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La Carta dei Servizi di fognatura e depurazione, emessa in
adempimento alla normativa vigente in materia, costitui-
sce una dichiarazione di impegno formale dell’Azienda
nei confronti dei propri clienti-utenti e come tale un ele-
mento integrativo dei Contratti di Servizio e di Gestione
reti fognarie, sollevamento e depurazione delle acque,
nonché dei Regolamenti che disciplinano.
È da intendersi valida per utenti serviti da impianti ubi-
cati nei Comuni nei quali il servizio di fognatura viene ge-
stito direttamente dal CAP Gestione.
La presente Carta è oggetto di revisione annuale.

Carta deiServizi
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La Carta dei Servizi di fognatura e depurazione è il do-
cumento che definisce gli impegni assunti da CAP Gestione
nei confronti dei propri Utenti in merito al livello di Qualità
dei Servizi forniti, fermo restando che il rapporto con gli
Utenti è comunque disciplinato dal Regolamento e dalla
domanda di allacciamento alla fognatura.

La Carta dei Servizi di fognatura e depurazione è adotta-
ta ai sensi delle seguenti normative:
• DPCM del 27 gennaio 1994 “Principi per l’erogazione

dei Servizi Pubblici”
• DPCM del 29 aprile 1999 “Schema generale di riferi-

mento per la predisposizione della Carta del Servizio
idrico integrato”

• Legge 5 gennaio 1994, n° 36 “Disposizioni in materia
di risorse idriche”

• Legge 11 luglio 1995, n° 273 “Misure urgenti per la sem-
plificazione dei procedimenti amministrativi e per il mi-
glioramento dell’efficienza delle Pubbliche Amministrazioni”

• DPCM del 4 marzo 1996 “Disposizioni in materia di ri-
sorse idriche”

• Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri 19 mag-
gio 1995 “Prima individuazione dei settori di erogazio-
ne dei servizi pubblici ai fini dell’emanazione degli sche-
mi generali di riferimento di Carte dei servizi pubblici”.

• LR 62/85 ”Disciplina degli scarichi degli insediamenti
civili e delle pubbliche fognature. Tutela delle acque sot-
terranee dall’inquinamento”.

• DL 11 maggio 1999, n° 152 “Disposizioni sulla tutela
delle acque dall’inquinamento e recepimento della di-
rettiva 91/271/CE concernente il trattamento delle acque
reflue urbane e della direttiva 91/276/CE relativa alla
protezione delle acque dall’inquinamento provocato dai
nitrati provenienti da fonti agricole” e successive modi-
fiche (DL 258/2000).

fognatu
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Costituito nel 1928 come Consorzio per l’acqua po-
tabile ai Comuni del Bacino del Seveso, nel 1932 as-
sume il nome di Consorzio per l’acqua potabile ai
Comuni della provincia di Milano, che ne accompa-
gnerà l’attività fino alla trasformazione in Azienda
speciale avvenuta nel maggio 1994. 
Dal giugno 2001 CAP è una Società per Azioni.
Insieme alla ragione giuridica l’azienda ha cambiato
la denominazione sociale in CAP Gestione spa ed ha
promosso la costituzione di un Gruppo societario sul
modello della Holding industriale.
La missione di CAP Gestione è assicurare il servizio
idrico integrato, cioè l’insieme dei servizi di capta-
zione, trattamento, accumulo, adduzione e distribu-
zione di acqua potabile ed i servizi di fognatura e de-
purazione delle acque di scarico.

Sono soci del Gruppo CAP 194 Comuni del milanese,
del lodigiano e del pavese e le Amministrazioni 
Provinciali di Milano e di Lodi.

Attualmente l’Azienda gestisce:
• la somministrazione dell’acqua potabile in 190 Comuni; 
• il servizio di fognatura in 69 Comuni;
• il servizio di depurazione in 69 Comuni.

CAP Gestione comprende oggi un “bacino d’utenza”
di circa 1 milione e 700 mila abitanti. 
Anche il servizio di fognatura e di depurazione viene
fornito con l’allacciamento diretto alla rete fognaria.
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• Eguaglianza
Nell’erogazione dei servizi CAP Gestione garantisce
la piena eguaglianza dei diritti degli Utenti. Le regole
riguardanti i rapporti tra Utenti e CAP Gestione e l’ac-
cesso ai servizi sono uguali per tutti indipendentemente
da sesso, razza, lingua, religione ed opinione politica.
Il trattamento, a parità di condizioni impiantistico-fun-
zionali del servizio prestato, è lo stesso sia tra le diver-
se aree geografiche di Utenza, anche quando esse non
siano agevolmente raggiungibili, sia tra le diverse cate-
gorie o fasce di Utenti.
L’eguaglianza è intesa come divieto di ogni discrimina-
zione e non quale uniformità delle prestazioni, sia sotto il
profilo delle condizioni personali che sociali.

• Imparzialità
I comportamenti di CAP Gestione nei confronti
dell’Utenza sono improntati ai criteri di obiettività, giu-
stizia ed imparzialità. Tali criteri guidano anche l’in-
terpretazione delle norme che regolano l’erogazione
del servizio.

• Continuità e qualità
La fornitura dei servizi ha carattere continuo e regola-
re. In caso di occasionali interruzioni o di funziona-
menti irregolari, in ottemperanza alla normativa del set-
tore CAP Gestione si impegna ad operare in maniera
da ridurre al minimo i disagi per gli Utenti.

• Partecipazione
Il singolo Utente può accedere, con le modalità stabilite
dalle norme vigenti, alle informazioni contrattuali, in pos-
sesso di CAP Gestione, che lo riguardano.L’Utente ha
diritto di produrre documenti, formulare osservazioni e
suggerimenti, inoltrare reclami.
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depurerta dei Servi
• Efficienza ed efficacia
CAP Gestione persegue il costante obiettivo di mi-
gliorare l’efficienza e l’efficacia del servizio interve-
nendo sia sugli aspetti tecnici sia su quelli organizza-
tivi e procedurali.

• Semplificazione delle procedure
CAP Gestione opera con l’obiettivo di semplificare, snel-
lire e razionalizzare le procedure adottate. A questo scopo,
e per rendere sempre più riconoscibili le prestazioni dei
servizi forniti, CAP Gestione prevede una sempre mag-
giore informatizzazione. CAP Gestione rende nota pre-
ventivamente la documentazione richiesta all’Utente.

• Cortesia
CAP Gestione si impegna a curare in modo particolare
il rispetto e la cortesia nei confronti dei suoi Utenti. Per
questo fornisce a tutti i propri dipendenti gli strumenti
e le opportune istruzioni perché essi operino al meglio,
anche in questo campo.

• Privacy
CAP Gestione si impegna a garantire che il trattamen-
to dei dati personali dei Clienti avvenga nel rispetto
delle disposizioni di cui alla L. 31/12/96 n. 675 e suc-
cessive modificazioni ed integrazioni; in particolare,
CAP Gestione consente ad ogni soggetto interessato
l’espletamento dei diritti previsti dall’Art. 13 della me-
desima legge.
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CAP Gestione persegue costantemente il miglioramento
dell’efficienza e dell’efficacia del servizio al fine di as-
sicurare una maggiore soddisfazione dell’utente. Per
questo scopo, in linea con i più moderni indirizzi di ge-
stione dei servizi pubblici, adotta i seguenti “standard
di qualità del servizio”, che indicano il livello minimo
di prestazione che l’azienda si impegna a garantire:

a) continuità e regolarità del servizio, celerità nel
ripristino in caso di guasto
CAP Gestione è consapevole che la continua e regola-
re disponibilità del servizio è il principale interesse del-
l’utente; per questo motivo è costantemente impegna-
to nell’ampliamento e nell’ammodernamento delle pro-
prie reti fognarie. Ciò comporta, a volte la necessità
della sospensione del servizio per interventi di manu-
tenzione sulle reti: di essa viene data preventiva infor-
mazione all’utenza.
CAP Gestione ritiene inoltre indispensabile la colla-
borazione di tutti gli utenti nel segnalare celermente
eventuali guasti, disservizi ed occlusioni di canalizza-
zioni interrate, che possono essere causa di esondazioni
e rigurgiti.

b) Contenimento tempistica per allacciamenti e di-
sattivazioni
CAP Gestione adotta uno specifico standard per ogni
fase della procedura di allacciamento e di disattivazio-
ne: presentazione domande, preventivazione, esecu-
zione lavori (tra i quali può essere compresa l’esten-
sione della rete di fognatura), allacciamento e/o inter-
ruzione per eventuali violazioni per rilevata mancanza
di qualità delle acque scaricate.
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c) Corretta valutazione dei consumi e gestione del
rapporto contrattuale
I corrispettivi di fognatura e depurazione – per usi ci-
vili e/o assimilabili al civile - sono calcolati, di norma,
in base a lettura del contatore dell’acqua. È garantita
una lettura annuale. I consumi ed i relativi corrispetti-
vi sono fatturati trimestralmente. È inoltre prevista la
possibilità per l’utente di determinare i propri consu-
mi idrici tramite autolettura e di comunicarla a CAP
Gestione. Le segnalazioni da parte dell’Utente di even-
tuali anomalie nelle fatture, attiveranno una procedu-
ra di controllo ed eventuale loro correzione.
CAP Gestione offre un’ ampia gamma di modalità di
pagamento delle bollette. In caso di morosità, CAP
Gestione, sulla base delle norme vigenti, si riserva il
diritto di sospendere il servizio e di attivare le proce-
dure tese al recupero del credito.
L’utente può richiedere la verifica della funzionalità
delle apparecchiature di misura (contatori) in loco o
presso un laboratorio autorizzato.

d) Accessibilità ai Servizi ed agli uffici
CAP Gestione assicura l’accessibilità ai Servizi ed agli
uffici aziendali attraverso:
• sportelli per il pubblico aperti nel territorio servito pres-

so sedi aziendali e sedi di Comuni soci
• uffici postali convenzionati dove è possibile attivare le

normali pratiche contrattuali (subentri, disdette, nuovi
contratti, modifiche, ecc.)

• servizio di Call Center disponibile gratuitamente tra-
mite il numero verde 800.428.428, da lunedì a venerdì
dalle ore 8.00 alle ore 18.00

• linee telefoniche e fax dedicati
• sito internet aziendale e indirizzi e-mail
Procedure interne garantiscono la risposta scritta ai re-
clami. CAP Gestione adotta regole atte a ridurre
i tempi di attesa agli sportelli ed il rispetto degli ap-
puntamenti concordati.

22
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e) Sicurezza: prevenzione e protezione
CAP Gestione organizza per il proprio personale corsi
specifici per una formazione professionale capace di
garantire il rispetto delle norme di sicurezza.
Nello stesso tempo richiede ai suoi fornitori di opera-
re nel pieno rispetto delle norme di sicurezza.

f) Tutela ambientale
Nell’espletamento delle proprie attività CAP Gestione ga-
rantisce l’attuazione di un sistema di Gestione della Qualità
che assicuri la soddisfazione delle legittime esigenze ed
aspettative dei clienti, il rispetto dell’Ambiente , la confor-
mità alle norme ambientali, la prevenzione e la riduzione
integrale dell’inquinamento.
La tutela delle risorse a disposizione, così come l’ado-
zione di soluzioni di minimo impatto ambientale, sono
obiettivi primari dell’attività di CAP Gestione.
Resta inoltre auspicabile la piena e fattiva collabora-
zione da parte degli Utenti.

Procedure manutentive
Le procedure operative normalmente adottate, da CAP
Gestione, a garanzia del buon funzionamento degli im-
pianti e del mantenimento dello stato di efficienza delle
reti, sono lo spurgo ed il controllo della rete fognaria.
Periodicamente sono effettuati controlli ed interventi
di manutenzione agli impianti di sollevamento e di de-
purazione.

Verifica degli scarichi di terzi
Nel caso di richiesta di autorizzazione allo scarico di acque
reflue industriali, viene effettuato un controllo sulla qua-
lità delle  acque reflue per verificare che siano rispettati i
parametri previsti dalla normativa vigente.
L’Azienda esplica tutti gli adempimenti amministrati-
vi relativi alla gestione degli scarichi.

Controllo reflui in uscita dall’impianto
Le acque depurate vengono controllate a norma di legge
prima della loro restituzione all’ambiente.
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Le analisi sulla qualità delle acque di processo e di sca-
rico vengono effettuate con regolare periodicità pres-
so il laboratorio interno.

Servizio di emergenza
È attivo a cura di CAP Gestione un servizio di pronto
intervento, disponibile 24 ore su 24, per il ripristino di
guasti e di eventuali anomalie nel funzionamento degli
impianti e/o delle reti fognarie.
L’accertamento di guasti e anomalie viene effettuato
con un sistema di telecontrollo.
In caso di necessità il personale tecnico si renderà di-
sponibile per sopralluoghi e interventi sugli impianti
di sollevamento, di depurazione o sulla rete di fognatura.
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Modalità di reclamo
Il Cliente può segnalare qualsiasi violazione delle rego-
le contenute nella presente Carta dei Servizi rvolgendo-
si all’Ufficio Reclami, che provvede ad effettuare l’i-
struttoria ed a predisporre la risposta.
Il reclamo può essere presentato in forma scritta, in carta
libera e/o mediante apposito modulo, che sarà disponi-
bile presso gli sportelli aziendali e sul sito internet di
CAP Gestione.
Nella predisposizione del reclamo, il cliente può avva-
lersi dell’assistenza del personale addetto allo sportello:
sono garantiti massimo rispetto e discrezione. 
Al momento della presentazione del reclamo vengono
indicati al cliente sia il nominativo del funzionario re-
sponsabile dell’indagine (ufficio reclami), sia i tempi
previsti per la risposta.
Effettuati gli opportuni accertamenti, viene riferito l’esito
al cliente entro i tempi previsti dalla presente Carta.
Qualora il cliente ritenga insoddisfacente la risposta ri-
cevuta da CAP Gestione può rivolgersi al Difensore
Civico del proprio Comune.
In caso di controversia con CAP Gestione, il cliente ha
facoltà di rivolgersi allo Sportello di Conciliazione aper-
to presso la CCIAA del capoluogo di provincia in cui è
ubicato il luogo di concessione della fornitura, al fine di
esprimere un tentativo amichevole di composizione della
medesima, dandone comunicazione scritta tramite rac-
comandata. È fatto salvo, in ogni caso, il diritto di ri-
volgersi all’Autorità Giudiziaria.
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Rimborsi per mancato rispetto
degli standard specifici
CAP Gestione assicura un rimborso di 25,82 € nei casi
in cui è possibile dimostrare che il servizio reso è infe-
riore, per tempestività, a quello indicato dagli standard
specifici soggetti a rimborso.
Le richieste di rimborso, corredate delle informazioni e
dei documenti necessari all’Azienda per ricostruire ed
accertare l’accaduto, devono essere inviate per iscritto
all’Ufficio Reclami entro trenta giorni dalla scadenza
del termine garantito dallo standard specifico; fa fede la
data di protocollo di CAP Gestione.
Qualora la richiesta non venga accolta, CAP Gestione
provvederà a darne comunicazione scritta e motivata
all’Utente.
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Definizione di standard
Sulla base dei parametri sopra indicati, sono definiti
gli standard generali e gli standard specifici atti a va-
lutare la qualità del servizio reso.
Tutti gli standard sono soggetti ad un aggiornamento
periodico. Ogni anno infatti, CAP Gestione elabora un
rapporto sulla qualità del servizio che costituisce la
base per la verifica della validità degli standard adot-
tati e per la loro eventuale revisione.
CAP Gestione conforma la propria organizzazione e
le proprie procedure in modo da garantire il rispetto
degli standard ed il raggiungimento degli obiettivi di
qualità definiti, anche attraverso un programma di cer-
tificazione della qualità, come prescrivono le norme
UNI-ISO 9001-2000.
La percentuale di conseguimento degli standard generali,
può essere verificata sulla base delle relazioni annuali e
dei dati di riscontro sui servizi erogati che CAP Gestione
si impegna a mettere a disposizione del pubblico.
Il rispetto puntuale degli standard specifici (quelli re-
lativi a prestazioni singole caratterizzate da semplicità
ed alto grado di standardizzazione) può essere verifi-
cato direttamente anche dai clienti.
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Standard generali
Gli standard generali si riferiscono al complesso delle
prestazioni offerte da CAP Gestione.

Orario di apertura degli sportelli al pubblico
A questa Carta dei Servizi è allegato l’elenco completo
degli sportelli aperti al pubblico con i relativi orari di aper-
tura. Variazioni a questo elenco verranno comunicate agli
Utenti con congruo anticipo attraverso la bolletta, il sito
internet aziendale, il servizio Novavideo dell’emittente te-
levisiva Telenova e gli altri strumenti di informazione in-
dicati al punto 3.
Per gli uffici postali convenzionati gli orari di apertura
sono quelli definiti da Poste Italiane.

Attesa agli sportelli
Tempo medio di attesa agli sportelli 

20 minuti

Modalità di addebito e di riscossione dei diritti per il
servizio di raccolta, allontanamento, depurazione e
scarico acque reflue urbane
L’Art. 14 della Legge 5 Gennaio 1994, n. 36, stabili-
sce che la quota di tariffa relativa al servizio di fogna-
tura e depurazione è applicata ai soggetti allacciati alla
pubblica fognatura ed  è dovuta dagli utenti anche nel
caso in cui la fognatura sia sprovvista di impianti cen-
tralizzati di depurazione o questi siano temporanea-
mente inattivi. 
La Legge Regionale 27 Maggio 1998, n. 62  obbliga i
proprietari di insediamenti civili o ad essi assimilati,
ubicati nelle zone servite da pubbliche fognature, al-
l’allaccio alla rete stessa.
L’applicazione delle tariffe – nei limiti di legge – e l’in-
dividuazione delle utenze cui applicare le tariffe sono
di competenza dell’ente gestore.
CAP Gestione ha – in molti comuni – il compito di ap-
plicare in bolletta e riscuotere, ai sensi della Legge 5
Gennaio 1994, n. 36 del  – art. 15 comma 2, il corri-
spettivo di fognatura e depurazione di altro Ente ge-
store del servizio.
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Tariffa
CAP Gestione determina la tariffa di fognatura e de-
purazione nei limiti e nelle modalità previste dalla
Legge.
Le tariffe della fognatura e depurazione si articolano
come segue:

• gli insediamenti civili e/o industriali assimilabili al
civile che scaricano nella rete fognaria di CAP
Gestione e si approvvigionano dalla rete acquedot-
tistica pagano una quota indicata nella bolletta in
misura pari al 100 % dell’acqua prelevata;

• gli insediamenti produttivi che scaricano acque reflue
industriali nella pubblica fognatura devono inviare
a CAP Gestione – entro il 28 febbraio di ogni anno
“la denuncia delle quantità e qualità delle acque sca-
ricate” su appositi moduli disponibili agli sportelli
di CAP Gestione;

• gli insediamenti civili e/o industriali assimilabili al
civile che scaricano nella rete fognaria di CAP
Gestione e che si approvvigionano da pozzi privati
devono, entro il 31 Gennaio di ogni anno, presenta-
re la denuncia della quantità delle acque scaricate
su apposito modulo di CAP Gestione.

Fatturazione utenze civili
Per gli insediamenti civili (od anche altre utenze con
reflui assimilabili ai civili), le bollette vengono inviate,
salvo eccezioni, con frequenza trimestrale. Sulle stes-
se vengono applicati i corrispettivi di fognatura e de-
purazione in misura pari al 100 % dell’acqua prelevata, se-
condo le modalità stabilite dal Comitato Interministeriale
Programmazione Economica.

Fatturazione utenze industriali produttive
Gli insediamenti produttivi devono inviare all’Azienda
entro il 28 febbraio di ogni anno la denuncia della quan-
tità e qualità delle acque scaricate, sulla base della quale
CAP Gestione provvederà ad inoltrare la relativa fat-
tura con le modalità di pagamento previste.
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44
Fatturazione utenze che si approvvigionano 
da pozzi privati
Per questa tipologia di utenze CAP Gestione provve-
derà, sulla base delle quantità denunciate entro il 31
Gennaio di ogni anno, ad emettere la relativa fattura.

Modalità di pagamento bollette e servizi accessori
Il pagamento delle bollette può essere effettuato:
• presso qualunque Ufficio postale, utilizzando l’ap-

posito bollettino o con le altre modalità in vigore; 
• con addebito diretto sul conto corrente bancario pro-

cedura (RID);
• con bonifico bancario;
• presso qualunque sportello Banca Intesa in contanti

o con assegno circolare; 
• presso la Sede centrale di Milano con assegno ban-

cario, assegno circolare, Bancomat, Carta Moneta e
Carte di Credito (American Express, Diners, EC/M
stercard e Visa).

• presso le Sedi decentrate di Casalpusterlengo, Paderno
Dugnano e Sesto San Giovanni con Bancomat, Carta
Moneta e Carte di Credito (American Express, Diners,
EC/Mastercard e Visa).

I preventivi per gli allacciamenti alla fognatura ed i ser-
vizi accessori vengono pagati anche con bonifico ban-
cario, utilizzando il conto corrente bancario 1219/00
(intestato a CAP Gestione spa) sulla banca d’appoggio
BANCA INTESA  AG. 29 di Milano coordinate ban-
carie ABI 3069 e CAB 09521 – indicando la causale
del versamento e il numero del preventivo.

Rettifiche di fatturazione per pagamenti non dovuti
L’utente che ritiene di non rientrare nelle tipologie spe-
cificate, potrà rivolgere istanza di chiarimento o even-
tuali richieste di rettifica di fatturazione solo  all’Ente
gestore del servizio.
Solo con nulla osta scritto dell’Ente gestore CAP
Gestione provvederà alla rettifica dell’addebito.
In caso di perdite accertate sulle tubazioni a valle del
contatore e di proprietà dell’utente, è possibile inol-
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44
trare all’Ente gestore del servizio la richiesta di sgra-
vio dei soli corrispettivi di fognatura e depurazione.
CAP Gestione -quale ente esattore- procederà allo sgra-
vio solo in presenza di autorizzazione scritta.

Sanzioni e penalità
Il superamento dei limiti di emissione inquinanti sca-
ricati nelle acque reflue, previsti dalla normativa vi-
gente, comporta l’applicazione di sanzioni ammini-
strative e penali.
Nel caso in cui venissero rilevati i superamenti di cui
sopra, nel periodo di esercizio dello scarico, l’Azienda
procederà di concerto con l’autorità sanitaria locale e
altri enti preposti

Chiamate al pronto intervento
Qualora l’Utente abbia necessità di rendere nota una
qualsiasi disfunzione riscontrata all’utenza (difficoltà
di scarico – perdite stradali e riflussi – riscontro di mal-
funzionamenti o quant’altro interessi la fognatura) può
rivolgersi al servizio di pronto intervento.
L’Azienda garantisce sempre la risposta alle chiamate
d’emergenza

24 su 24

Analisi per conto terzi
Il Laboratorio aziendale offre anche un servizio di con-
trollo delle acque potabili, di processo o di scarico per
conto terzi.
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Standard specifici
Gli standard specifici si riferiscono alle singole pre-
stazioni: il loro mancato rispetto può dare luogo ad un
rimborso.
Gli standard specifici non tengono conto delle seguenti
variabili:

• tempi necessari all’Utente per la produzione dei do-
cumenti richiesti

• tempi necessari per l’allestimento di eventuali opere
preparatorie

• tempi necessari per il rilascio di autorizzazioni da
parti di Enti terzi

• tempi imputabili all’utente

• cause di forza maggiore e/o adempimenti di carat-
tere tecnico-amministrativo non dipendenti dall’at-
tività di gestione

Preventivazione e realizzazione di allacciamento 
alla pubblica fognatura
La realizzazione dell’allacciamento è subordinata al-
l’esistenza della rete fognaria principale; negli altri casi,
si dovrà chiedere l’estensione della rete.
Presso gli Uffici comunali e gli sportelli aziendali si
possono trovare i moduli per la richiesta di allaccia-
mento – differenziati fra civili ed industriali – dotati di
tutte le informazioni e prescrizioni particolari.
Tempo massimo garantito per la preventivazione 

30 gg.

Tempo massimo garantito per realizzazione dell’allac-
ciamento calcolato dalla data di pagamento del pre-
ventivo

30 gg.

Nel caso non possano essere rispettati i tempi indica-
ti per cause di forza maggiore, l’Azienda si impegna
da darne pronto avviso indicando i nuovi termini e le
ragioni del ritardo.
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Estensione della rete di fognatura
La domanda di estensione della rete  dovrà essere pre-
sentata in carta libera insieme alla documentazione gra-
fica sufficiente ad inquadrare il problema.
Le estensioni ed ampliamenti afferenti a nuove lottiz-
zazioni che rientrano nella tipologia delle opere di ur-
banizzazione primaria sono realizzate da CAP Gestione
così come previsto dall’ art. 8 comma 2 del contratto
di servizio per l’affidamento al CAP Gestione del ser-
vizio fognatura sottoscritto dal Comune.

Tempo massimo intercorrente tra presentazione della
domanda e spedizione del preventivo 

30 giorni

Tempo massimo intercorrente tra il pagamento del pre-
ventivo e l’ultimazione dei lavori

40 giorni

Nel caso che venga richiesta, oltre all’estensione, anche
l’esecuzione contestuale degli allacci, il richiedente
dovrà presentare i moduli richiamati al punto prece-
dente e comunque i tempi per l’estensione rete sono
comprensivi dei tempi di allacciamento.
In caso di lavori di particolare complessità al di fuori
degli standard aziendali, l’effettivo tempo di esecuzio-
ne viene comunicato con il preventivo.

Attivazione pronto intervento per fognatura
In caso di segnalazione di guasto alle tubazioni oppu-
re occlusione con eventuale conseguenza di rigurgiti
e/o esondazioni che comportino pericolo, il tempo mas-
simo per effettuare il primo intervento è fissato in

4 ore

Mancanza disponibilità scarico
In caso di interventi di manutenzione programmata agli
impianti di sollevamento acque reflue o su reti e col-
lettori, il tempo massimo di interruzione della dispo-
nibilità dello scarico in fognatura è fissato in

12 ore
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Parere di autorizzazione allo scarico
Il tempo entro cui CAP Gestione risponde agli utenti
per richieste di parere in merito alle autorizzazioni allo
scarico di insediamenti produttivi è fissato - a partire
dalla data del timbro postale di zona, in

90 gg.

Risposta ai reclami scritti
Tempo entro cui CAP Gestione risponde ai reclami
scritti degli utenti. decorre dalla data del protocollo del
reclamo.

30 gg.
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Modalità di prestazione servizi, e iniziative CAP
Gestione informa i suoi Utenti sulle modalità di pre-
stazione dei servizi, sulle procedure e sulle inizia-tive
intraprese.

Queste informazioni sono assicurate:

• tramite l’Ufficio Relazioni con il Pubblico e gli spor-
telli che forniscono, anche telefonicamente, le infor-
mazioni relative al rapporto contrattuale ed ai servizi
erogati;

• tramite i mezzi d’informazione ai quali vengono di-
ramate le comunicazioni che riguardano tutti gli
Utenti;

• bollette, sulle quali possono essere stampati mas-
saggi informativi di utilità (variazioni tariffarie, orari
di apertura al pubblico degli sportelli, caratteristiche
dell’acqua erogata, ecc.) o da comunicazioni dirette
al singolo Utente;

• dalla distribuzione di depliant e opuscoli informativi.
I nostri recapiti 
Per accedere al servizio l’Utente potrà rivolgersi agli
sportelli.
Per i sopralluoghi e/o per allacciamenti, ci si dovrà in-
vece rivolgere all’Ufficio Allacciamenti alla fognatura.

depurerta dei Servi
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Standard generali

Orario di apertura sportelli vedi depliant

Tempo medio 
di attesa agli sportelli 20 minuti

Fatturazione trimestrale

Pagamento bollette varie modalità
- banca
- posta
- bancomat
- carta di credito
- R.I.D.

Risposte alle chiamate 
pronto intervento 24 ore su 24

Standard specifici

Tempo per i preventivi 
compreso sopralluogo max 30 giorni *

Tempo esecuzione allacciamento
max 30 giorni *

Estensione rete
• standard max 40 giorni *
• fuori standard di volta in volta

Pronto intervento entro 4 ore

Interruzioni programmate 
dello scarico max 12 ore

Parere di autorizzazione 
allo scarico max 90 giorni

Risposta ai reclami scritti max 30 giorni

* Standard soggetto a rimborso

Carta deiCarta dei Servizi

Carta fognatura 04/03  12-02-2004  10:34  Pagina 25



Sede

via Rimini 34/36 - Milano tel. 02 895201
fax 02 89540058

info@capgestione.it
www.capgestione.it

Pronto Intervento (24 ore su 24)

fax 02 89520307

Servizio Clienti (lunedì/ venerdì ore 8 - 18)

fax 02 89546317

Ufficio Allacciamenti alla fognatura

Informazioni, appuntamenti tel. 02 89520264-279
per sopralluoghi, preventivi fax 02 89540060

Ufficio Reclami

fax 02 89520289
reclami@capgestione.it

Numeri utili

800 428 428

800 175 571
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