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FUr eine bessere Umwelt




INHALTSVERZEICHNIS

SW Dienstleistungscharta 2025

Ol

06

07

10

02

15

03

17
18

19
20

1.1 Vorwort

1.2 Wer wir sind — Eine Geschichte im Dienst der Stadt

1.3 Unternehmenspolitik

2.1 Qualitatsziele und Servicestandards

3.1 Kennzahlen zum Dienstleistungsangebot
3.2 Herkunft und Verteilung des Trinkwassers

3.3 Kontrollen, Qualitédt und Instandhaltung

3.4 Lecksuche

04

22
22

23

24
25

26

4.1 Kontinuitadt und RegelmdRigkeit des Dienstes

4.2 PlanmdalRige Arbeiten
4.3 Notdienst

4.4 Wasser Notstand
4.5 Bereitstellungszeiten far den Anschluss

4.6 Zahlerprufung



INHALTSVERZEICHNIS

05 07

28 5.1 Vertragsabschluss und Kundigung 37 7.1 Nutzliche Angaben

29 5.2 Zahlung der Rechnungen Guthabenrechnungen . o
d 9 0 38 7.2 Spezifische Qualitdtsstandards

30 5.3 Begleichung der Wasserrechnung

06

32 6.1 Informationsfluss an die Kunden

33 6.2 Kundenbeschwerden

34 6.3 Vertrieb und Kundenbetreuung

34 6.4 Bewertung der Dienstleistungen durch den Kunden

35 6.5 Ruckerstattungsmodalitdten

SW Dienstleistungscharta 2025



Diese Dienstleistungscharta stellt ein Instrument
far Transparenz, Kommunikation und
Verantwortung gegeniiber den Birgerinnen und
Blirgern sowie den Kundinnen und Kunden der
Stadtwerke Meran dar. Das Dokument hat zum Ziel,
die Organisation, die Qualitdtsstandards, die
Erbringungsmodalitéten sowie die damit
verbundenen Rechte und Pflichten in Bezug auf die
von der Gesellschaft angebotenen Dienstleistungen
klar und verstdndlich darzustellen.

Die Charta ist als praktischer Leitfaden fur die
Leserschaft konzipiert.

Sie soll das Verstandnis fur die Funktionsweise des
stédtischen Umweltdienstes erleichtern, Uber die
verfugbaren Kontaktkandle informieren, die
Antwortzeiten aufzeigen sowie die Verpflichtungen
darlegen, die die Stadtwerke Meran gegenuber den
Nutzerinnen und Nutzern haben.

Dank einer thematisch gegliederten Struktur liefert das
Dokument prdzise Informationen zu jedem einzelnen
Dienstleistungsbereich (z.B. Abfallsammlung,
StralRenreinigung, Recyclinghofe, Kundenservice,
Abrechnung, Netzdienste usw.) — mit dem Ziel, eine
einfache und effektive Konsultation zu ermoglichen.

SW Dienstleistungscharta 2025

Das Dokument richtet sich an alle Interessensgruppen — Burgerinnen und Burger,
offentliche Einrichtungen, Unternehmen und Schulen —und spiegelt das
fortwdhrende Engagement des Unternehmens wider, hohe Standards in den
Bereichen Qualitdt, Sicherheit und Nachhaltigkeit zu gewdhrleisten — im Einklang
mit den geltenden Vorschriften und mit dem Ziel einer kontinuierlichen
Verbesserung.

Diese Dienstleistungscharta wird von den Stadtwerken Meran mit Wirkung zum 31.
Mai 2025 eingefuhrtund kann aktualisiert werden, sofern sich der einschidgige
gesetzliche Rahmen fur den Bereich der Umweltdienste und der Netzdienste
dandert oder sich aus der praktischen Anwendung des Dokuments entsprechende
Hinweise oder Anregungen ergeben.

Kundinnen und Kunden werden Uber etwaige Uberarbeitungen Uber geeignete
Kommunikationskandle informiert, z.B. Gber die Unternehmenswebsite, die lokale
Presse oder die Informationsschalter.

PR
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Die Dienstleistungscharta stellt fur die Stadtwerke Meran ein konkretes Bekenntnis
gegenuber der Burgerschaft dar.

Sie ist das Instrument, mit dem das Unternehmen die Rechte der Nutzerinnen und
Nutzer schutzt, die Qualitdtsstandards der angebotenen Dienstleistungen definiert und
das Vertrauensverhdltnis zum Gebiet starkt.

Die Stadtwerke Meran verpflichten sich zur Einhaltung klarer und tGberprufbarer
Qualitatsparameter. Dabei wird zwischen allgemeinen Standards — die die
Gesamtqualitadt des Dienstes betreffen — und spezifischen Standards unterschieden,
die von jeder Nutzerin bzw. jedem Nutzer direkt bewertet werden konnen.

Bei Nichteinhaltung eines spezifischen Standards erkennt das Unternehmen dem
Kunden bzw. der Kundin — auf schriftlichen Antrag — eine pauschale Entschddigung in
Hohe von 50 Euro zu.

Die in der Charta angegebenen Qualitdtsstandards gelten unter normalen
Betriebsbedingungen. Auliergewdhnliche Ereignisse wie Naturkatastrophen, héhere
Gewalt, Streiks oder behordliche Anordnungen sind vom Anwendungsbereich
ausgeschlossen.

Die Charta wird regelmaliig Uberarbeitet, im Sinne einer kontinuierlichen Verbesserung
und mit stdndiger Aufmerksamkeit gegenutber den Bedurfnissen der Burgerinnen und
BUrger. Sie wird in Ubereinstimmung mit den Grundsdtzen der Richtlinie des Présidenten
des Ministerrats vom 27. Januar 1994 zur Erbringung offentlicher Dienstleistungen
erstellt und verweist — fUr Umweltdienste — auf den Dienstleistungsvertrag — Stadtische
Hygiene vom 28. Dezember 2001, der den allgemeinen Rahmen vorgibt.

SW Dienstleistungscharta 2025




Unsere Leitprinzipien

Das Dokument beruht auf grundlegenden Prinzipien, die das gesamte
unternehmerische Handeln leiten:

Transparenz in den Beziehungen und in der Kommunikation, Effizienz und
Wirksamkeit im Management, Qualitét und Sicherheit bei der
Leistungserbringung, Umweltschutz als gemeinsame Verantwortung sowie
die Sicherstellung der Dienstleistungskontinuitat auch in komplexen
Situationen.

Diese Grundsdatze sind auch in der vom Verwaltungsrat genehmigten
Unternehmenspolitik verankert und dienen dem gesamten Personal als
operativer Bezugsrahmen.

Die Dienstleistungscharta wird den Kundinnen und Kunden
bei Vertragsunterzeichnung ausgehdandigt

und ist jederzeit in den Verwaltungsburos in der Albertina-
Brogliati-Strafde 12 erhdltlich sowie auf der
Unternehmenswebsite unter www.swmmeran.it abrufbar.

SW Dienstleistungscharta 2025

Qualitat

Transparenz

Umweltschutz
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01 Vorwort

1.2

Wer wir sind — Eine Geschichte im Dienst der Stadt

Die Stadwerke Meran wurden 1926 als stddtisches Gaswerk
gegrundet. Im Laufe der Jahrzehnte hat das Unternehmen seine
Tatigkeiten schrittweise ausgeweitet und eine immer zentralere
Rolle bei der Verwaltung offentlicher Dienstleistungen vor Ort
Ubernommen. Seit 1977 sind die Stadwerke Meran fur die
Abfallsammlung und die Stadtreinigung zustdndig, seit 1998 auch
far das Trinkwassernetz und seit 2002 zusdtzlich far die
Abwasserbehandlung und den Schneedienst. Im Jahr 2001 wird
das Unternehmen in eine Aktiengesellschaft umgewandelt und
erhdlt die ersten Zertifizierungen in den Bereichen Qualitat,
Sicherheit und Umwelt.

Seit 2008 sind die Stadwerke Meran eine Inhouse-Gesellschaft
der Stadtgemeinde Meran mit direkter
Dienstleistungstbertragung. Heute betreibt das Unternehmen mit
Verantwortung, Kompetenz und nachhaltiger Vision die
wichtigsten Umwelt- und Wasserdienste sowie die offentliche
Beleuchtung der Stadt.

SW Dienstleistungscharta 2025
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Milestones der Stadtwerke Meran

1928

1973

1976

1977

1989

1990

1995

Das stadtische Gaswerk wird als kommunales
Unternehmen gegrundet. Bis dahin wurde die
Gasversorgung von einem privaten Unternehmen, der
Gasgesellschaft, betrieben.

Die Versorgung wird von aus Steinkohle gewonnenem
Gas auf die Verteilung von Propanluft umgestellt
(einem Gemisch aus Propangas und Luft).

Die Verteilung von Erdgas beginnt, welches mit
Tankwagen nach Meran transportiert wird. Die
Versorgung in das Verteilungsnetz erfolgt Gber die
Anlage in der E.-Toti-Stral’e, wo sich auch die
Speicheranlage befindet.

Das Unternehmen Ubernimmt den Dienst der
stddtischen Hygiene, der bis dahin von der Firma
S.U.T.A. GmbH durchgefuhrt wurde.

Die neue Druckregel- und Messstation in der
ReichsstraRe (beim Klarwerk) wird in Betrieb
genommen. Sie wird Uber die neue Erdgasleitung Bozen
— Meran versorgt.

Die Firmenbezeichnung wird gedndert: Aus dem
Gemeindebetrieb wird der Munizipalisierte
Gemeindebetrieb.

Der Munizipalisierte Gemeindebetrieb wird ein
Sonderbetrieb der Gemeinde.

1998

1999

2001

2002

2008

2017

Das Unternehmen Gbernimmt den
Trinkwasserversorgungsdienst.

Im Bereich der stadtischen Abfallentsorgung wird das auf
der Mullsteuer basierende Abrechnungssystem durch ein
gebuUhrenbasiertes System ersetzt (berechnet auf Grundlage
des tatséchlichen Verbrauchs). Im selben Jahr ibernehmen
der Stadtwerke Meran auch die Wdrmeversorgung.

Im Jahr 2001 wird das Sonderunternehmen in eine
Aktiengesellschaft umgewandelt und nimmt den Namen
~Stadtwerke Meran AG” an. Gleichzeitig wird der Kehrdienst
in der Gemeinde Algund aufgenommen.

Im selben Jahr erhdlt das Unternehmen die
Qualitatszertifizierung nach ISO 9001:2000 und beteiligt sich
gemeinsam mit den Stadtwerken Brixen an der Grindung
der Gesellschaft Infosyn GmbH.

Die Stadtwerke Ubernehmen auch den
Schneerdumungsdienst. Die Gemeinde Ubertrégt dem
Unternehmen zudem die Abwasserentsorgung.

Das Unternehmen wird zur ,in-house Gesellschaft” der
Stadt Meran, mit direkter Vergabe der Dienstleistungen.

Die Stadtwerke Meran Ubernehmen den Dienst der
offentlichen Beleuchtung.



Stadtwerke Meran Heute

Derzeit erbringen die Stadtwerke Meran
Umweltdienstleistungen wie die
Abfallsammlung, die Straf3enreinigung und
den Schneedienst sowie
Wasserdienstleistungen wie die Versorgung
mit Trinkwasser und die Abwasserableitung.
Auch die offentliche Beleuchtung fallt in den
Zustandigkeitsbereich des Unternehmens.
Hinzu kommen wichtige Entwicklungen der
letzten Jahre, etwa die EinfUhrung der
Biotonne in Meran im Jahr 2023 und die
Errichtung des neuen Okohofs in Sinich, der
seit 2024 in Betrieb ist.

Zudem ist das Unternehmen seit 2022 im
neuen Hauptsitz in der Albertina-Brogliati-
Stral3e 12 tatig, die eine effizientere
Organisation und einen besseren
BUrgerservice ermoglicht.

SW Dienstleistungscharta 2025

Qualitatszertifizierungen

Aus Uberzeugung, dass zuverldssige, sichere und nachhaltige
Dienstleistungen von zentraler Bedeutung sind, haben die Stadtwerke Meran
ein integriertes Managementsystem entwickelt, das hohe Standards in den
Bereichen Qualitat, Umweltschutz und Arbeitssicherheit gewdhrleistet.

Die Qualitat der erbrachten Dienstleistungen wird durch bewdhrte Verfahren,
interne Kontrollsysteme, regelmaldige interne Audits sowie unabhdngige
Zertifizierungsstellen sichergestellt.

Dieser strukturierte Ansatz ermoéglicht es dem Unternehmen, seine Leistungen
kontinuierlich zu verbessern und effektiv auf die Bedurfnisse der
Gemeinschaft einzugehen.

Das Engagement der Stadtwerke Meran zeigt sich in der EinfGhrung eines
Qualitdtsmanagementsystems nach ISO 9001, ergdnzt durch ein
Umweltmanagementsystem gemal’ 1ISO 14001 und ein
Arbeitsschutzmanagementsystem nach ISO 45001.

Diese Zertifizierungen stellen eine konkrete Garantie fur die Nutzerinnen und
Nutzer, Mitarbeitende und Institutionen dar und unterstreichen den Willen der
Stadtwerke Meran transparent, verantwortungsvoll und auf kontinuierliche
Verbesserung ausgerichtet zu handeln.
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Die Stadtwerke Meran verwalten insbesondere:

> Die Umweltdienste, die die Sammlung und Wiederverwertung von wiederverwertbarem Material, die Sammlung und Entsorgung
von Restmull sowie die Reinigung der stddtischen Strafsen umfassen;

> Sonderdienste im Bereich Umweltdienste auf Abruf, wie Schneerdumung, Grinpflege und Hausabholung von Sperrmull

S Der Dienst der Trinkwasserversorgung sowie der Dienst fir die Ableitung und Entsorgung von Abwasser, Oberfldchen- und
Regenwasser.

Das allgemeine Ziel des Unternehmens besteht darin, gemeinnutzige Dienstleistungen in Ubereinstimmung mit den geltenden
gesetzlichen Anforderungen, den Erwartungen der BUrgerinnen und Burger sowie den Vorgaben des Eigentimers zu erbringen -
unter Einhaltung der jahrlichen Haushaltspldne und ohne negative Auswirkungen auf die von den Nutzern zu tragenden Tarife.
Dieses Engagement dulert sich in konkreten betrieblichen Zielsetzungen, darunter:

Den Kontext analysieren und wirksame Dienstleistungsstrategien entwickeln;

Eine transparente Kommunikation gewdhrleisten — sowohl intern als auch extern;
Die Zufriedenheitsniveaus der Kundinnen und Kunden erfassen und verbessern;
Die Qualitat der erbrachten Dienstleistungen uberwachen und steigern;

Die Betriebskosten einddmmen und den Ressourceneinsatz optimieren, um die Umweltauswirkungen schrittweise zu verringern.

SW Dienstleistungscharta 2025
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01 Vorwort

Verantwortung gegenuber dem Gebiet und der Umwelt

Die Stadtwerke Meran richten ihren Strategien auch zum Nutzen der Umwelt
und der lokalen Gemeinschaft aus und verpflichten sich dazu:

> das Umweltbewusstsein der Burgerinnen und Burger zu férdern, um
verantwortungsbewusstes Handeln und eine Reduzierung des
erzeugten Abfalls zu unterstutzen;

> hohe Standards in Sauberkeit und Stadtbild zu gewdhrleisten und so
zum Wohlbefinden der Stadt beizutragen;

alle Formen der Verschmutzung durch betriebliche Aktivitaten zu
> vermeiden;

> das Recycling von Materialien zu maximieren und aktiv zur intensiveren
Mulltrennung beizutragen;

die Sammlung und den Transport der Abfdlle effizient zu organisieren
> und diese zu Recyclingzentren zu fUhren;

einen verantwortungsvollen Umgang mit der Wasserressource zu fordern,

> die Bevdlkerung fur einen sparsamen Wasserverbrauch zu sensibilisieren
und bewdhrte Verfahren fur das Management und die Instandhaltung des
Wassernetzes umzusetzen.

12
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Die Stadtwerke Meran verpflichten sich, 6ffentliche
Dienstleistungen effizient, sicher und kundenorientiert zu
erbringen — unter Einhaltung der Grundsdtze von
Rechtmdligkeit, Transparenz, Nachhaltigkeit und sozialer
Verantwortung.

Die nachstehenden Qualitdtsstandards definieren den
erwarteten Dienstleistungsniveau, das Verhalten gegenutber
den Nutzerinnen und Nutzern sowie die Verpflichtungen, die
das Unternehmen eingeht, um Kontinuitat, Wirksamkeit und
kontinuierliche Verbesserung seiner Tatigkeiten zu
gewdhrleisten.

13 2.1 Qualitatsziele und Servicestandards

SW Dienstleistungscharta 2025
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Qualitét und Sicherheit

Die Stadtwerke Meran verpflichten sich, die Qualitat der far die Kundinnen und Kunden erbrachten Dienstleistungen unter
Einhaltung der geltenden Vorschriften sicherzustellen. Dabei wird der Einsatz umweltfreundlicher Gerdte und Technologien
bevorzugt — mit besonderem Augenmerk auf die Sicherheit und den Gesundheitsschutz der Burgerinnen und Burger.

Kontinuitat

Die Stadtwerke Meran gewdhrleisten eine kontinuierliche, regelmdafiige und unterbrechungsfreie Erbringung der
Dienstleistungen. Etwaige Stérungen sind ausschlieldlich auf technische Defekte, notwendige Wartungsarbeiten zur
ordnungsgemalfien BetriebsfUihrung und Qualitatssicherung oder auf aufRiergewdhnliche und unvorhersehbare Ereignisse
zuruckzufuhren. Das Unternehmen verpflichtet sich, MalRnahmen zu ergreifen, um die Unannehmlichkeiten fur die Kundinnen
und Kunden auf ein Minimum zu beschrdnken, und setzt alle verfigbaren Mittel — sowohl &éffentliche als auch private — ein,
um eine zeitgerechte Information sicherzustellen und die Dauer etwaiger Unterbrechungen moglichst kurz zu halten.

Wirksamkeit und Effizienz

Die Stadtwerke Meran verpflichten sich, das Niveau der Wirksamkeit und Effizienz der erbrachten
Dienstleistungen kontinuierlich zu verbessern. Dabei kommen geeignete technologische, organisatorische und
verfahrenstechnische Losungen zum Einsatz — stets unter Beachtung der Grundsdtze des Umweltschutzes.

Mitwirkung

Die Kundin bzw. der Kunde hat das Recht, bei den Stadtwerken Meran alle Informationen die sie bzw. ihn betreffen,
anzufordern. Dartber hinaus kénnen Vorschldge, Anregungen oder Beschwerden an den Verkaufs- und Kundendienst
gerichtet werden — per Post, per E-Mail (beschwerden@swmmeran.it) oder Uber das Formular im Bereich ,Kontakt” auf der
Unternehmenswebsite (www.swmeran.it).



http://www.swmeran.it/
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Gleichbehandlung und Unparteilichkeit

Die Erbringung der Dienstleistungen durch die Stadtwerke Meran beruht auf dem Grundsatz der Gleichbehandlung aller Kundinnen und
Kunden. Allen wird eine faire und gleichwertige Betreuung garantiert.

Die Stadtwerke Meran verpflichten sich aulserdem zu einem objektiven, fairen und unparteiischen Handeln und setzen gezielte
Verfahren zugunsten von Menschen mit Behinderungen ein, die die Verwaltungsstellen nicht persénlich aufsuchen kénnen.

Hoflichkeit

Die Stadtwerke Meran verpflichten sich, im Umgang mit Kundinnen und Kunden stets Hoflichkeit und Hilfsbereitschaft zu wahren.
Die Mitarbeiter sind dazu angehalten, sich sowohl im persénlichen Kontakt als auch bei telefonischen Auskidnften namentlich
vorzustellen.

Klarheit und Verstdandlichkeit der Mitteilungen
Die Stadtwerke Meran legen grolRen Wert auf eine klare und versténdliche Sprache — sowohl in der schriftlichen als auch in der
mundlichen Kommunikation —, um Missverstdndnisse oder Fehlinterpretationen zu vermeiden.

Zweisprachigkeit

Die Stadtwerke Meran gewdhrleisten die Zweisprachigkeit (Italienisch/Deutsch) in der gesamten Kundenkommunikation und -
information gemafs dem D.P.R. Nr. 752 vom 26.07.1976. Kundinnen und Kunden steht es frei, jene der beiden Sprachen zu
wdhlen, in der sie mit dem Unternehmen kommunizieren méchten.



Die Stadtwerke Meran betreiben den Trinkwasserdienst
mit dem Ziel, der versorgten Bevolkerung eine sichere,
kontinuierliche und qualitativ hochwertige
Wasserversorgung zu gewdhrleisten. Das
Verteilungssystem stutzt sich auf ein weit verzweigtes
und effizientes Leitungsnetz, das groftenteils von
hochreinen Gebirgsquellen gespeist wird.
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01 Vorwort

LH"’M_‘“LQ
0
TRINKWASSERDATEN
Anzahl der versorgten Personen 37.000
Durchschnittl. Jahresverbrauch 4.000.000 m3

Durchschnittl. Pro-Kopf-
Tagesverbrauch als 150 1/Tag
Haushaltsgebrauch

Ldnge Verteilerleitungen 135 km
L&dnge Zubringerleitungen 60km
Mindestdruck der Lieferung 2 bar
Anz. Wasserspeicher 6
Anz. Brunnen 6
Anz. Quellen 25

Aktualisierung zum 31.12.2024

SW Dienstleistungscharta 2025
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Das von den Stadtwerken Meran verteilte Trinkwasser stammt zu 95 % aus Gebirgsquellen, die sich hauptsd&chlich im Passeiertal, im Vinschgau und im
Naiftal befinden. Dieses Wasser flieldt in sechs Hauptspeicher, von wo aus es Uber ein etwa 135 Kilometer langes Leitungsnetz in die Haushalte der Stadt
geleitet wird.

Der Dienst wird erbracht, um den Wasserbedarf verschiedener Nutzergruppen zu decken:

Privater Haushaltsgebrauch

Weitere Nutzungen im gewerblichen, handwerklichen und industriellen Bereich;

Zivile Nutzung auBerhalb privater Haushalte, zum Beispiel durch Schulen, Krankenhé&user, Kasernen und éffentliche Gebdude;

SW Dienstleistungscharta 2025



Die Stadtwerke Meran stellen sicher, dass das verteilte Wasser die geltenden gesetzlichen Grenzwerte fur Trinkwasser einhdlt, und Gberwachen es
kontinuierlich — von der Entnahme bis zur Abgabe an die Endverbraucherinnen und -verbraucher. Das Wasser aus den Quellen oberhalb von Meran
ist von ausgezeichneter Qualitdt und erfordert in den meisten Fdllen keine Aufbereitung vor der Verteilung. Die Stadtwerke fUhren dabei folgende
MalRnahmen durch:

Wartung von 45 stadtischen Monatliche Kontrollen an den
Brunnen Quellen
Halbjdhrliche Reinigung der Téagliche Kontrollen an den Speicherbehdéltern Wochentliche chemische und
Behdadlter und Quellen zur Uberwachung von Temperatur und bakteriologische Analysen zur
Durchflussmenge Uberpriifung der Trinkwasserqualitéat

SW Dienstleistungscharta 2025



Die wichtigsten Uberwachten Parameter sind:

Auf Anfrage stellen die Stadtwerke Meran den Kundinnen und Kunden die chemisch-physikalischen Daten fur das jeweilige
Versorgungsgebiet zur Verfigung. Eine Zusammenfassung dieser Parameter ist auch auf der Unternehmenswebsite sowie in den
Informationsbroschuren abrufbar. Darliber hinaus verfligen die Stadtwerke Meran tiber ein Uberwachungsprogramm, das eine kontinuierliche
Kontrolle der Quellen und Speicher gewdhrleistet.

Die Stadtwerke Meran fUhren eine planmdalige Lecksuche im Rahmen mehrjéhriger Netziberwachungspléne durch.
Die geschdtzte Wasserverlustquote im stadtischen Versorgungsnetz liegt bei etwa 15% — ein Wert, der deutlich unter dem nationalen Durchschnitt von

38 % liegt.

SW Dienstleistungscharta 2025
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Die Kontinuit&t der Wasserversorgung wird unter normalen Betriebsbedingungen zugesichert. Das Ausbleiben der Versorgung ist ausschlieldlich auf
hoéhere Gewalt wie unvorhersehbare Stérfélle (auch an Drittanlagen, die zur Kontinuitdt des Dienstes unerldsslich sind) oder auf Wartungsarbeiten, die
far den einwandfreien Betrieb der Anlagen erforderlich sind, zurtckzufihren. Die Verteilernetze sind so ausgelegt, damit die Dauer und Haufigkeit von
Unterbrechungen so niedrig wie moglich gehalten wird.

Bei umfangreichen Arbeiten kann die Unterbrechung der Versorgung mehr als 12 Stunden, jedoch nicht léinger als 24 Stunden dauern (auRer in
aulergewdhnlichen Fallen). Bei ungeplanten Eingriffen werden die Kundinnen und Kunden angemessen informiert, beispielsweise durch Aushdnge
oder in besonderen Fdllen durch Anzeigen in Printmedien und lokalen Medien. Bei geplanten Arbeiten an Netzen und Anlagen, die zu einer
Unterbrechung der Versorgung fahren, verpflichten sich die Stadtwerke Meran, die folgenden Standards einzuhalten:

ALLGEMEINER STANDARD

WERT
Mitteilung einer Unterbrechung mindestens 24 Stunden vorher
ALLGEMEINER STANDARD WERT
Unterbrechungszeit bei ordentlichen und aul3erordentlichen Arbeiten Maximal 24 Stunden

SW Dienstleistungscharta 2025



Bei Storfallen ist ein zeitiges Eingreifen zur Uberprifung und ggf. Reparatur durch Personal gewdhrleistet, das rund um die Uhr erreichbar ist. Der
Notdienst kann telefonisch tber folgende Nummern aktiviert werden:

0473-283000 (Telefonzentrale der Stadtwerke) Wéhrend der Blrozeiten
0473-268268 (Feuerwehr) Aulierhalb der Burozeiten

Die Einsatzzeiten sind folgende:

ALLGEMEINER STANDARD WERT
Einsatzzeiten bei Gefahrensituationen binnen 1 Stunde

ALLGEMEINER STANDARD WERT
Arbeitsbeginn bei Gefahrensituationen binnen 5 Stunden

Bei gleichzeitigen Notfdllen oder auRergewdhnlichen Bedingungen kénnen sich die Einsatz- und Wiederherstellungszeiten verldngern; die Kundinnen und Kunden werden rechtzeitig
Uber die voraussichtlichen Zeiten und etwaige Aktualisierungen informiert.
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Bei Wasserknappheit aufgrund naturlicher Ereignisse oder Notfdllen, die nicht auf den reguldren Betrieb des Unternehmens zurtckzufuhren sind,
informieren die Stadtwerke Meran die Kundinnen und Kunden mit angemessener Vorankindigung und teilt die zu ergreifenden Malnahmen uber
BUrgermeisterverordnungen, Presse, Rundfunk- und Fernsehsender, die Unternehmenswebsite sowie offizielle Social-Media-Kandle mit.

Zudem verfligen die Stadtwerke Meran liber einen Notfallplan fiir Wasserversorgung (Wassernotfallplan)

Die Stadtwerke Meran haben spezifische Fristen flur die Bearbeitung der vertraglichen Angelegenheiten im Zusammenhang mit der
Dienstleistungsbereitstellung festgelegt. Die angegebenen Fristen verstehen sich in Werktagen, wobei Samstage, Sonntage und Feiertage
ausgeschlossen sind. ZeitrGume, die fur die Erteilung von Genehmigungen oder Erlaubnissen durch Dritte, die Durchfihrung von Bauarbeiten oder
andere vom Kunden zu erfdllende Verpflichtungen erforderlich sind, sind nicht enthalten. Sollten die festgelegten Fristen aufgrund héherer Gewalt
oder aufgrund von Umstdnden, die Dritten zuzuschreiben sind, nicht eingehalten werden kénnen, werden die Stadtwerke Meran die betroffenen

Kundinnen und Kunden unverzuglich Gber die neuen vorgesehenen Fristen informieren.

ALLGEMEINER STANDARD WERT
Erstellen des Kostenvoranschlags binnen 20 Arbeitstagen bei einem Rohrdurchmesser bis 50 mm
ALLGEMEINER STANDARD WERT
Arbeitsbeginn bei Neuanschllissen binnen 15 Arbeitstagen
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D% 4.5 Bereitstellungszeiten fiir den Anschluss
0
ALLGEMEINER STANDARD WERT
Arbeitsbeginn bei Reparaturen ohne Grabung binnen 5 Arbeitstagen

Dies bezeichnet die maximale Zeitspanne zwischen der Mitteilung durch den Kunden und dem Arbeitsbeginn ohne Grabung, wenn der Dienst beim Kunden
beeintrdchtigt ist.

ALLGEMEINER STANDARD WERT

Arbeitsbeginn bei Reparaturen mit Grabung binnen 10 Arbeitstagen

Dies bezeichnet die maximale Zeitspanne zwischen der Mitteilung durch den Kunden und dem Arbeitsbeginn mit Grabung, wenn der Dienst beim Kunden.
beeintrdchtigt ist.

ALLGEMEINER STANDARD WERT
Einstellung der Lieferung (SchlieRung des Zdhlers) bei Vertragskindigung binnen 10 Arbeitstagen

Dies bezeichnet die maximale Zeitspanne zwischen dem Eingang der Vertragskiindigung seitens des Kunden und der Einstellung der Lieferung.

ALLGEMEINER STANDARD WERT

Freigabe der eingestellten Lieferung bei Kundenwechsel binnen 3 Arbeitstagen (ohne Anderung der ZahlergréRe)

Dies bezeichnet die maximale Zeitspanne zwischen dem Versorgungsauftrag des Kunden und der Freigabe der Lieferung.
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Die Stadtwerke Meran fuhren alle 10 Jahre einen planmdRigen Austausch der im Gemeindegebiet installierten Zahler durch.

Bei Zweifeln an der ordnungsgemdaRen Funktion des Zdhlers kann der Kunde eine schriftliche Uberprifungsanforderung stellen.

Ergibt die Uberprufung, dass der Zdhler innerhalb der zuldssigen Toleranzgrenze (x5 %) ordnungsgemdR funktioniert, tragt der Kunde die Kosten der
Uberprafung. Wird hingegen eine Fehlfunktion festgestellt, Gbernimmt die Stadtwerke Meran die Kosten und veranlassen den Austausch des Zdhlers.

ALLGEMEINER STANDARD WERT

Beginn der Z&hlerprufung binnen 5 Arbeitstagen

Wird beim zZdahler ein Fehler festgestellt, werden die Verbrauchswerte des Kunden auf Grundlage der Verbrauchswerte der letzten beiden Ablesungen
neu berechnet.

ALLGEMEINER STANDARD WERT

Uberprufung Lieferdruck binnen 5 Arbeitstagen

Wo méglich installieren die Stadtwerke Meran digitale Zahler, deren
Datenauslesung automatisch mittels LoORAWAN-Technologie erfolgt.
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Rechnungen und Zahlungen
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29 5.2 Zahlung der Rechnungen Guthabenrechnungen

30 5.3 Begleichung der Wasserrechnung
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Die Abrechnung erfolgt dreimal jahrlich sowohl fir Privatkunden als auch fir Unternehmen. Die Stadtwerke Meran stellen Abschlagsrechnungen
aus, die auf geschdatzten Verbrauchswerten basieren, mit anschlieienden Nachberechnungen bei der tatsdchlichen Zdhlerablesung. Es ist moglich,
eine Abschlagsrechnung auf Grundlage des tatsdchlichen Verbrauchs zu erhalten, indem den Stadtwerken Meran die Selbstablesung des Zdhlers
mitgeteilt wird. Die Stadtwerke Meran flihren die Zahlerablesung einmal jéhrlich durch.

OFFNUNGSZEITEN DES HAUPTSITZES A.-BROGLIATI-STR. 12 MO: 08:30 — 12:00 UND 15:00 — 17:00
DI, MI, DO, FR: 08:30 — 12:00
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Die Rechnungen sind bis zum auf dem Dokument angegebenen Fdlligkeitsdatum zu begleichen, und zwar unter Verwendung einer der folgenden
Zahlungsarten:

>

> g

Etwaige Antrdge auf Ratenzahlung sind vom Kunden personlich bei der Geschdftsstelle der Stadtwerke Meran einzureichen. Raten, die nach dem
ursprunglichen Fdlligkeitsdatum der Rechnung gezahlt werden, unterliegen Verzugszinsen, die unter Anwendung des offiziellen Referenzzinssatzes
zuzuglich 3,5 Prozentpunkten berechnet werden.

Guthaben auf Rechnungen werden von den Stadtwerken Meran per Bankiiberweisung erstattet, sofern der Kunde einen aktiven Dauerauftrag
(Lastschriftverfahren) eingerichtet hat. Andernfalls erfolgt die Erstattung mittels Postscheck, der dem Kunden per Post zugesandt wird.

Bei Betrdéigen in Héhe von 30 € oder weniger wird das Guthaben mit der nédchsten Rechnung verrechnet. Vor der Riickerstattung tiberprifen die Stadtwerke
Meran, ob alle vorherigen Rechnungen ordnungsgemaf bezahlit wurden.
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Die Rechnungen fur Sonderdienste, die von den Stadtwerken Meran erbracht werden, werden innerhalb von 30 Arbeitstagen nach Erbringung der
Dienstleistung ausgestellt. Die Zahlung muss bis zum auf der Rechnung angegebenen Fdlligkeitsdatum erfolgen und kann mittels einer der folgenden

Zahlungsmethoden vorgenommen werden:

>

) pa@

Kunden, die die Zahlung nach dem auf der Rechnung angegebenen Fdlligkeitsdatum leisten, sind verpflichtet, den geschuldeten Betrag zuzuglich der gesetzlichen

Verzugszinsen zu zahlen, welche ab dem Falligkeitstag berechnet werden.
Wird die Zahlung nicht innerhalb von 20 Tagen nach Fdlligkeit geleistet, senden die Stadtwerke Meran eine erste Mahnung, die als férmliche Zahlungsaufforderung

gilt. Erfolgt die Zahlung auch nicht innerhalb der in der ersten Mahnung genannten Frist, wird eine zweite Mahnung versandt.
Der sGumige Kunde hat somit den ursprunglich geschuldeten Betrag, die gesetzlichen Zinsen ab dem Rechnungsfdlligkeitsdatum, Verzugszinsen in Hohe des EZB-
Leitzinses zuzUglich 3,5 Prozentpunkten ab dem Datum der ersten Mahnung, die anfallenden Portokosten fur den Versand der Mahnungen sowie eventuelle Kosten

far MaRnahmen, die die Stadtwerke Meran zur Wahrung ihrer Rechte ergreift, zu zahlen.

In diesem Fall ist der Kunde zudem verpflichtet, die Kosten flir die Unterbrechung der Versorgung sowie fiir eine eventuelle
Wiederaufnahme zu tragen.

Q Bei ausbleibender Zahlung auch nach der zweiten Mahnung kann die Versorgung eingeschrénkt oder eingestellt werden.
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35 6.5 Ruckerstattungsmodalitaten

SW Dienstleistungscharta 2025




/ \~ 6.1 Informationsfluss an die Kunden

Die Stadtwerke Meran verpflichten sich, inren Kundinnen und Kunden kontinuierliche und transparente Informationen Uber Verfahren,
unternehmensweite Initiativen von allgemeinem Interesse sowie Uber die gesetzlichen, vertraglichen und tariflichen Regelungen der
Dienstleistungsbereitstellung und deren etwaige Anderungen bereitzustellen. Zu diesem Zweck nutzt das Unternehmen verschiedene Instrumente,
darunter Kundenzentren an der Geschdftsadresse A. Brogliati - Strasse 12, die Verteilung von Informationsbroschudren und erlduterndem Material, die
Nutzung von Fldchen auf Rechnungen oder beigeflugten Informationsblattern, direkte Mitteilungen und Aushdnge, die Zusammenarbeit mit Presse und
lokalen Rundfunkanstalten sowie die offizielle Website unter www.swmmerano.it. Dardber hinaus organisieren die Stadtwerke Meran Fihrungen durch
die Anlagen, pflegt Informationskontakte zu Schulen und verbreitet Inhalte Uber eine unternehmensinterne Newsletter.

Die wichtigsten Informationen zu den erbrachten Dienstleistungen sind in den Vertrdgen enthalten, die dem Kunden bei Vertragsabschluss in Kopie
ausgehdndigt werden. Das Personal an den Kundenschaltern ist durch eine Namensplatte auf dem Schreibtisch erkennbar, wahrend das operative
Personal anhand eines persdnlichen Dienstausweises identifiziert werden kann

Die Stadtwerke Meran fordern aktiv Sensibilisierungskampagnen zum Wassersparen und zum Schutz der Wasserressourcen und binden die
Bevolkerung Uber verschiedene Kommunikationskandéle ein.

Diese Initiativen zielen darauf ab, die Burgerinnen und Burger Uber die Bedeutung eines bewussten Wasserverbrauchs zu
informieren und sie dafur zu sensibilisieren — insbesondere in Zeiten von Wasserknappheit. Die Kompagnen werden durch
Plakate, lokale Presse, die Unternehmenswebsite sowie soziale Medien wie Facebook und Instagram verbreitet, um ein
breites und vielfdltiges Publikum zu erreichen. Anldsslich des Weltwassertages hat Stadtwerke Meran beispielsweise
Informationsveranstaltungen und Fihrungen zu den Wasserbehdltern organisiert, um das Bewusstsein fur die Bedeutung
der Wasserressourcen zu schdrfen. Diese Aktivitaten sind Teil des umfassenderen Engagements des Unternehmens fur
6kologische Nachhaltigkeit und die Férderung verantwortungsvoller Verhaltensweisen im Umgang mit nattrlichen
Ressourcen.
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;.-“"
({;)'“ 6.2 Kundenbeschwerden

Um die Qualitat der angebotenen Dienstleistungen kontinuierlich zu verbessern, férdert die Stadtwerke Meran einen stetigen Dialog mit den Kundinnen
und Kunden und betrachtet Beschwerden als Chance zur Weiterentwicklung und Optimierung. Beschwerden werden als wertvoller Beitrag der
Nutzerinnen und Nutzer zur Steigerung der Unternehmenseffizienz angesehen.

Kundinnen und Kunden konnen Beschwerden direkt an den Schaltern der Geschdftsstelle in der A.-Brogliati-Str. 12 einreichen, per Brief, Telefon oder E-
Mail an die Adresse beschwerden@asmmerano.it senden oder das entsprechende Formular im dafur vorgesehenen Bereich auf der
Unternehmenswebsite www.asmmerano.it ausfullen.

SPEZIFISCHER STANDARD WERT

Antwortzeiten bei schriftlichen Beanstandungen binnen 20 Arbeitstagen (ausgenommen Uberprifung der Eichung)*
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£ f:j) 6.3 Vertrieb und Kundenbetreuung

Der Verkaufs - und Kundendienst steht fur die Anmeldung und Abmeldung von Anschlussleitungen, fiir allgemeine oder spezifische Anfragen zu den
erbrachten Dienstleistungen, fir die Weiterleitung verschiedenster Anliegen, fiir die Beantragung von Ratenzahlungen oder die Aktivierung des
Lastschriftverfahrens sowie fir Auskiinfte zu Verbrauch, Rechnungen und Tarifen zur Verfliigung. Der Dienst nimmt zudem Verbesserungsvorschlége
entgegen und ist Anlaufstelle fir Kundenbeschwerden.

Der Service ist an den Offnungstagen der Verwaltungsburos aktiv und bietet zwei Zugangswege:

>
)

ikﬁ(* 6.4 Bewertung der Dienstleistungen durch den Kunden

Zur stetigen Verbesserung der Servicequalitdt ermitteln die Stadtwerke Meran regelmdlRig die Kundenzufriedenheit durch Umfragen, die telefonisch
und online durchgefuhrt werden. Die Ergebnisse der Untersuchungen zur wahrgenommenen Qualitdt und zum Zufriedenheitsgrad der Nutzerinnen
und Nutzer werden Uber entsprechende Informationskandle verbreitet, wie lokale Presse und die Unternehmenswebsite.
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€) 6.5 Ruckerstattungsmodalitaten

Im Falle der Nichterfullung der in dieser Dienstleistungscharta festgelegten Qualitdtsstandards erkennen die Stadtwerke Meran, auf schriftlichen
Antrag des Kunden, eine pauschale Entschédigung in Hohe von 50 Euro an. Der Antrag auf Erstattung, zusammen mit den Informationen und
Dokumenten, die das tatsdchliche Nichterfullen der festgelegten Standards belegen, ist per Brief oder E-Mail zu senden an:

Stadwerke Meran

Albertina-Brogliati-StraRe 12
39012 Meran (B2)

info@swmeran.it

Der Antrag muss innerhalb von 30 Tagen nach Beginn der beanstandeten Leistung eingereicht werden; fur die Einhaltung der Frist ist das
Eingangsdatum im Protokoll der Stadtwerke Meran maflRgeblich. Wird der Antrag als berechtigt anerkannt, schreiben die Stadtwerke Meran den
entsprechenden Betrag direkt mit der ndchsten verfUgbaren Rechnung gut.

MO: 08:30 — 12:00 UND 15:00 — 17:00

.. - = 2
OFFNUNGSZEITEN DES HAUPTSITZES ALBERTINA-BROGLIATI-STRASSE 1 DI, MI, DO, FR: 08:30 — 12:00
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ART DER ANFRAGE WIE UND WO

Schalter am Hauptsitz, Albertina-Brogliati-Strafl3e 12, Tel. 0473-283 000
Geschdftsauskunfte und Fragen zur Rechnung Hptsitz | giatl 8

Anmeldung oder Umschreibung des Vertrages Schalter am Hauptsitz oder Anfrage per E-Mail

Schalter am Firmensitz oder Mitteilung per Post mit beigefligter Kopie des

Abmeldung des Vertrages .
Personalausweises

MO: 08:30 — 12:00 UND 15:00 - 17:00

.. - - 2
OFFNUNGSZEITEN DES HAUPTSITZES ALBERTINA-BROGLIATI-STRASSE 1 DI, MI, DO, FR: 08:30 — 12:00

TELEFONZENTRALE 0473 - 283 000
Montag, Dienstag, Mittwoch, Donnerstag und Freitag 08:30 - 12.00 15:00 - 17:00
Samstag 08:30 - 13:00
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QUALITATSSTANDARD

Einstellung der Lieferung (SchlieRen des Zéihlers) bei
Vertragskiindigung

Freigabe der eingesteliten Lieferung bei Kundenwechsel

Erstellen des Kostenvoranschlags

Arbeitsbeginn bei Neuanschliissen

Arbeitsbeginn bei Reparaturen ohne Grabung
Arbeitsbeginn bei Reparaturen mit Grabung

Beginn der Druckprifung

SW Dienstleistungscharta 2025

BESCHREIBUNG WERT

Maximaler Zeitraum zwischen dem Abmeldegesuch des Kunden und der

Unterbrechung der Lieferung binnen 3 Arbeitstagen

binnen 3 Arbeitstagen
(ohne Anderung der
ZahlergroRe)

Maximaler Zeitraum zwischen dem Antrag auf Lieferung durch den
Kunden und der Aktivierung der Lieferung

binnen 20 Arbeitstagen bei
einem Rohrdurchmesser bis
50 mMm

Maximaler Zeitraum zwischen dem Datum des Lokalaugenscheines und
dem Datum der Erstellung des Kostenvoranschlages

Maximaler Zeitraum zwischen der Bezahlung der Anzahlung (im Falle
eines Kostenvoranschlages) oder dem Lokalaugenschein (ohne binnen 15 Arbeitstagen
Kostenvoranschlag) und dem Beginn der Arbeiten

Maximaler Zeitraum zwischen der Verstdndigung durch den Kunden und

dem Beginn der Arbeiten ohne Grabung binnen 5 Arbeitstagen

Maximaler Zeitraum zwischen der Verstdndigung durch den Kunden und

dem Beginn der Arbeiten mit Grabung binnen 10 Arbeitstagen

Maximaler Zeitraum zwischen dem Antrag des Kunden und dem Beginn

der Uberprufung des Lieferdruckes binnen 5 Arbeitstagen



QUALITATSSTANDARD

Einsatzzeiten bei Gefahrensituationen

Antwortzeiten bei schriftlichen Beanstandungen

Unterbrechungszeit bei ordentlichen und
auferordentlichen Arbeiten
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BESCHREIBUNG

Einsatzzeiten bei Gefahrensituationen

Maximaler Zeitraum zwischen dem Antrag des Kunden und der Antwort
des Betreibers

Maximale geplante Unterbrechungzeit der Lieferung

WERT

binnen 1 Stunde
binnen 20 Arbeitstagen
(ausgenommen

Uberprafung der Eichung)

Mmaximal 24 Stunden



ASM Merano
Stadtwerke Meran

Per un ambiente migliore
Fur eine bessere Umwelt

A.-Brogliati-Str. 12
39010 Meran

swmerano.it




