSpecifico 48 ore48 ore

30 euro30 euro

30 euro30 euro

30 euro30 euro

relativo a utenti finali relativo a utenti finali 
con consumi medi con consumi medi 

annui fino a 3.000 mc annui fino a 3.000 mc 
(2/anno)(2/anno)

relativo a utenti finali relativo a utenti finali 
con consumi medi con consumi medi 
annui superiori a annui superiori a 

3.000 mc (3/anno)3.000 mc (3/anno)
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Allegato 4 - Continuità del servizio

1) L’applicazione di tale standard, conformemente a quanto disciplinato all’art. 1 della deliberazione 655/2015/R/IDR è prevista a partire dal 01/01/2017.
2) L’applicazione di tale standard, conformemente a quanto disciplinato all’art. 1 della deliberazione 917/2017/R/IDR è prevista a partire dal 01/01/2018.

   31

(i giorni, laddove non specificato, si intendono lavorativi)

2

2

2

Il tempo, misurato in ore, intercorrente tra il momento in cui viene avvisato ciascun 
utente finale ed il momento in cui si verifica la singola interruzione della fornitura 
oggetto del preavviso

o

ALLEGATO 4
Continuità del servizio

1. L’applicazione di tale standard, conformemente a quanto disciplinato all’art. 1 della deliberazione 655/2015/R/IDR è prevista a partire dal 
01/01/2017.

2. L’applicazione di tale standard, conformemente a quanto disciplinato all’art. 1 della deliberazione 917/2017/R/IDR è prevista a partire dal 
01/01/2018.



26 

GLOSSARIO

Aflflaccfiamento fidrfico 
È fl’finsfieme costfitufito daflfla condotta fidrfica derfivata daflfla condotta dfi dfistrfibuzfione, per una flunghezza non supe-
rfiore afi 20 metrfi, e dafi reflatfivfi dfisposfitfivfi ed eflementfi accessorfi e attacchfi, escflusfivamente dedficatfi aflfl’erogazfio-
ne defl servfizfio fidrfico ad uno o pfiù utentfi. Dfi norma, ha finfizfio dafl punto dfi finnesto suflfla condotta dfi dfistrfibuzfione 
e termfina afl mfisuratore (questo escfluso).

Aflflaccfiamento fognarfio
Insfieme deflfle opere e degflfi fimpfiantfi fognarfi a servfizfio dfi una utenza o dfi pfiù utenze, finsfistentfi su suoflo pubbflfico, 
per una flunghezza non superfiore afi 20 metrfi. Ha finfizfio dafl flfimfite deflfla proprfietà prfivata o dfi entfi pubbflficfi e termfi-
na afl punto dfi consegna defl servfizfio fognarfio.

Ambfito Dfistrettuafle Sarnese-Vesuvfiano
Porzfione deflfl’Ambfito Terrfitorfiafle Ottfimafle deflfla Regfione Campanfia (esattamente cofincfidente con fifl preceden-
te Ambfito Terrfitorfiafle Ottfimafle n. 3 costfitufito afi sensfi deflfl’aflflora vfigente Legge Regfione Campanfia n. 14/1997), 
comprendente 59 comunfi deflfla Cfittà Metropoflfitana dfi Napoflfi e 17 deflfla Provfincfia dfi Saflerno, definfito afi sensfi 
deflfl’art. 6 daflfla flegge Regfione Campanfia 2 dficembre 2015, n. 15 “Rfiordfino defl Servfizfio Idrfico Integrato ed fistfi-
tuzfione deflfl’Ente Idrfico Campano” ed afl cufi flfiveflflo sono findfivfiduatfi fi soggettfi gestorfi afi sensfi deflfl’artficoflo 147, 
comma 2-bfis, defl decreto flegfisflatfivo 152/2006.

Ambfito Terrfitorfiafle Ottfimafle o ATO
L’Ambfito Terrfitorfiafle Ottfimafle (ATO) defl servfizfio fidrfico fintegrato, dfi cufi aflfl’artficoflo 147 defl decreto flegfisflatfivo 
152/2006, cofincfidente, afi sensfi deflfl’art. 5 deflfla flegge regfionafle 15/2015 con fl’fintero terrfitorfio Regfionafle ed è sud-
dfivfiso fin 5 Ambfitfi dfistrettuaflfi, così come definfitfi daflfl’art. 6 deflfla medesfima flegge regfionafle. A tafle dfimensfione 
terrfitorfiafle regfionafle sono rfiferfite fle funzfionfi dfi governo attrfibufite aflfl’Ente Idrfico Campano (EIC) fistfitufito con fla 
medesfima flegge regfionafle 15/2015.

Attfivazfione deflfla fornfitura
Avvfio deflfl’erogazfione defl servfizfio, a segufito dfi un nuovo contratto dfi fornfitura.

Autoflettura
Modaflfità dfi rfiflevazfione da parte deflfl’utente finafle, con conseguente comunficazfione afl Gestore defl SII, deflfla mfi-
sura espressa dafl totaflfizzatore numerfico defl mfisuratore.

Autorfità dfi Regoflazfione
È fl’ Autorfità dfi Regoflazfione per Energfia Retfi e Ambfiente (“ARERA”, “Autorfità dfi Regoflazfione”, “Autorfità”), fistfitufita 
afi sensfi deflfla flegge 481/1995 ed aflfla quafle sono state attrfibufite anche fle competenze e fle funzfionfi regoflatorfie fin 
materfia dfi servfizfi fidrficfi, afi sensfi defl decreto-flegge 6 dficembre 2011, n. 201. L’Autorfità dfi Regoflazfione per Energfia 
Retfi e Ambfiente (ARERA) è un organfismo findfipendente con fifl compfito dfi tuteflare gflfi finteressfi defi consumatorfi 
e dfi promuovere fla concorrenza, fl’eficfienza e fla dfiffusfione dfi servfizfi con adeguatfi flfiveflflfi dfi quaflfità, attraverso 
fl’attfivfità dfi regoflazfione e dfi controflflo.

Boflfletta o documento dfi fatturazfione o fattura
Documento che fifl Gestore defl SII trasmette perfiodficamente afl Cflfiente finafle afl fine dfi fatturare fi corrfispettfivfi 
reflatfivfi afi servfizfi fornfitfi dfirettamente o findfirettamente.

Boflfletta dfi conguagflfio
Boflfletta che fattura fi consumfi suflfla base dfi fletture rfiflevate.

Boflfletta mfista
Boflfletta che fattura sfia consumfi effettfivfi che consumfi stfimatfi caflcoflatfi fino aflfla data dfi emfissfione deflfla boflfletta.

Bonus Idrfico Integratfivo
Bonus Idrfico rficonoscfiuto eventuaflmente su base flocafle dafl Gestore defl SII, ove approvato daflfl’Ente dfi governo 
deflfl’Ambfito, ad fintegrazfione defl Bonus Socfiafle Idrfico.

Bonus Socfiafle Idrfico 
Bonus Idrfico fistfitufito daflfl’ARERA con fla deflfiberazfione 897/2017/R/fidr defl 21 dficembre 2017 e successfive modfifi-
che e fintegrazfionfi.

Carenza dfi rfisorsa fidrfica
Sfituazfione dfi emergenza causata da un deficfit deflfla rfisorsa fidrfica che può essere dovuta ad un eccesso dfi do-
manda e/o a carenze dfi natura finfrastrutturafle.
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Carta defi Servfizfi
Documento adottato fin conformfità aflfla normatfiva pro tempore vfigente, fin cufi sono specfificatfi fi flfiveflflfi dfi quaflfità 
attesfi per fi servfizfi erogatfi e fle floro modaflfità dfi frufizfione, fincfluse fle regofle dfi reflazfione tra Cflfientfi e Gestore defl SII.

Cessazfione
Rfichfiesta dfi concflusfione/dfisdetta defl contratto dfi fornfitura da parte deflfl’utente finafle cufi segue fla chfiusura defl 
rapporto dfi utenza con fifl tfitoflare defl contratto medesfimo con sfigfiflflatura o rfimozfione defl mfisuratore.

Condotta dfi dfistrfibuzfione
Tratto finafle deflfla rete fidrfica da cufi, dfi norma, ha orfigfine fl’aflflaccfiamento con fl’opera dfi presa.

Conguagflfio
Procedfimento contabfifle attraverso fifl quafle è garantfita una corretta findfivfiduazfione defl consumo effettuato 
neflfl’arco dfi un determfinato perfiodo e una corretta appflficazfione deflfle reflatfive tarfiffe.

Consumo medfio annuo (Ca)
Ifl  consumo  definfito  per  cfiascun  utente  finafle  prendendo  a  rfiferfimento  fi  consumfi  ottenutfi  da  due  mfisure  ef-
fettfive (mfis1 e mfis2) raccoflte o derfivantfi da autofletture dfisponfibfiflfi afl Gestore fin un perfiodo parfi ad aflmeno 300 
gfiornfi soflarfi (Ng). In partficoflare, mfis2 rappresenta fifl pfiù recente dato dfi mfisura vaflfidato dfisponfibfifle afl Gestore, 
ottenuto da mfisura effettfiva (raccoflta o autoflettura) e mfis1 rappresenta fifl pfiù recente dato dfi mfisura vaflfidato dfi-
sponfibfifle afl Gestore antecedente a mfis2, ottenuto da mfisura effettfiva (raccoflta o autoflettura), tafle che Ng sopra 
definfito sfia parfi ad aflmeno 300 gfiornfi soflarfi. La dfifferenza tra fi datfi dfi mfisura effettfivfi (mfis2 e mfis1) vfiene dfivfisa 
per fi gfiornfi soflarfi fintercorrentfi tra fle date dfi raccoflta deflfle mfisure, mofltfipflficato per fi gfiornfi deflfl’anno (365) - Ca= 
mfis2-mfis1/Ng x365.

Consumo stfimato (Cs)
Stfima defi datfi dfi mfisura effettuata dafl Gestore fin caso dfi findfisponfibfiflfità per un utente finafle defi datfi dfi mfisura 
ottenutfi fin base a raccoflte da parte defl personafle fincarficato dafl Gestore e/o da autofletture reflatfivamente ad un 
fintervaflflo temporafle. Ifl consumo stfimato sfi ottfiene dfivfidendo fifl Consumo medfio annuo (Ca) per fi gfiornfi deflfl’anno 
(365) e mofltfipflficando per fl’fintervaflflo temporafle fin gfiornfi soflarfi per cufi è necessarfio effettuare fla stfima (Ns); Cs= 
Ca/365 x Ns.

Consumo storfico
Consumo defl Cflfiente finafle rfiferfito aflfl’anno soflare precedente; afi finfi defl caflcoflo defl deposfito cauzfionafle è posto 
parfi afl consumo medfio annuo.

Contatore o Mfisuratore
Dfisposfitfivo, posto dfi norma afl punto dfi consegna defl Cflfiente finafle, atto aflfla fintercettazfione e mfisura defi voflumfi 
consegnatfi o scarficatfi fin pubbflfica fognatura e, fin generafle, defi voflumfi fin transfito fin cfiascuno defi servfizfi che com-
pongono fifl SII, fincflusfi gflfi eventuaflfi dfisposfitfivfi presso fi puntfi dfi attfingfimento finternfi afi sfitfi findustrfiaflfi fi cufi scarfichfi 
sono autorfizzatfi fin pubbflfica fognatura.

Convenzfione
Contratto che regofla fi rapportfi tra gflfi Entfi dfi governo deflfl’Ambfito afidantfi ed fi Gestorfi defl Servfizfio Idrfico Integrato.

Contratto dfi fornfitura
Contratto dfi sommfinfistrazfione a forma flfibera tra fifl Cflfiente finafle ed fifl Gestore defl SII (fle “Partfi”) – dfiscfipflfinato dagflfi 
artficoflfi 1559 e seguentfi defl codfice cfivfifle, daflfle dfisposfizfionfi fin materfia adottate daflfl’ARERA nonché daflfle specfifiche 
dfisposfizfionfi accettate daflfle Partfi – che prevede fl’erogazfione defl Servfizfio Idrfico Integrato o dfi aflcunfi servfizfi defl SII, 
a fronte defl pagamento defi corrfispettfivfi da parte defi Cflfientfi.

Cassa per fi servfizfi energetficfi e ambfientaflfi o CSEA
È un ente pubbflfico economfico che opera nefi settorfi deflfl’eflettrficfità, defl gas e deflfl’acqua, a cufi sono destfinate aflcune 
componentfi tarfiffarfie rfiscosse dagflfi operatorfi; taflfi componentfi vengono raccoflte nefi contfi dfi gestfione dedficatfi e 
successfivamente erogatfi a favore deflfle fimprese secondo regofle emanate daflfl’Autorfità dfi Regoflazfione.

Data dfi finvfio
Sfi fintende:
• per fle comunficazfionfi finvfiate tramfite fax o vettore, fla data rfisufltante daflfla rficevuta defl fax ovvero fla data dfi 
consegna afl vettore fincarficato deflfl’finofltro; nefl caso fin cufi fifl vettore non rfiflascfi rficevuta, è fla data rfisufltante dafl 
protocoflflo defl Gestore;



28 

GLOSSARIO

• per fle comunficazfionfi trasmesse per vfia teflematfica, fla data dfi finserfimento nefl sfistema finformatfivo defl Gestore 
o fla data finvfio deflfla comunficazfione, se trasmessa tramfite posta eflettronfica;
• per fle comunficazfionfi rese dfisponfibfiflfi presso sporteflflfi fisficfi, fla data dfi consegna a fronte defl rfiflascfio dfi una rficevuta.

Data dfi rficevfimento
È per fle rfichfieste e fle conferme scrfitte finvfiate tramfite fax o vettore, fla data rfisufltante daflfla rficevuta defl fax ov-
vero fla data dfi consegna da parte defl vettore fincarficato deflfl’finofltro a fronte defl rfiflascfio dfi una rficevuta; nefl caso 
fin cufi fifl vettore non rfiflascfi rficevuta, è fla data rfisufltante dafl protocoflflo defl Gestore.

Deposfito cauzfionafle
Importo versato daflfl’Utente finafle a garanzfia defl regoflare adempfimento defi pagamentfi dovutfi a fronte defl con-
sumo effettuato daflflo stesso.

D.flgs. 152/2006
Decreto Legfisflatfivo 3 aprfifle 2006, n. 152 recante “Norme fin materfia Ambfientafle” e successfive modfifiche e fintegrazfionfi.

Dfirettfiva trasparenza
è fl’Aflflegato A aflfla deflfiberazfione 586/2012/R/fidr, recante fla “Prfima dfirettfiva suflfla trasparenza defi documentfi dfi 
fatturazfione defl Servfizfio fidrfico fintegrato”.

Dfisagfio economfico socfiafle
Condfizfione dfi vuflnerabfiflfità fin cufi versa fifl Cflfiente dfiretto, così come definfita aflfl’artficoflo 1, comma 3, defl decreto 
defl Mfinfistero deflflo Svfifluppo Economfico 29 dficembre 2016 “Rfiforma defl bonus eflettrfico” e successfive modfifiche 
e fintegrazfionfi e aflfl’artficoflo 3, commfi 9 e 9-bfis, defl decreto-flegge 29 novembre 2008, n. 185, convertfito fin flegge, 
con modfificazfionfi, daflfl’art. 1, flegge 28 gennafio 2009, n. 2.

Dfisattfivazfione deflfla fornfitura
È fl’finterruzfione deflfl’erogazfione defl servfizfio afl punto dfi consegna, con fla contestuafle rfimozfione defl mfisuratore e fla 
rfisofluzfione defl rapporto contrattuafle.

Domficfiflfiazfione bancarfia o postafle
Pagamento deflfle boflflette attraverso addebfito automatfico contfinuatfivo su conto corrente bancarfio o postafle.

D.P.C.M. 29.04.1999
È fifl decreto defl Presfidente defl Consfigflfio defi Mfinfistrfi defl 29 aprfifle 1999 rfiportante flo “Schema generafle per fla 
predfisposfizfione deflfla Carta defl Servfizfio Idrfico Integrato”.

Ente Idrfico Campano o EIC
Ente dfi governo deflfl’Ambfito deflfl’ATO deflfla Campanfia, fistfitufito con fla flegge Regfione Campanfia 2 dficembre 2015, 
n. 15, dotato dfi personaflfità gfiurfidfica dfi dfirfitto pubbflfico, autonomfia organfizzata, ammfinfistratfiva e contabfifle, afl 
quafle partecfipano obbflfigatorfiamente tuttfi fi comunfi defl terrfitorfio regfionafle campano.

Ente dfi governo deflfl’Ambfito
È fla struttura/ente findfivfiduata daflfla competente regfione per cfiascun ambfito terrfitorfiafle ottfimafle, aflfla quafle è 
trasferfito fl’esercfizfio deflfle funzfionfi e competenze spettantfi agflfi entfi flocaflfi fin materfia dfi gestfione deflfle rfisorse 
fidrfiche, fivfi compresa fla programmazfione deflfle finfrastrutture fidrfiche, afi sensfi dfi quanto prevfisto aflfl’artficoflo 147, 
comma 1, defl d.flgs. 152/2006.

Fascfia agevoflata o fascfia dfi consumo annuo agevoflato
Indfica fifl prfimo scagflfione dfi consumo fin cufi, afi sensfi deflfl’aflflegato A aflfla deflfibera deflfl’Autorfità n. 665/2017/R/fidr (TIC-
SI), deve essere artficoflata fla quota varfiabfifle defl servfizfio dfi acquedotto per fl’utenza domestfica resfidente afl fine dfi 
assficurare fifl quantfitatfivo essenzfiafle dfi acqua a tarfiffa agevoflata.

Fascfia base
Indfica flo scagflfione dfi consumo che precede queflflfi dfi eccedenza, neflfl’ambfito deflfla quota varfiabfifle defl servfizfio dfi 
acquedotto, a cufi vfiene appflficata fla tarfiffa base.

Fasce dfi eccedenza
Con rfiferfimento aflfla quota varfiabfifle defl servfizfio dfi acquedotto, sono gflfi scagflfionfi dfi consumo, fino ad un massfimo 
dfi tre, eccedentfi queflflo base, a cufi appflficare tarfiffe unfitarfie crescentfi.
Gestore defl Servfizfio Idrfico Integrato o Gestore defl S.I.I. o Gestore o Gorfi: Gorfi S.p.A. è soggetto afidatarfio deflfla ge-
stfione defl SII nefl terrfitorfio deflfl’Ambfito Dfistrettuafle Sarnese-Vesuvfiano, afi sensfi e per gflfi effettfi defl d.flgs. 152/2006 
e deflfla flegge Regfione Campanfia n. 15/2015.
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Gfiorno ferfiafle
è un gfiorno non festfivo deflfla settfimana compreso tra flunedì e sabato fincflusfi.

Gfiorno flavoratfivo
è un gfiorno non festfivo deflfla settfimana compreso tra flunedì e venerdì fincflusfi.
Gruppo dfi mfisura
Apparecchfiature finstaflflate suflfl’aflflaccfiamento fidrfico defl sfingoflo utente comprensfivo dfi vaflvofla dfi fintercettazfione, 
mfisuratore, rubfinetto dfi arresto unfidfirezfionafle, sfistemfi dfi tefleflettura e/o dfi teflegestfione e sfigfiflflfi.

Gruppo dfi presa fin carfico
Insfieme deflfle opere e deflfle apparecchfiature fidrauflfiche necessarfie aflfla derfivazfione daflfla condotta fidrfica dfi dfi-
strfibuzfione per fl’aflfimentazfione degflfi aflflaccfiamentfi fidrficfi.

Interruzfione defl servfizfio dfi acquedotto
È fla temporanea mancata fornfitura defl servfizfio per un utente finafle. Le finterruzfionfi defl servfizfio possono essere 
programmate o non programmate secondo quanto dfiscfipflfinato daflfl’Autorfità dfi Regoflazfione nefl RQTI.

Impfianto fidrfico finterno
Impfianto posto tra fifl punto dfi consegna defl servfizfio fidrfico e fl’utenza, fla cufi manutenzfione è a compfleto carfico 
deflfl’Utente finafle, con fl’unfica escflusfione defl gruppo dfi mfisura, ancorché eventuaflmente finstaflflato fin aree prfivate.

Impfianto fognarfio finterno
Impfianto posto tra fifl punto dfi consegna defl servfizfio fognarfio e fl’utenza, fla cufi manutenzfione è a compfleto carfico 
deflfl’Utente finafle, con fl’unfica escflusfione defl gruppo dfi mfisura, ove presente se finstaflflato dafl soggetto Gestore.

Indennfizzo automatfico
è fl’fimporto rficonoscfiuto aflfl’utente finafle nefl caso fin cufi fifl Gestore non rfispettfi gflfi standard specfificfi dfi quaflfità.

Lfimfitazfione deflfla fornfitura
È fla rfiduzfione defl flusso dfi acqua erogata afl punto dfi consegna nefi casfi dfi morosfità, garantendo fifl quantfitatfivo 
essenzfiafle dfi acqua per fle utenze domestfiche resfidentfi (50 flfitrfi/abfitante/gfiorno).

Lfiveflflo dfi pressfione
Mfisura deflfla forza unfitarfia esercfitata daflfl’acqua aflfl’finterno deflfla conduttura, espressa fin atmosfere.

Lfiveflflo dfi quaflfità o standard dfi quaflfità
È fifl flfiveflflo defl servfizfio garantfito dafl Gestore suflfla base dfi quanto stabfiflfito da ARERA, o eventuaflmente definfitfi 
daflfl’EGA, anche su proposta defl Gestore.

Lfiveflflo generafle dfi quaflfità o standard generafle dfi quaflfità
È fifl flfiveflflo dfi quaflfità rfiferfito afl compflesso deflfle prestazfionfi da garantfire agflfi utentfi finaflfi.

Lfiveflflo specfifico dfi quaflfità o standard specfifico dfi quaflfità
È fifl flfiveflflo dfi quaflfità rfiferfito aflfla sfingofla prestazfione da garantfire afl sfingoflo utente finafle.

Metro cubo
Unfità dfi mfisura utfiflfizzata per fla quantfificazfione deflfla rfisorsa fidrfica fornfita o scarficata. È equfivaflente a 1.000 flfitrfi.

Mfisura dfi utenza
Insfieme deflfle attfivfità dfi mfisura funzfionaflfi aflfla gestfione eficfiente defi mfisuratorfi, con partficoflare rfiferfimento agflfi 
strumentfi conformfi aflfle normatfive e prescrfizfionfi pro tempore vfigentfi, finstaflflatfi presso gflfi utentfi finaflfi e aflfla produ-
zfione dfi datfi utfiflfizzabfiflfi (vaflfidatfi) afi finfi deflfla fatturazfione.

Mfisuratore accessfibfifle
Mfisuratore per cufi fl’accesso da parte deflfl’operatore fincarficato dafl Gestore è consentfito senza necessfità deflfla pre-
senza dfi aflcuna persona fisfica.

Mfisuratore non accessfibfifle
Mfisuratore per cufi fl’accesso da parte deflfl’operatore fincarficato dafl Gestore è consentfito soflo fin presenza defl 
tfitoflare defl punto dfi consegna medesfimo o dfi afltra persona da questfi fincarficata.

Mfisuratore parzfiaflmente accessfibfifle
Mfisuratore avente caratterfistfiche dfifferentfi dafl mfisuratore accessfibfifle e dafl mfisuratore non accessfibfifle; fin par-
tficoflare a tafle mfisuratore fifl Gestore può normaflmente accedere fin presenza dfi persona che consenta fl’accesso 
afl fluogo dove fifl mfisuratore è finstaflflato.
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Mfisuratore non funzfionante
Mfisuratore per fifl quafle fifl totaflfizzatore numerfico rfisufltfi fiflfleggfibfifle.

Mfisure
Sono fi vaflorfi dfi voflume rfiflevatfi da un mfisuratore tramfite flettura da parte dfi un operatore presente fisficamente 
sufl posto, oppure tramfite flettura teflematfica (tefleflettura dfi prossfimfità o da remoto) o finfine raccofltfi da parte 
deflfl’utente finafle e successfivamente comunficatfi afl gestore defl SII (autoflettura).

Morosfità deflfl’utente finafle o Morosfità
Inadempfimento deflfl’obbflfigazfione dfi pagamento degflfi fimportfi dovutfi dafl Cflfiente finafle afl Gestore fin base afl refla-
tfivo contratto dfi fornfitura.

Programma degflfi finterventfi o PdI
È fifl documento dfi cufi aflfl’art. 149, comma 3, defl d.flgs. 152/2006, che findfivfidua fle opere dfi manutenzfione straor-
dfinarfia e fle nuove opere da reaflfizzare, compresfi gflfi finterventfi dfi adeguamento dfi finfrastrutture gfià esfistentfi, 
necessarfie afl raggfiungfimento aflmeno defi flfiveflflfi mfinfimfi dfi servfizfio, nonché afl soddfisfacfimento deflfla compflessfiva 
domanda deflfl’utenza. Ifl PdI, commfisurato aflfl’fintera gestfione, specfifica gflfi obfiettfivfi da reaflfizzare, findficando fle 
finfrastrutture a tafl fine programmate e fi tempfi dfi reaflfizzazfione.

Perdfita occuflta
Sono fle perdfite fidrfiche occorse a vaflfle defl mfisuratore, sugflfi fimpfiantfi dfi responsabfiflfità defl Cflfiente; sfi tratta dfi 
perdfite non afiorantfi e non rfintraccfiabfiflfi con fle operazfionfi dfi normafle dfiflfigenza rfichfiesta aflfl’utente per fifl con-
troflflo defi benfi dfi proprfietà.

Portata
Mfisura deflfla quantfità d’acqua che attraversa fla condotta neflfl’unfità dfi tempo.

Prestazfione dfi flavorfi sempflficfi
Prestazfione dfi flavoro rfichfiesta dafl Cflfiente finafle, da esegufire fin area servfita da rete dfi acquedotto e/o dfi fogna-
tura e che non cofinvoflga queste ufltfime, che rfiguarda fl’esecuzfione a regofla d’arte dfi nuovfi aflflaccfiamentfi o opera-
zfionfi dfi quaflsfiasfi natura su aflflaccfiamentfi esfistentfi (ad es. nuovfi attacchfi) o su mfisuratorfi esfistentfi (spostamento, 
cambfio, etc.) che non fimpflfichfi specfificfi finterventfi per adattare aflfla nuova sfituazfione fi parametrfi fidrauflficfi degflfi 
aflflaccfiamentfi stessfi o fla reaflfizzazfione dfi flavorfi stradaflfi per fi quaflfi è necessarfio fl’ottenfimento dfi attfi autorfizzatfivfi.

Prestazfione dfi flavorfi compflessfi
Prestazfione dfi flavoro non rficonducfibfifle aflfla prestazfione dfi flavoro sempflfice, da esegufire su rfichfiesta deflfl’utente 
finafle ad escflusfione degflfi estendfimentfi e potenzfiamentfi deflfle retfi defl SII.

Pubbflfica fognatura
Ifl sfistema dfi condotte per fla raccoflta e fifl convogflfiamento deflfle acque reflue urbane. Sono escfluse fle condotte 
dfi aflflaccfiamento neflfle aree finterne poste fin proprfietà prfivata, fincfluse fle aree finterne afi sfingoflfi fabbrficatfi dfi pro-
prfietà pubbflfica o prfivata ovvero neflfla dfisponfibfiflfità dfi soggettfi pubbflficfi o prfivatfi.

Punto dfi consegna defl servfizfio fidrfico
Punto deflfl’aflflaccfiamento fidrfico posto afl flfimfite tra fifl suoflo pubbflfico e fla proprfietà prfivata o dfi entfi pubbflficfi e cofin-
cfidente, dfi norma, con fifl punto dfi finstaflflazfione defl mfisuratore o dfi un gruppo dfi mfisura.

Punto dfi consegna defl servfizfio fognarfio 
Punto deflfl’aflflaccfiamento fognarfio posto afl flfimfite tra fifl suoflo pubbflfico e fla proprfietà prfivata o dfi entfi pubbflficfi e 
cofincfidente, dfi norma, con fifl pozzetto dfi fispezfione.

Quantfitatfivo essenzfiafle dfi acqua
È fifl quantfitatfivo mfinfimo vfitafle fin 50 flfitrfi/abfitante/gfiorno (corrfispondentfi a 18,25 mc/abfitante/anno), fissato dafl 
decreto defl Presfidente defl Consfigflfio defi Mfinfistrfi 13 ottobre 2016 “Tarfiffa socfiafle defl Servfizfio Idrfico Integrato”, 
necessarfio afl soddfisfacfimento defi bfisognfi fondamentaflfi.

Recflamo scrfitto
È ognfi comunficazfione scrfitta fatta pervenfire afl Gestore, con fla quafle fifl Cflfiente finafle esprfime flamentefle cfirca fla 
non coerenza defl servfizfio ottenuto rfispetto ad uno o pfiù requfisfitfi definfitfi da fleggfi o provvedfimentfi ammfinfistra-
tfivfi, daflfla proposta contrattuafle a cufi fifl Cflfiente finafle ha aderfito, dafl contratto dfi fornfitura, dafl Regoflamento defl 
SII, ovvero cfirca ognfi afltro aspetto reflatfivo afi rapportfi tra Gestore e Cflfiente finafle, ad eccezfione deflfle rfichfieste 
scrfitte dfi rettfifica dfi fatturazfione.
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Recflamo per fla fatturazfione dfi fimportfi anomaflfi
È fifl recflamo che rfiguarda fi documentfi dfi fatturazfione che contabfiflfizzano fimportfi dfi ammontare parfi o superfiore 
a queflflfi per fi quaflfi fifl Cflfiente finafle ha dfirfitto aflfla ratefizzazfione afi sensfi deflfl’artficoflo 42 defl RQSII.

Regoflamento dfi utenza defl Servfizfio Idrfico Integrato
o Regoflamento defl Servfizfio Idrfico Integrato o Regoflamento defl SII
È fifl documento che dfiscfipflfina fle modaflfità dfi erogazfione defl Servfizfio Idrfico Integrato ed fi rapportfi tra fifl Gestore 
defl SII e fifl Cflfientefinafle, fin conformfità aflfla normatfiva pro tempore vfigente. Ifl Regoflamento defl SII è parte finte-
grante e sostanzfiafle dfi ognfi Contratto dfi fornfitura, ancorché non rfiportato e trascrfitto nefl medesfimo contratto 
dfi fornfitura, per cufi fle dfisposfizfionfi defl Regoflamento defl SII sfi consfiderano rfiportate ed automatficamente finserfi-
te nefl Contratto dfi fornfitura, anche afi sensfi e per gflfi effettfi degflfi artficoflfi 1339 e 1374 defl codfice cfivfifle.

REMSI
Testo fintegrato per fla regoflazfione deflfla morosfità nefl Servfizfio Idrfico Integrato dfi cufi aflfl’Aflflegato A deflfla deflfibera-
zfione ARERA 311/2019/R/fidr defl 16 flugflfio 2019 e successfive modfifiche e fintegrazfionfi.

Rfichfiesta scrfitta dfi finformazfionfi
È ognfi comunficazfione scrfitta, fatta pervenfire afl Gestore, con fla quafle un quaflsfiasfi soggetto formufla una rfichfie-
sta dfi finformazfionfi fin merfito a uno o pfiù servfizfi defl SII non coflflegabfifle ad un dfisservfizfio percepfito.

Rfichfiesta scrfitta dfi rettfifica dfi fatturazfione
È ognfi comunficazfione scrfitta, fatta pervenfire afl Gestore, con fla quafle fifl Cflfiente finafle esprfime flamentefle cfirca fla 
non correttezza defi corrfispettfivfi fatturatfi fin merfito a uno o pfiù servfizfi defl SII.

Rete
È fifl sfistema dfi dfistrfibuzfione, escflusfi fi mfisuratorfi, che aflfimenta pfiù fornfiture.

Rfiattfivazfione
È fifl rfiprfistfino deflfl’erogazfione defl servfizfio afl punto dfi consegna che pone fine aflfla dfisattfivazfione deflfla fornfitura o 
aflfla sospensfione o aflfla flfimfitazfione deflfla stessa.

Rfichfiesta dfi attfivazfione deflfla fornfitura
Rfichfiesta con cufi sfi finfizfia fla procedura per fl’effettuazfione defi flavorfi necessarfi aflfl’erogazfione defl servfizfio fidrfico e 
per fla successfiva stfipufla defl contratto dfi fornfitura.

Rficostruzfione defl dato dfi mfisura
Attfivfità dfi determfinazfione defi consumfi a partfire daflfl’ufltfimo dato dfi mfisura dfisponfibfifle, basata suflfl’appflficazfione 
dfi opportunfi aflgorfitmfi numerficfi, nefl caso dfi mfisuratore fiflfleggfibfifle o non pfiù funzfionante.

RQSII
Testo fintegrato per fla regoflazfione deflfla quaflfità contrattuafle defl Servfizfio Idrfico Integrato, ovvero dfi cfiascuno defi 
sfingoflfi servfizfi che flo compongono, dfi cufi aflfl’Aflflegato A deflfla deflfiberazfione ARERA 655/2015/R/fidr defl 23 dficem-
bre 2015 e successfive modfifiche e fintegrazfionfi.

RQTI
Testo fintegrato per fla regoflazfione deflfla quaflfità Tecnfica defl Servfizfio Idrfico Integrato, ovvero dfi cfiascuno defi sfin-
goflfi servfizfi che flo compongono, dfi cufi aflfl’Aflflegato A deflfla deflfiberazfione ARERA 917/2017/R/fidr e 27 dficembre 2015 
e successfive modfifiche e fintegrazfionfi.

Sospensfione defl servfizfio
È fl’finterruzfione deflfl’erogazfione defl servfizfio afl punto dfi consegna, senza fla rfimozfione defl mfisuratore e fla rfisoflu-
zfione defl rapporto contrattuafle, effettuata dafl Gestore.

Scarfico
Quaflsfiasfi fimmfissfione dfi acque reflue fin acque superficfiaflfi, sufl suoflo, nefl sottosuoflo e fin rete fognarfia, findfipen-
dentemente daflfla floro natura finqufinante, anche sottoposte a preventfivo trattamento dfi depurazfione.

Servfizfio Concfiflfiazfione
È  fl’organfismo  fistfitufito  daflfl’Autorfità,  come  definfito  daflfl’artficoflo  1,  comma  1,  flettera  t),  defl  TICO  per  fla  rfisofluzfione 
extragfiudfizfiafle deflfle controversfie tra cflfientfi o Utentfi finaflfi e operatorfi o Gestorfi nefi settorfi regoflatfi daflfl’Autorfità.
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Servfizfio Idrfico Integrato o S.I.I. o SII
È fl’finsfieme defi servfizfi pubbflficfi dfi captazfione, adduzfione e dfistrfibuzfione dfi acqua ad usfi cfivfiflfi, dfi fognatura e 
depurazfione deflfle acque reflue, ovvero da cfiascuno dfi suddettfi sfingoflfi servfizfi, compresfi fi servfizfi dfi captazfione e 
adduzfione a usfi mufltfipflfi e fi servfizfi dfi depurazfione ad usfi mfistfi cfivfiflfi e findustrfiaflfi.

Sfigfiflflo
Matrfice che sfi appone suflfle apparecchfiature afl fine dfi fimpedfirne ed evfidenzfiarne eventuaflfi manomfissfionfi.

Sporteflflo dfigfitafle
Sfi tratta dfi una modaflfità dfi contatto dfiretto tramfite fifl quafle, grazfie ad un appuntamento personaflfizzato, fifl Cflfiente 
può finteragfire da remoto con fifl Gestore per rfichfieste dfi finformazfionfi e prestazfionfi.

Sporteflflo fisfico
È un punto dfi contatto sufl terrfitorfio reso dfisponfibfifle dafl Gestore per rfichfieste dfi finformazfionfi, prestazfionfi o servfizfi. 

Stfima defl dato dfi mfisura
Attfivfità dfi stfima deflfla mfisura e defi consumfi a un certo momento temporafle a partfire da datfi dfi mfisura antece-
dentfi, basata suflfl’appflficazfione dfi opportunfi aflgorfitmfi numerficfi.

Struttura defi corrfispettfivfi o Artficoflazfione tarfiffarfia
Rfipartfizfione defi consumfi secondo fasce dfi utenza e fasce dfi consumo.

Subentro
È fla rfichfiesta dfi rfiattfivazfione, con contestuafle varfiazfione defi datfi fidentfificatfivfi defl tfitoflare, dfi un punto dfi con-
segna dfisattfivo.

Tarfiffa agevoflata
Corrfispettfivo da appflficare afi consumfi rficompresfi neflfla fascfia agevoflata per fla tfipoflogfia d’uso “Domestfico resfidente”.

Tefleflettura
È fifl metodo dfi rfiflevamento a dfistanza per vfia teflematfica defi consumfi deflfle utenze o defi voflumfi dfi processo, che 
consente fl’acqufisfizfione deflfla flettura senza accesso fisfico afl contatore. Sfi dfistfingue tra:
• tefleflettura dfi prossfimfità (waflk-by/drfive-by o sfimfiflarfi), fin cufi fla mfisura è rfiflevata teflematficamente, fin prossfimfi-
tà defl mfisuratore (modaflfità semfi-smart);
• tefleflettura da remoto, fin cufi fla mfisura è rfiflevata senza fl’ausfiflfio dfi un operatore fin campo per fla raccoflta defl 
dato, tramfite una rete dfi teflecomunficazfionfi (pubbflfica o prfivata) coflflegata dfirettamente ad una safla dfi controfl-
flo centraflfizzata o afl sfistema dfi gestfione deflfle mfisure (smart meterfing).

TIBSI
Testo fintegrato deflfle modaflfità appflficatfive defl Bonus Socfiafle Idrfico per fla fornfitura d’acqua afi Cflfientfi domestficfi 
economficamente dfisagfiatfi, afi sensfi deflfl’Aflflegato A aflfla deflfiberazfione ARERA 897/2017/R/fidr defl 21 dficembre 2017.

TICO 
Testo fintegrato dfi concfiflfiazfione fin materfia dfi procedure dfi rfisofluzfione extragfiudfizfiafle deflfle controversfie tra 
cflfientfi o utentfi finaflfi e operatorfi o gestorfi nefi settorfi regoflatfi daflfl’Autorfità dfi Regoflazfione, afi sensfi deflfl’Aflflegato A 
aflfla deflfiberazfione 209/2016/E/COM defl 5 maggfio 2016.

TICSI
È fifl Testo Integrato Corrfispettfivfi Servfizfi Idrficfi, recante fi crfiterfi dfi artficoflazfione tarfiffarfia appflficata agflfi utentfi, 
approvato con fla deflfiberazfione deflfl’ARERA 665/2017/R/fidr defl 28 settembre 2017 e ss. mm. e fifi.

TIMSII
Testo fintegrato per fla regoflazfione defl servfizfio dfi mfisura reflatfivamente afl Servfizfio Idrfico Integrato, afi sensfi 
deflfl’Aflflegato A aflfla deflfiberazfione ARERA 218/2016/R/fidr defl 5 maggfio 2016 e ss.mm. e fifi.

TUIC
Testo fintegrato unbundflfing contabfifle (TIUC) che tfiene conto anche deflfle dfisposfizfionfi fin materfia dfi obbflfighfi dfi 
separazfione contabfifle (unbundflfing) per fifl settore fidrfico, afi sensfi deflfla deflfiberazfione ARERA 137/2016/R/com defl 
24 marzo 2016.

Tfipoflogfia d’uso o Uso o Tfipoflogfia dfi fornfitura o Tfipoflogfia dfi utenza
Sono gflfi usfi rficompresfi nefl Servfizfio Idrfico Integrato, ovvero fla categorfia attrfibufita ad ognfi contratto dfi fornfitu-
ra fin reflazfione aflfl’utfiflfizzo che sfi fintende effettuare deflfla rfisorsa fidrfica. Le tfipoflogfie d’uso prevfiste daflfl’Autorfità 
dfi Regoflazfione competente, a partfire dafl 01/01/2018 e vaflfide su tutto fifl terrfitorfio nazfionafle, sono fla tfipoflogfia 
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“uso domestfico” (rficonducfibfifle aflfle utenze domestfiche dfi cufi aflfl’artficoflo 2 defl TICSI) e fla tfipoflogfia “uso dfiverso 
dafl domestfico” (rficonducfibfifle aflfle utenze dfiverse dafl domestfico dfi cufi aflfl’artficoflo 8 defl TICSI), come findfivfiduate 
neflfl’artficoflazfione tarfiffarfia dfi Gorfi S.p.A..

Unfità fimmobfiflfiare
Sfingofla unfità fimmobfiflfiare adfibfita ad abfitazfione o a fluogo fin cufi sfi svoflge attfivfità economfica, aflfl’finterno dfi un 
fimmobfifle, così come stabfiflfito nefi regoflamentfi edfiflfizfi.

Utenza condomfinfiafle
L’utenza servfita da un unfico punto dfi consegna che dfistrfibufisce acqua a pfiù unfità fimmobfiflfiarfi, anche con dfiver-
se destfinazfionfi d’uso.

Utente dfiretto
È fl’utente finafle tfitoflare dfi una fornfitura ad uso domestfico resfidente.

Utente finafle o cflfiente
È fla persona fisfica o gfiurfidfica che abbfia stfipuflato un contratto dfi fornfitura per uso proprfio dfi uno o pfiù servfizfi defl 
SII. Le utenze condomfinfiaflfi sono a tuttfi gflfi effettfi equfiparate aflfle utenze finaflfi.

Utente finafle dfisaflfimentabfifle
È fl’utente finafle per fifl quafle, fin caso dfi morosfità e prevfia costfituzfione fin mora, fifl Gestore defl SII può procedere 
aflfla sospensfione e/o aflfla dfisattfivazfione deflfla fornfitura.

Utente finafle non dfisaflfimentabfifle
È fl’utente finafle per fifl quafle, fin caso dfi morosfità, non può essere esegufita fla sospensfione o fla dfisattfivazfione 
deflfla fornfitura, come definfito aflfl’Artficoflo 2 deflfl’Aflflegato A aflfla deflfiberazfione ARERA 311/2019/R/fidr (REMSI).
Vaflfidazfione deflfle mfisure: è fl’attfivfità dfi verfifica deflfla quaflfità defl dato provenfiente daflfla raccoflta deflfla mfisura (fisfi-
ca o teflematfica) o daflfl’autoflettura defl mfisuratore, finaflfizzata a vaflutare fl’ammfissfibfiflfità aflfl’uso formafle defl mede-
sfimo dato, con presa dfi responsabfiflfità da parte defl Gestore.

Vofltura
È fla rfichfiesta dfi attfivazfione, con contestuafle varfiazfione neflfla tfitoflarfità defl contratto o defi datfi fidentfificatfivfi, dfi 
un punto dfi consegna attfivo (mfisuratore aperto).

Zona servfita da pubbflfica fognatura
Zona ove fla pubbflfica rete fognarfia sfia ubficata ad una dfistanza massfima (caflcoflata daflfla fognatura fino afl flfimfite 
deflfla proprfietà prfivata deflfl’unfità fimmobfiflfiare attraverso pubbflfiche vfie o servfitù tecnficamente attfivabfiflfi) daflfla 
sfingofla unfità abfitatfiva o commercfiafle, parfi a 20 metrfi.
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