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CAPO I
DISPOSIZIONI GENERALI

ART. 1

Principi Generali

ACOSET S.p.A. nell'indici::are la propria a:ione al p"::rs,o:guirnento degli c,biettivi di tra::;paren:a,

efficacia "O:qualità dei servi:i erogati,ilnpronta tutta la sua attività al risp.::tt.) ed alla tutela dl::i diritti

degli utenti:

a) sostiene 'O:::;viluppa le attività .:Ii infi)ITna:i,)ne e cc,munica:k,n,o: ver::;o gli utenti;

h) garantisc.:: l'e::;,::rci:io d.o:ldiritto d'accesso e la p3rtecipa:iL.ne, in conforrnità ai principi sulla

tutela della riservate::a dl::i dati Ijersonali di cui al DL. 196/2003, integratc, con le modifiche

introdotte dal D.lg:; 101/2018;
c) ::;viluppa;:: .:;ostio::n,o:il pro':I::sso di semplifica:iùne ':: di ra:ionali::a:iùn,:: d,::lIe prc••:edure;

d) favc,risce la CC!l1lllnica:k,n,= interna, curando la tel1lp,::::;tiva ,:: costante drcola:ione delle

informazioni tra i selvizi.

ART. 2
Oggetto ciel regolamento

Il presente regolalnerltc. db:iplina il funzionarnentc. dell'Ufficio per le Relazioni con il Pubblico,
ridefinendc,ne i cornpiti .::l'c.rgani::a:ione alla luc,:: della L.1S0/2000

ART. 3
Funzioni dell'Ufficio per le Relazioni COI1 il Pubblico

L'Uffici,] per le Relazioni con il Pubblico:

a) garanti::;cE: l'a.:coglio::n:a, l'orÌ<::ntarnentù ':: l'inforrna:ion,:: all'uten:a chiO:afferisce pr,::ssc, la

sede di ACOSETS.p.A.;

b) promuove il processo di revisiàne e s,::mplifica:ione delle procedure amministrativ,::;

c) assicura il diritt,] alla trasparen:a, fav,xendo ed orientand,) gli utenti nell'acces::;,) agli atti

~econdo quante, pr,::vistL' dalla legi::;la:ion,o:vigente;
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d) favorisce la c'Jrnurli.::done interna an.::h,~attravers,) una effkace collabùr::d':lIle .:.:,n le unità

operative

a. promuov,~ la ccmuni.::a::ione esterna favorendo la diffusione d,~lIe attività svolte dall'A::ienda,

quindi c,rganizzando ,~ $o$t,~nendo carnpagne di pubblica utilità, avvalenLlc.si anche della

collab'Jrazione dell'Ufficio Stampa quando previsto;

e) a~::;kur3 il diritto alla part,~cipa:ione, an,:he curanLl.:, i rapporti con l,~associa::ioni cii Utenti;

f) r'~oili::::ala tutela dei ,:Iiritti del Client,~ - Utent,~ attraver:::o l'ado::ion,:: di pr,xedure dirett,=: alla

gestione del reclamo;

g) indica alla Dir,::zione Generale, sulla scorta dei r,~c1allli d,~1cliente -utente, a:ÌoJni rnigliorative

ch,~ incicl0n,) sull'organi::::a::ic,ne dei $,::rvi::i;

h) prow,~de a monitorare e rilevare, ::;ulla ::;,:orta delle osservazioni, dei suggerirnenti e dei

r,~c1ami,il grado di soddisfazic,n.:: del cittadinc,-utente in ordine alle ri.::hieste.

i) Comunica, Iimitatarnent,~ alle informazioni di propria cornpeten::a, la risultanza degli uffki e

d,::lIa g,::stione d,~i servizi ali' esterno dell'3zienda, S,Jttoscriv,~nd,) i r,::lativi d,)curn,~nti.

ART. 4
Logistica e orario cii apertura al pubblico

L 'Uffki'J p,::r ,,:: P',::la::ioni con il Pubblico fa riferiment,) direttarnente alla Direzione Generale ed è
ceollocat,j d,::ntro gli uffici della sede dell'A::ienda, in Ic,,:ali facilrnente a,:ce::::::ibilie liberi da barri,::r,~

architettonkhe dOIJ,~sia garantita la ri::;ervate::za a tutela degli Utenti.
Gli Uffici ::;on,) dc,tolti di strurnenta::ioni adl::gu3t,~ a .::,)nsentire le attività che richi,::dono la
conlllnkaziolle diretta Co telefonka con il cittadino-utente.
L'Uffki.] per le Rel3::k,ni wn il Pubblko i5arantb:e un adeGuato .)rari,) d'apertura, c'Jincijente con

l'ap,~rtllra degli altri uffici aziendali acce::;sibili al .:Iiente-utente.

ART. 5
Coordinamento URP

L'UP.Prappresenta una fun::ione di Staff d\~lIa Dire::ione Generale ed ha un suo Re::;ponsabile, che cura
il Coordinamento con i fllnzic,nari del settore relativam\~nte alla ge::;tione del rapporto CCtnl'uten:a.

Il persc,nal,~ addetto ali' up.P .::LIra I,) svolgimento d.=:lIe fun2k'ni e dei compiti di supporto alle

infc,rrna:::ioni, fOITI,::ndo indica::k.ni sull'eserci::io dei diritti d'accesso e palt.=:dpazion,::. Interviene

anche nella Ijr0setta::ione e realiz::a::ione di iniziative di ricerca, mcrnitoraggi,), innova:ion,?
organi:::ativa e circ,jlazj,:,ne delle inf,)rtlla:::ioni i:::titu::ionali.

Il personale dell'URP .. forni::;ce ai cittadini utenti indicazk,ni in rn.::rito air,==,:lalrli di pr,jnta .=:.:1
immediata risoluzione.
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Il Resp.}n:.::abil,~dell'URP rela::iona CL.stantemento:: alla Dirè::io)rli~Generalo:: 5ull'attività svolta .~funge

da monitoraggio c.)ntinu,} ::;ullacustorner care .~custL,mer sati::;faction a::ienclal.::.

ART. 6
Risorse umane

AII'URP è assegnato il persc,nal.~ n.~ce::;::;arioper l'espletamento di tutte l.:: fun::ioni pr.::vi:::t.::d::!1

presente regolamento.

L'Ufficio per le P.ela::ioni con il Pubblico relativalYlènte alle istan::è riCo::vut.::,.:ollabora con gli uffici

competenti per la verifica d.::Ila problo::matica esposta,

L'Ufficio p.::r le Rela::ioni COll il Pubblic.) ha personal.:: ::;p,~ciali::::atc,a.:Jdètto all'attività di ricevimènto

del cittadino-utente.

Il personale r,::::;tan,::lIa di::;ponibilit3 dercoordinarnentc, a::it:ndal.~ p.~r eventuali esig.::n:e di .:aratto::re

general,~ Io::gateall'ordinario svc.l.;irnento del servi::io.

ART. 7
Formazione del personale

In consiclera:ione dèlla p,::culiarità del s.::rvi::ic" il personal.:: dell'UP'P c1.::vee::;sere c.)stantemente o::d
ado::guatamente formato.

AI pers.)nale a::;::;egnatùall'URP nell'ambit.) del programma formativù dell'A::i.~n,:Jadev0nc, essere

assicurati gli aggiornamenti e la fc,rrna::i,)j"I':: ado::guata all.~ ecornpeten:e richi.~::;t.~,in particeolare al

r,::golamo::ntc.emanato dal Gov,~n"lo)il O::!/08/2001 attuativo d.~II'Art. 5 clelia L. 150/2001}.

CAPO Il
SERVIZI AI CITTADINI

ART. 8
Informazioni

Le infùrma:ioni dell'UP'P riguardano tutte le :'lttività svolte da Aco::;et S.p.A. L.::informa:ioni ::;ono di

primo livello e si riferiscon.) indicativamente a:

a) conoscenza delle pr.xedure prèviste;

1:1) rnodalità cii fruizione delservizio; ,

c) tariffe praticate;
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t,::r'flpi di interventi e ::;,)Iu:ioni delle problematiche e::;po::;te;

possibilità di tutela del cittadiIK,-utente.

Tutti gli altri preli)I,::rni eh.:: inter'::::isaIK' il rapporto tra a:ienda e utente.
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d) rnodalit3 di ::;vcolgirnentc,d.::i prc,,:edimenti arnrninistr"ativi;

e)

f)

g)

ART. 9

Progetti di comunicazione

Per soddi::;fare particolari e::;igen:E:di col'flunica:ione, p,)::;::;onoesser.:: predisposti progetti mirati.

Qual::;iasi pro6,::tto finaliz:ato alla ,:ornunica:i,)ne .::sterna dovrà e::;::;eresottoposto alla valuta:ione

dell'Ufficio Stampa se esi::;tente, e d.::1Direttor,:: Generale.

ART. 10

Semplificazione Arnministrativa

L'URP dà impul::;o all'attua:ie,ne delle norTne in l1lat,::ria di semplifio:a:ion,:: e ::;tandaro:!i::a:ione delle

pro.:edure arnrninistrative sp,::cificamente in materi.:: eh.:: hanno un forte irnpatto .:on l'ut.::n:a,

ovverù che siane, stat", oggetto di un numero di rb:lami, da part.:: del cittadino-utent.::, su ba:::.::

annua, superiore a 1000.

CAPO III.

PROCEDURA PER LA RACCOLTA,
GESTIONE E MONITORAGGIO DEL RECLAMO

ART. 11

Soggetti legittimati alla presentazione ciel reclamo

Il cliente-utente a tutela d,::i diritti può presentare o::;serlla:k,ni, Cl reclami pr.::s.::ntati dagli intestatari

di uten:e o da loro rappr'=~I::ntanti l'::gali awerso atti ,) cùmportarn,::nti eh.:: n'::3ano ù limitane, la

fruibilità ottirnalo:: 0:1.::11'erogazione.
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Modalità di presentazione dei reclami

I soggetti di cui all'Art. 11 del pre:;ente regolament,) esercitan,) il 10:.1',) diritto mediante:

a) colloquio con l'operatore;

b) reclami trasmessi trarnite sito a:iendalo::, cali cent,::r, po::;ta, mail, p'::c o fa:.:;

c) cornpila:ione di apposito nwc!elk" disponibile in ogni ufficic, URP dell'A:ienda, data t,) e

sottoscritto.

ART. 13

Tempi cii inoltro dei reclami

Le oss'?lva:ioni ed i reclarni scritti per la v,::rifica dell'uten:a ,) per qualsiasi altra ragk,n,? in,::r,::nti alle
fattura:ioni dell'acqua, Sé,rann,) presi in consid.::ra:iùne solo se presentati Il,?1 rispetto di quanto
previ::;t,) dai r'::golarnenti a:iendali. r,Jessun r.?darno da dirittLi al titolare c1.::lI'uten:a di sc,sp,::nd,::re il
pagamento, salvo che l'uffkk, c,)mp.?tente, a,:,:ertato l'error.::, non ritiri la fattura in ,:.:,nt.::sta:ion,?
s,)stituenclùla con altra corretta.

ART. 14

Procedimento ciel reclamo

Le osselva:ioni ed i reclard raccolti dagli op.::ratori dell'Ufficio per l,:: Rel:l:Ìùni con il Pubblico sono
mmunicati al R,?sponsabilo::d.?1Seivi:io e, po?rconoscen:a, al Dir,::ttore Generale.

Gli addetti dell'L!RP devono:

a) Verificare e, ::;l? richiesto, collaborare, con i R,::::;peol1::;abilidel Selvi:io coinvùlti

dall'ùsserva:iùn,:: Cl dal redilmù raccolt,), alla predispo::;i:Ìo)ne ed all'invio di unà lettera di

risposta, entro i termini l:orevi::;tidalla Carta d,::i Selvi:i eli Ac,)set S.p.A.
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ART. 15

Riesame

Il Responsabih:: d,::II'UP'P ha l'obbligo di riattivar.:: almeno una pr.xedura di ri,::s:lIne del reclamo

ricevut.) da UP.Pdi Awset S.p.A. qualora l'utent.:: dkhiari in::;,)ddisfac.::nt.~ la risposta ricèvuta.

ART. 16

Azioni di migliorarnento

E' compito) d.::I Responsabile dell'URP, anche sulla scorta del rnonitoraggio dei r.::dami ricevuti, di

sugg,::rin:: alla Dire:iùn,:: Gen.::ral.:: l.:: a:ic,ni di miglh)rarn,::nto che incidono sull'organi::a:ion.::

aziendale.
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