
DEFINIZIONI
DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO
accettazione del preventivo è l’accettazione formale da parte del richiedente 
delle condizioni esposte nel preventivo;
acquedotto è l’insieme delle infrastrutture di captazione, adduzione, potabilizzazio-
ne e distribuzione, finalizzate alla fornitura idrica;
albero fonico o IVR (Interactive voice responder) è un sistema costituito da 
un risponditore automatico con funzioni interattive che, sulla base delle risposte fornite 
dall’utente finale via tastiera o riconoscimento vocale, permette di accedere a un menu 
di servizi e di richiedere di essere messi in contatto con un operatore;
allacciamento idrico è la condotta idrica derivata dalla condotta principale e/o 
relativi dispositivi ed elementi accessori e attacchi, dedicati all’erogazione del servizio 
ad uno o più utenti. Di norma inizia dal punto di innesto sulla condotta di distribuzione 
e termina al punto di consegna dell’acquedotto;
allacciamento fognario è la condotta che raccoglie e trasporta le acque reflue dal 
punto di scarico della fognatura, alla pubblica fognatura;
appuntamento posticipato è l’appuntamento fissato, su richiesta del richiedente, 
in data successiva a quella proposta dal gestore;
atti autorizzativi sono le concessioni, autorizzazioni, servitù o pareri obbligatori, il 
cui ottenimento è necessario per l’esecuzione della prestazione da parte del gestore, 
escluse le concessioni, autorizzazioni o servitù la cui richiesta spetta al richiedente;
attivazione della fornitura è l’avvio dell’erogazione del servizio, a seguito o di un 
nuovo contratto di fornitura, o di modifica delle condizioni contrattuali (voltura);
autolettura è la modalità di rilevazione da parte dell’utente finale, con conseguente 
comunicazione al gestore del SII, della misura espressa dal totalizzatore numerico del 

misuratore;
Autorità è l’Autorità per l’energia elettrica il gas e il sistema idrico, istitu-
ita ai sensi della legge n. 481/95;

call center è un servizio telefonico dotato di tecno-
logie che permettono al gestore di registrare l’inizio 
della risposta, l’eventuale richiesta di parlare con un 
operatore, se la risposta avviene tramite risponditore 
automatico, e l’inizio della conversazione con l’opera-
tore o, se precedente, la fine della chiamata;
Carta dei servizi è il documento, adottato in con-
formità alla normativa in vigore, in cui sono specificati 
i livelli di qualità attesi per i servizi erogati e le loro 
modalità di fruizione, incluse le regole di relazione tra 

utenti e gestore del SII;
Cassa è la Cassa Conguaglio per il Set-
tore Elettrico;
cessazione è la disattivazione del pun-



to di consegna o punto di scarico a seguito della disdetta del contratto di 
fornitura da parte dell’utente finale con sigillatura o rimozione del misura-
tore;
codice di rintracciabilità è il codice, comunicato al richiedente in 
occasione della richiesta, che consente di rintracciare univocamente la 
prestazione durante tutte le fasi gestionali, anche attraverso più codici cor-
relati;
contratto di fornitura del servizio idrico integrato, ovvero di 
ciascuno dei singoli servizi che lo compongono, è l’atto stipulato fra l’uten-
te finale e il gestore del servizio;
data di invio è:
•	 per le comunicazioni inviate tramite fax o vettore, la data risultante dalla 

ricevuta del fax ovvero la data di consegna al vettore incaricato dell’i-
noltro; nel caso in cui il vettore non rilasci ricevuta, è la data risultante 
dal protocollo del gestore;

•	 per le comunicazioni trasmesse per via telematica, la data di inserimen-
to nel sistema informativo del gestore o la data invio della comunicazio-
ne, se trasmessa tramite posta elettronica;

•	 per le comunicazioni rese disponibili presso sportelli fisici, la data di 
consegna a fronte del rilascio di una ricevuta;

data di ricevimento è:
•	 per le richieste e le conferme scritte inviate tramite fax o vettore, la data 

risultante dalla ricevuta del fax ovvero la data di consegna da parte del 
vettore incaricato dell’inoltro a fronte del rilascio di una ricevuta; nel 
caso in cui il vettore non rilasci ricevuta, è la data risultante dal proto-
collo del gestore;

•	 per le richieste e le conferme scritte trasmesse per via telefonica o tele-
matica, la data di ricevimento della comunicazione;

•	 per le richieste e le conferme scritte ricevute presso sportelli fisici, la 
data di presentazione a fronte del rilascio di una ricevuta;

•	 dati di qualità sono i dati e le informazioni relativi alla qualità contrat-
tuale del SII ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono 
comunicati dai gestori all’Autorità;

dati di misura sono le misure elaborate e validate da un soggetto abi-
litato;
depurazione è l’insieme degli impianti di trattamento delle acque reflue 
urbane convogliate dalle reti di fognatura, al fine di rendere le acque trat-

tate compatibili con il ricettore finale, comprese le attività per il trattamento dei fanghi;
disattivazione della fornitura è la sospensione dell’erogazione del servizio al 
punto di consegna a seguito della richiesta dell’utente finale, ovvero del gestore nei casi 
di morosità dell’utente finale;
Ente di governo dell’ambito è la struttura dotata di personalità giuridica di cui 
all’articolo 148 comma 4 del d.lgs. 152/06 (e s.m.i.);
fognatura è l’insieme delle infrastrutture per l’allontanamento delle acque reflue ur-
bane, costituite dalle acque reflue domestiche o assimilate, industriali, meteoriche di 
dilavamento e di prima pioggia; comprende anche le reti di raccolta, i collettori primari 
e secondari, gli eventuali manufatti di sfioro, ivi inclusi i connessi emissari e derivatori;
gestore è il soggetto che gestisce il SII ovvero ciascuno dei singoli servizi che lo com-



pongono in virtù di qualunque forma di titolo autorizzativo e con qualunque 
forma giuridica in un determinato territorio, ivi inclusi i Comuni che li gesti-
scono in economia;
giorno feriale è un giorno non festivo della settimana compreso tra lu-
nedì e sabato inclusi;
giorno lavorativo è un giorno non festivo della settimana compreso tra 
lunedì e venerdì inclusi;
gruppo di misura o misuratore del SII è il dispositivo atto alla misu-
ra dei volumi in transito in ciascuno dei servizi che compongono il SII inclusi 
gli eventuali dispositivi presso i punti di attingimento interni ai siti industriali 
i cui scarichi sono autorizzati in pubblica fognatura; sono compresi infine i 
dispositivi di telecomunicazione correlati ai dispositivi di misura
indennizzo automatico è l’importo riconosciuto all’utente finale nel 
caso in cui il gestore non rispetti lo standard specifico di qualità;
lavoro semplice è la prestazione di lavoro che riguarda l’esecuzione a 
regola d’arte di nuovi allacciamenti idrici o fognari o operazioni di qualsiasi 
natura su allacciamenti esistenti (ad es. nuovi attacchi) o su misuratori esi-
stenti (spostamento, cambio, etc.) che non implichi specifici interventi 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 auto-
rizzativi da parte di soggetti terzi o la necessità di interrompere la fornitura 
del servizio ad altri utenti;
lavoro complesso è la prestazione di lavori, da eseguire su richiesta 
dell’utente finale, non riconducibile alla tipologia di lavoro semplice;
lettura è la rilevazione effettiva da parte del gestore del SII della misura 
espressa dal totalizzatore numerico del misuratore;
livello di pressione è la misura della forza unitaria impressa all’acqua 
all’interno della conduttura espressa in atmosfere;
livello o standard generale di qualità è il livello di qualità riferito al 
complesso delle prestazioni da garantire agli utenti finali;
livello o standard specifico di qualità è il livello di qualità riferito 
alla singola prestazione da garantire al singolo utente finale;
misuratore è il dispositivo posto al punto di consegna dell’utente finale 
atto alla misura dei volumi consegnati;
misura di processo è l’insieme delle attività di misura funzionali alla gestio-
ne efficiente degli impianti e delle reti del SII e di ciascuno dei servizi che 
lo compongono;
misura di utenza è l’insieme delle attività di misura funzionali alla gestione efficiente 
dei misuratori, con particolare riferimento agli strumenti conformi alle normative e pre-
scrizioni vigenti, installati presso gli utenti finali e alla produzione di dati utilizzabili (vali-
dati) ai fini della fatturazione;
misuratore accessibile è il misuratore per cui l’accesso da parte dell’operatore in-
caricato dal gestore ai fini della visualizzazione dei valori dei totalizzatori del misuratore 
è consentito senza necessità della presenza di alcuna persona fisica;
misuratore non accessibile è il misuratore per cui l’accesso da parte dell’ope-
ratore incaricato dal gestore ai fini della visualizzazione dei valori dei totalizzatori del 
misuratore è consentito solo in presenza del titolare del punto di consegna medesimo o 
di altra persona da questi incaricata;



misuratore parzialmente accessibile è il misuratore avente carat-
teristiche differenti dal misuratore accessibile e dal misuratore non acces-
sibile; in particolare a tale misuratore il gestore può normalmente accedere 
ai fini della visualizzazione dei valori dei totalizzatori in presenza di persona 
che consenta l’accesso al luogo dove il misuratore è installato;
misuratore non funzionante un misuratore è ritenuto “non funzionan-
te”, fra l’altro, quando il totalizzatore numerico del misuratore medesimo 
risulti illeggibile;
misure sono i valori di volume rilevati da un misuratore tramite lettura da 
parte di un operatore presente fisicamente sul posto, oppure tramite lettura 
da remoto (telelettura) o infine raccolti da parte dell’utente finale e succes-
sivamente comunicati al gestore del SII (autolettura);
operatore è una persona incaricata in grado di rispondere alle richieste 
dell’utente finale che contatta il gestore relativamente a tutti gli aspetti prin-
cipali della fornitura di uno o più servizi del SII;
portata è la misura della quantità di acqua che attraversa la condotta 
nell’unità di tempo;
prestazione è, laddove non specificato, ogni risposta a reclamo o richie-
sta scritta, ovvero ogni esecuzione di lavoro o intervento effettuata dal ge-
store;
punto di consegna dell’acquedotto è il punto in cui la condotta di 
allacciamento idrico si collega all’impianto o agli impianti dell’utente finale. 
Sul punto di consegna è installato il misuratore dei volumi;
punto di scarico della fognatura è il punto in cui la condotta di al-
lacciamento fognario si collega all’impianto o agli impianti di raccolta reflui 
dell’utente finale;
reclamo scritto è ogni comunicazione scritta fatta pervenire al gestore, 
anche per via telematica, con la quale l’utente finale, o per suo conto un rap-
presentante legale dello stesso o un’associazione di consumatori, esprime 
lamentele circa la non coerenza del servizio ottenuto con uno o più requisiti 
definiti da leggi o provvedimenti amministrativi, dalla proposta contrattuale 
a cui l’utente finale ha aderito, dal contratto di fornitura, dal regolamento 
di servizio, ovvero circa ogni altro aspetto relativo ai rapporti tra gestore e 
utente finale, ad eccezione delle richieste scritte di rettifica di fatturazione;
riattivazione è il ripristino dell’erogazione del servizio al punto di conse-
gna che pone fine alla disattivazione della fornitura o alla sospensione della 

stessa per morosità;
richiesta scritta di informazioni è ogni comunicazione scritta, fatta pervenire al ge-
store, anche per via telematica, con la quale un qualsiasi soggetto formula una richiesta di 
informazioni in merito a uno o più servizi del SII non collegabile ad un disservizio percepito;
richiesta scritta di rettifica di fatturazione è ogni comunicazione scritta, fatta 
pervenire al gestore, anche per via telematica, con la quale un utente finale esprime lamen-
tele circa la non correttezza dei corrispettivi fatturati in merito a uno o più servizi del SII;
ricostruzione del dato di misura è l’attività di determinazione dei consumi a partire 
dall’ultimo dato di misura disponibile, basata sull’applicazione di opportuni algoritmi nume-
rici, nel caso di misuratore illeggibile o non più funzionante;
RQSII è il Testo integrato per la regolazione della qualità contrattuale del servizio idrico 



integrato, ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono;
servizio idrico integrato (SII) è l’insieme dei servizi pubblici di cap-
tazione, adduzione e distribuzione di acqua ad usi civili, di fognatura e de-
purazione delle acque reflue, ovvero di ciascuno di suddetti singoli servizi, 
compresi i servizi di captazione e adduzione a usi multipli e i servizi di de-
purazione ad usi misti civili e industriali, definiti ai sensi della regolazione 
dell’unbundling contabile del SII;
servizio telefonico è il servizio telefonico che permette all’utente finale 
di mettersi in contatto con il proprio gestore per richieste di informazioni, 
prestazioni o servizi, inoltro di reclami e ogni altra prestazione o pratica con-
trattuale che il gestore rende telefonicamente; per ogni servizio telefonico 
possono essere resi disponibili uno o più numeri telefonici; il servizio telefo-
nico può essere dotato di albero fonico o IVR;
sportello fisico è un punto di contatto sul territorio, reso disponibile dal 
gestore, per richieste di informazioni, prestazioni o servizi;
stima del dato di misura è l’attività di stima della misura e dei consumi 
a un certo momento temporale a partire da dati di misura antecedenti, basa-
ta sull’applicazione di opportuni algoritmi numerici;
subentro è la richiesta di riattivazione, con contestuale variazione nella ti-
tolarità del contratto o dei dati identificativi, di un punto di consegna disattivo;
tempo per l’ottenimento degli atti autorizzativi è il tempo inter-
corrente tra la data di richiesta dell’atto presentata per ultima e la data, quale 
risultante dal protocollo del gestore, di ricevimento dell’atto perfezionatosi 
per ultimo;
tipologia d’uso potabile, come prevista dal d.P.C.M. 29 aprile 1999, è, 
per il servizio di acquedotto, la tipologia riferita ai seguenti usi potabili:
•	 uso civile domestico;
•	 uso civile non domestico, inteso come consumi pubblici (scuole, ospe-

dali, caserme, edifici pubblici; centri sportivi, mercati, stazioni ferroviarie, 
aeroporti, ecc.);

•	 altri usi, relativi a settori commerciali artigianali e terziario in genere, con 
esclusione di quello produttivo;

TIUC è il Testo Integrato in merito agli obblighi di separazione contabile 
(unbundling contabile), di cui all’Allegato A alla deliberazione 137/2016/R/IDR
utenza condominiale è l’utenza servita da un unico punto di consegna 
che distribuisce acqua a più unità immobiliari, anche con diverse destinazio-
ni d’uso;
utente finale è la persona fisica o giuridica che abbia stipulato un contratto di fornitura 
per uso proprio di uno o più servizi del SII. Le utenze condominiali sono a tutti gli effetti 
equiparate alle utenze finali;
validazione delle misure è l’attività di verifica della qualità del dato proveniente dalla 
raccolta della misura o dall’autolettura del misuratore, finalizzata a valutare l’ammissibilità 
all’uso formale del medesimo dato, con presa di responsabilità da parte del gestore.
voltura è la richiesta di attivazione, con contestuale variazione nella titolarità del contrat-
to o dei dati identificativi, di un punto di consegna attivo.


