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Premessa

L’articolo 1, comma 1, della legge 14 novembre 1995, n. 481 (di seguito: legge 481/95) dispone
che I'Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente (di seguito: Autoritd) ha “la finalita di
garantire la promozione della concorrenza e dell'efficienza nei servizi di pubblica utilita (...),
nonché adeguati livelli di qualita nei servizi medesimi in condizioni di economicita e di redditivita,
assicurandone la fruibilita (...) e la diffusione sull'intero territorio nazionale, promuovendo la tutela

degli interessi di utenti e consumatori”.

In particolare, l'articolo 2, comma 12, lettera h) della legge 481/95 stabilisce che I'Autorita “emana
le direttive concernenti la produzione e l'erogazione dei servizi da parte dei soggetti esercenti i
servizi medesimi, definendo in particolare i livelli generali di qualita riferiti al complesso delle

prestazioni e i livelli specifici di qualita riferiti alla singola prestazione da garantire all'utente (...)".

I medesimo articolo 2, al comma 12, lettera g), prevede inoltre che ['Autorita “controlla lo
svolgimento dei servizi con poteri di ispezione, di accesso, di acquisizione della documentazione e
delle notizie utili, determinando altresi i casi di indennizzo automatico da parte del soggetto
esercente il servizio nei confronti dell'utente ove il medesimo soggetto non rispetti le clausole
contrattuali o eroghi il servizio con livelli qualitativi inferiori a quelli stabiliti nel regolamento di

servizio (...)".

Con la deliberazione 655/2015/R/ibr* e il relativo allegato A recante “Regolazione della qualita
contrattuale del servizio idrico integrato ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono”
(di seguito: RQSII), I'Autorita ha introdotto standard specifici e generali di qualita omogenei sul
territorio nazionale per le prestazioni contrattuali da assicurare all'utenza oltre alle modalita di

registrazione delle prestazioni fornite dai gestori su richiesta dell'utenza medesima.

Con la recente deliberazione 547/2019/R/IDR, inoltre, I'Autorita, al fine di rafforzare le misure volte
ad assicurare la diffusione, la fruibilita e la qualita del servizio all'utenza in modo omogeneo
sull'intero territorio nazionale, ha aggiornato la disciplina relativa alla regolazione della qualita
contrattuale del servizio idrico integrato di cui alla deliberazione 655/2015/R/IDR, anche

introducendo un nuovo meccanismo di incentivazione (Titolo XIII del RQSII) basato su Macro-

1 Come modificata dalla deliberazione 5 maggio 2016, 217/2016/R/IDR, recante “Avvio di procedimento per
la valutazione di istanze in materia di qualita contrattuale e integrazione della RQSII".
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indicatori, nonché norme specifiche in tema di prescrizione di importi riferiti a consumi risalenti a
pit di due anni. Con la medesima deliberazione, al fine di implementare il nuovo meccanismo di
incentivazione, € stato previsto che a partire dal 2020 siano soggetti agli obblighi di comunicazione
dei dati tutti i Gestori del SlI, anche quelli che servono un numero di abitanti pari o inferiore a
50.000%, e sono stati modificati alcuni aspetti inerenti alle modalita di registrazione e
comunicazione dei dati relativi alle prestazioni erogate a partire dal 1 gennaio 20203, che avranno
impatti sulla raccolta dati che verra effettuata nel 2021..

Ai sensi dell’art. 77 del RQSII, come aggiornato e integrato dalla deliberazione 547/2019/R/IDR, il
Gestore é tenuto a comunicare all’Autorita e allEnte di governo dellAmbito (di seguito: EGA),
entro il 15 marzo di ogni anno, per ciascuna tipologia di uso potabile, il numero totale di utenze al
31 dicembre dellanno precedente, nonché tutte le informazioni e i dati di cui all’articolo 77 del
RQSII.

In particolare, tale comunicazione ha ad oggetto gli standard di qualita contrattuale previsti e
registrati dal Gestore per ciascun Ambito Territoriale Ottimale gestito. | gestori dovranno altresi
comunicare i dati relativi agli standard specifici e generali di qualita ulteriori e/o migliorativi rispetto
a quelli definiti dal RQSII, disposti ai sensi dell’art. 69, comma 1, del RQSII (si veda al riguardo il
paragrafo 4.5).

Con la presente edizione della raccolta, inoltre, i Gestori sono tenuti a fornire il riepilogo delle
prestazioni eseguite nellanno 2018 utile ai fini del calcolo del livello di partenza dei Macro-
indicatori di qualita contrattuale (si rimanda al riguardo al paragrafo 4.9). Si precisa che tutti i
Gestori sono tenuti a compilare tale riepilogo e, in particolare, che i Gestori che applicano standard
migliorativi all'utenza, sono tenuti a riclassificare, esclusivamente in questa maschera, il numero di
prestazioni eseguite entro/oltre lo standard con riferimento al livello minimo previsto dal RQSII, in

coerenza con quanto disposto dal comma 77.8 del medesimo RQSII.

2 Tali soggetti, fino alla scorsa edizione della raccolta dati, erano esentati dai soli obblighi di comunicazione,
pur essendo comunque tenuti a registrare i dati relativi alle prestazioni di qualita contrattuale in conformita a
quanto previsto dall’articolo 75 del RQSII.

3 Le “Modifiche e integrazioni all’Allegato A alla deliberazione 23 dicembre 2015, 655/2015/R/IDR”, recate
dalla citata deliberazione 547/2019/R/IDR, trovano applicazione a decorrere dal 1 gennaio 2020 e, sulla base
delle medesime, i gestori sono tenuti (entro il 1 luglio 2020) ad adeguare le modalita di registrazione delle
informazioni e dei dati concernenti le prestazioni soggette a livelli specifici e generali di qualita contrattuale.
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ATTENZIONE: la compilazione (con “Invio definitivo”) delle maschere presenti nella
piattaforma resa disponibile dall’Autorita per la raccolta dei dati di qualita contrattuale
costituisce I'unica modalita che permette di ottemperare agli obblighi di comunicazione di
cui all’art. 77 del RQSII.

Il flusso informativo associato alla raccolta dati:

e potra essere utilizzato per effettuare le verifiche, di cui al Titolo XII del RQSII, volte ad
accertare la veridicita dei dati e delle informazioni comunicati dai gestori ai fini del rispetto
delle disposizioni del RQSII;

e potra essere utilizzato per la pubblicazione, anche comparativa, delle informazioni e dei dati
medesimi ai sensi dell’articolo 77.7 del RQSII, in continuita con quanto avvenuto per i dati

relativi alle annualita 2017 e 2018;

¢ verra utilizzato, con riferimento al riepilogo delle prestazioni eseguite nell’anno 2018, per la
valutazione del livello di partenza e dell’'obiettivo 2020 ai fini dell’'applicazione del

meccanismo di incentivazione di cui al Titolo XIII del RQSII;

e consentira allAutorita di disporre di tutte le informazioni necessarie per integrare ed
eventualmente affinare o modificare la regolazione della qualita contrattuale del Sll e per

'acquisizione di dati statistici utilizzabili anche ai fini della stesura della Relazione annuale.

1.1 Tempistiche

| dati richiesti dovranno essere inviati dal Gestore entro il 16 marzo 2020 (I fase della raccolta).
Successivamente all'invio da parte del Gestore, 'lEGA potra visualizzare i dati di qualita
effettuando sugli stessi gli opportuni approfondimenti (anche richiedendo ulteriori elementi
informativi al Gestore) e controlli di congruenza, segnalando eventuali anomalie e/o difformita
riscontrate, secondo le specifiche e le modalita che verranno illustrate nei paragrafi che seguono.

La raccolta per gli EGA (Il fase della raccolta) si concludera il 27 aprile 2020.

4 Ai sensi dell’articolo 77, comma 1, del RQSII il gestore € tenuto a inviare tali dati entro il 15 marzo di
ciascun anno. Dato che per il 2020 tale data corrisponde ad un giorno festivo, per la presente edizione della
raccolta la scadenza & posticipata al primo giorno lavorativo successivo, il 16 marzo 2020.
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1.2 Chi deve fornire i dati

Devono partecipare alla rilevazione i Gestori che, alla data del 31 dicembre 2019, gestivano il Sll
ovvero ciascuno dei singoli servizi di acquedotto (comparto distribuzione), fognatura nera e mista,
depurazione, come dichiarati in Anagrafica Operatori ARERA, in virtu di qualunque forma di titolo
autorizzativo e con qualungue forma giuridica in un determinato territorio, ivi inclusi i Comuni che i

gestivano in economia, relativamente:

a) agli utenti finali del servizio di acquedotto caratterizzati da una delle seguenti tipologie

d’uso potabile:
e USoO civile domestico;

e uso civile non domestico, inteso come consumi pubbilici (scuole, ospedali, caserme,

edifici pubbilici; centri sportivi, mercati, stazioni ferroviarie, aeroporti, ecc.);

e altri usi, relativi a settori commerciali artigianali e terziario in genere, con esclusione

di quello produttivo;

b) agli utenti titolari di scarichi autorizzati in pubblica fognatura per il servizio di fognatura

e depurazione.

Dovranno altresi partecipare alla raccolta dati i Gestori che, attivi alla data del 31 dicembre 2019,
abbiano gestito il SII ovvero ciascuno dei singoli servizi che lo compongono anche per un periodo
di tempo inferiore all’'anno solare di riferimento (1 gennaio — 31 dicembre 2019) cui si riferisce la

presente raccolta.

Secondo quanto disposto dall’art. 1, comma 3, della deliberazione 547/2019/R/IDR, a partire
dal’anno 2020 tutti i gestori sono tenuti allobbligo di comunicazione dei dati, anche quelli che
servono un numero di abitanti pari o inferiore a 50.000, che erano in precedenza esentati da tale

obbligo®.

5 Tale esenzione era prevista dal comma 1.2 della deliberazione 655/2015/R/IDR; in ogni caso, come sopra
anticipato, anche tali Gestori erano gia tenuti ad ottemperare all’'obbligo di registrazione e conservazione dei
dati di qualita per un periodo non inferiore a cinque anni solari successivi a quello di registrazione. Con
riferimento alla precedente edizione della presente raccolta, erano esentati anche i Gestori che avevano
ricevuto apposita deroga dall’Autorita ai sensi del comma 6.2 della deliberazione 810/2016/R/com, in quanto
aventi sede legale o operativa nel cratere degli eccezionali eventi sismici dei giorni 24 agosto 2016 e
successivi.
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servizio idrico all’'utenza finale come, ad esempio, i soggetti che effettuano la sola fatturazione per

conto di altri Gestori e i Gestori “all'ingrosso” di singoli servizi.

Devono altresi partecipare alla rilevazione tutti gli EGA (di cui all’articolo 147 comma 1 del d.Igs.
152/06), i quali sono tenuti ad effettuare i controlli di congruita, rispetto alle informazioni in loro
possesso (fatta salva la facoltd degli EGA di richiedere ulteriori approfondimenti), sui dati
comunicati dal Gestore, verificando in particolare le condizioni eventualmente dichiarate per le
deroghe e il rispetto da parte di quest'ultimo degli eventuali standard aggiuntivi e/o migliorativi,

qualora previsti, segnalando all’Autorita eventuali criticita.

Ove fossero intervenute, nell'anno n-1 e n-2%, variazioni del perimetro di attivita, ovvero variazioni
del territorio gestito (cessioni, fusioni e acquisizioni societarie, ecc.), rispetto al periodo a cui fanno
riferimento i dati da trasmettere (2019), e il Gestore cessato abbia garantito I'applicazione degli
standard minimi previsti dal RQSII, ivi inclusi gli obblighi di registrazione dei dati, il Gestore attivo
alla data del 31 dicembre 2019 é tenuto a dichiarare e conciliare i dati della precedente gestione in
base a criteri di ragionevolezza e verificabilita, fornendone adeguato riscontro tramite un file da
caricare nella maschera “standard aggiuntivi’. In tal caso, quindi, sara il Gestore subentrante a
fornire i dati relativi al Gestore cessato. Viceversa, qualora il Gestore cessato non abbia garantito
allutenza gli standard previsti dal RQSIlI e fornito al Gestore subentrante un registro delle
prestazioni conforme agli articoli 75 e 76 del RQSII, quest’ultimo potra comunicare i dati di qualita
contrattuale con esclusivo riferimento al territorio gestito antecedentemente al perfezionamento

dell’acquisizione. In questo caso il gestore dovra:

o deselezionare dalla maschera “Comuni serviti al 31/12/2019”, per la quale si rimanda al
successivo paragrafo 0, i Comuni non ricompresi nella dichiarazione dei dati di qualita

contrattuale relativi allanno 2019;

e predisporre una relazione dettagliata, condivisa e sottoscritta anche dal’Ente di governo
del’lambito competente, relativamente al territorio e alle utenze esclusi dal perimetro di
analisi, alle motivazioni per le quali per cause non imputabili al Gestore non & stato
possibile garantire a tali utenze gli standard previsti dal RQSII - o gli standard migliorativi

e/o aggiuntivi— e per le quali non é stato possibile procedere alla riconciliazione dei dati

6 Ossia nei due anni precedenti 'anno n “2020” di apertura della raccolta dati.

Qualita contrattuale del SlI 8
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del Gestore cessato; tale relazione deve altresi contenere il dettaglio delle tempistiche

entro le quali il Gestore si impegna a garantire a tali utenti gli standard previsti dal RQSII;

e fornire nella maschera relativa alle utenze servite il numero degli utenti relativamente ai
quali vengono dichiarati i dati, indicando nel campo note della medesima maschera |l

numero di utenti non ricompresi nella rendicontazione.

Le modifiche intervenute dovranno essere comunicate tempestivamente all’Anagrafica Operatori e

agli uffici dell’Autorita.

1.3 Chi puo accedere al sistema

Possono accedere al sistema solo gli EGA e i Gestori del SlI, ovvero di ciascuno dei singoli servizi
che lo compongono, che risultano accreditati presso I'Anagrafica Operatori dell’Autorita

(https://www.arera.it/it/anagrafica.htm) e che risultano attivi alla data del 31/12/2019. Al sistema

di raccolta dati possono accedere unicamente il rappresentante legale del Gestore, ovvero il
rappresentante dellEGA, e le persone da questi eventualmente delegate per la raccolta ed il

caricamento dei dati.

Y

Per delegare personale del proprio Ente/Societa al caricamento dei dati, € necessario che |l

rappresentante legale utilizzi la funzionalita “Gestione utenze” dell’ Anagrafica Operatori.

1.4 Specifiche integrative

La prima compilazione delle maschere dovra essere effettuata dal Gestore. Una volta concluso il
caricamento delle informazioni della copertina - tramite la quale il Gestore pud dichiarare di essere
derogato da talune previsioni del RQSII (si veda il successivo paragrafo 4.1) - e dei dati da parte di
quest'ultimo (tramite il bottone “Invio definitivo” presente nella scheda “Gestore” e descritto al
paragrafo 3.6), 'TEGA potra visualizzare i dati presenti nelle maschere e procedere alla conferma e
alle verifiche di congruita sulle medesime informazioni e dati, anche effettuando ulteriori
approfondimenti con il Gestore per verificare la veridicita delle dichiarazioni. L'EGA potra fornire
eventuali osservazioni sui dati dichiarati dal Gestore, segnalando all’Autorita eventuali criticita o
incongruenze, utilizzando I'apposito campo note nella maschera “Relazione di validazione” (si
veda il paragrafo 4.10). Nella stessa maschera sara inoltre possibile provvedere all’'upload di un

file nel quale dovranno essere forniti ulteriori elementi circa le verifiche effettuate. In particolare, si

Qualita contrattuale del SlI 9
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chiede allEGA di verificare:

¢ |e compilazioni dalle quali risulti che la maggioranza delle prestazioni fuori standard viene
imputata a causa di forza maggiore o all'utente finale o a terzi, verificando tra l'altro la

sussistenza di queste ultime;

e la coerenza tra i dati dichiarati nelle diverse edizioni della raccolta verificando che le
prestazioni non concluse nel 2018, dichiarate con la precedente edizione della raccolta dati,
abbiano trovato esecuzione nel corso del 2019, o ancora che gli indennizzi maturati nel

2017 e nel 2018 e non ancora fatturati al 31/12/2018, siano stati erogati nel corso del 2019.

A seguito dellInvio definitivo” da parte del’lEGA (tramite il bottone “Invio definitivo” presente nella
scheda “Ente d’Ambito” e descritto al paragrafo 3.6), eventuali osservazioni formulate dal’lEGA

saranno visibili anche al Gestore.

E’ necessario che I"“Invio definitivo” del Gestore sia effettuato entro la data indicata in premessa
(16 marzo 2020), al fine di permettere al’lEGA di eseguire i propri controlli sui dati e di adempiere
alla trasmissione dei medesimi all’Autorita entro i tempi previsti. Qualora il Gestore non abbia

6k

effettuato I"“Invio definitivo” entro la data prevista, 'EGA non potra effettuare in autonomia l'invio
dei dati. Tuttavia, qualora siano stati approvati standard ulteriori e/o migliorativi e il Gestore non
abbia adempiuto all’obbligo di invio dei dati, 'lEGA potra compilare la maschera “Relazione di
validazione” e provvedere all'upload di un file nel quale potranno essere indicati gli standard
aggiuntivi di qualita approvati e concordati con il Gestore, nonché il rispetto da parte di quest’ultimo

dei livelli migliorativi di qualita eventualmente previsti.

Sia il Gestore che 'EGA devono compilare I'apposita sezione “Dichiarazione di veridicita” nella
quale trovano rispettivamente la maschera “Dichiarazione di veridicita” e la maschera “Relazione di

validazione” al fine di attestare:

e per il Gestore la veridicita dei dati riportati;
e per 'EGA la conformita/coerenza delle informazioni della copertina e della maschera
Comuni, nonché dei dati dichiarati dal Gestore con altri dati in possesso dellEGA

medesimo.

Al fine di mettere a disposizione dell’Autorita una base informativa completa, coerente e
congrua entro la data di chiusura della raccolta (27 aprile 2020), si richiede al’EGA che

ravvisi la necessita che il Gestore rettifichi o integri i dati forniti nel corso della | fase della

Qualita contrattuale del SlI 10
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raccolta, di attivarsi affinché il Gestore formuli tempestivamente richiesta di riapertura della

compilazione in modalita “Rettifica” (vedi successivo paragrafo 3.9).

Tutte le informazioni trasmesse devono essere conservate dal Gestore per un periodo non
inferiore a cinque anni solari, in conformita a quanto disposto dall’articolo 76, comma 1, lettera c)
del RQSII, relativamente alle informazioni e ai dati di cui al registro informatico, e devono essere

rese accessibili su richiesta dell’Autorita.

Per accedere alla raccolta “Qualita contrattuale del SII”, il primo passo da effettuare & autenticarsi

inserendo i propri dati nell’apposita sezione del sito https://rd.arera.it/raccolte-dati2/.

Questo sito contiene cookies al fine di tracciarne il funzionamento e l'utilizzo. Per saperne di piu, consultare la pagina Privacy Policy.

€3 ARERA -
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Inserisci Login e Password

LOGIN ANNULLA

ATTENZIONE: Per motivi di sicurezza, una volta
terminato di utilizzare servizi che necessitano
autenticazione, effettuare il logout e chiudere
tutte le finestre del browser.

Recupero password

Per chiarimenti e supporto di tipo tecnico:
Numero Verde.

800.707.337

dal lunedi al venerdi dalle 8.30 alle 13.00 e dalle 14.00 alle 18.30. oppure:

infoanagrafica@arera.it (indicare sempre la Ragione Sociale e la PIVA del soggetto per cui si sta scrivendo).

Figura 2.1: pagina di login

A seguito dell’autenticazione, I'operatore verra indirizzato alla pagina “Elenco Raccolte”, che
mostra 'elenco delle raccolte dati a cui I'operatore € abilitato; tra queste trovera la presente

raccolta “Qualita contrattuale del SII” (riquadro rosso in Figura 2.2).
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& Raccolte Dati 2.0 Rossi Mario-

Elenco Raccolte

Dati efficienza e qualita Sll

Qualita contrattuale del Sl

Autorita per 'energia elettrica il gas e il sistema idrico

Figura 2.2: pagina “Elenco Raccolte”

Nella medesima pagina, in alto a destra, sono mostrati nome e cognome della persona che ha
effettuato l'accesso al sistema (riguadro verde della Figura 2.2). Tale voce consente di
disconnettersi dal sistema attraverso il bottone “Disconnetti” o di visualizzare, tramite il bottone

“Dettaglio Utente” (Figura 2.3), le informazioni sull’'operatore (Figura 2.4).

Rossi Mario~

Dettaglio Utente

Disconnetti

Figura 2.3: sezione Utente
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Mario Rossi

Nome
Cognome
Ragione Sociale ATT

Codice Fiscale Azienda 123123123123

Mail Legale Rappresentante mail@mail.it

Partita Iva 123123123123

Id Aeeg 3258

Figura 2.4: dettaglio Utente

Cliccando sul link relativo alla raccolta (riquadro rosso in Figura 2.2), si accede alla pagina “Elenco
Edizioni” (Figura 2.5), che contiene le informazioni generali sulla raccolta:

e Edizione (ovvero anno/periodo di riferimento dei dati);
e stato della raccolta (aperta o chiusa);

e periodo di svolgimento della raccolta (data di apertura e di chiusura).

ﬂ Qualita contrattuale del S
Elenco Edizioni A
#* Nome Edizione Stato Data Apertura Data Chiusura Comunicazioni
1 Secondo semestie 2016 01-01-2017 01-06-2017 D¢
Sec semeslre 20 Paal
2 Anno solare 2017 01-10-2017 30-05-2018 D

Autorita di regolazione per energia reti e ambiente

Figura 2.5: pagina “Elenco Edizioni”
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Il bottone “Indietro” (riquadro giallo in Figura 2.5), presente da questo punto del sistema in ogni

pagina, permette di tornare alla pagina precedente rispetto a quella in cui ci si trova in questo

momento.

ATTENZIONE: durante la navigazione all’interno del sistema, usare i bottoni presenti in

maschera (per esempio: Indietro) e non quelli del browser.

Come anticipato in Premessa, la raccolta dati relativa all’edizione “Anno solare 2019” riguarda i
dati di qualita contrattuale del Sl! riferiti al periodo che va dal 1 gennaio 2019 al 31 dicembre 2019,
che i gestori sono tenuti a registrare e a comunicare all’Autorita e allEGA in ottemperanza a
guanto disposto dalla deliberazione 655/2015/R/IDR e dal relativo RQSII. La raccolta dati 2019
include altresi i dati relativi al completamento delle dichiarazioni rese nel 2019 e nel 2018 riferiti a
prestazioni richieste rispettivamente nellanno solare 2018 e 2017, nonché la rendicontazione di
eventuali dati relativi a prestazioni richieste o indennizzi maturati nel | secondo semestre 20167,

come chiarito al successivo paragrafo 4.4.

Inoltre, con la presente edizione della raccolta dati, come anticipato in premessa, i Gestori
devono fornire il riepilogo delle prestazioni eseguite nell’anno 2018 utile ai fini del calcolo
del livello di partenza dei Macro-indicatori di qualita contrattuale (si rimanda al riguardo al

paragrafo 4.9).

3.1 Barradi navigazione

All'inizio di ogni pagina del sistema & presente una barra di navigazione che mostra in che sezione
ci si trovi; i nomi delle sezioni sono dei link che permettono il rapido spostamento da una sezione
ad un’altra.

A > Qualita del Sl Secondo semestre 2016

Figura 3.1: barra di navigazione, ci si trova nell’elenco maschere

7 Fatto salvo quanto previsto per i Gestori derogati ai sensi dell’art.3.2 della deliberazione 655/2015/R/IDR,
per i quali il completamento della dichiarazione é riferito esclusivamente all’anno solare 2018 e al secondo
semestre 2017.
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3.2 Elenco Configurazioni

Accedendo all’edizione desiderata, viene visualizzata la pagina “Elenco Configurazioni”. Tale
pagina visualizzera un messaggio nel caso in cui non siano presenti configurazioni per il periodo

(Figura 3.2); in alternativa saranno presenti tutte le configurazioni (Figura 3.3).

A - Qualita contrattuale del SIl = Anno solare 2018

Qualita contrattuale del S| Anno solare 2018 < indietro

Elenco Configurazioni Configurazione

Per modificare |a configurazione & necessario aggiornare ATID hitps:/ird arera.itfatid/

Figura 3.2: elenco maschere senza configurazione

Qualita contrattuale del Sl Anno solare 2018 ¢ ndieto
Elenco Configurazioni Configurazione
Permodificare la configurazione € necess ario aggiomare ATID hitps /ird arera.it/atid/ ]
ATO GO - COMO - TRDSI06 & Invio ATO MI - PROVINCIA DI MLANO - TRDSI06 & Invio
Definitivo Definitivo
Clicca sul nome dell'efichetia periniziare la compilazione Clicca sul nome dell'efichetta periniziare la compilazione.
Non & presente alcun documento da scaricare Non & presente alcun documento da scaricare
Stato configurazione: [[EIRY Stato configurazione: [ETZEY
ATO MN- MANTOVA - TRDSI06 & Invio ATO Trieste - ato di prova Mauro - TRDSI06 & Invio
Definitivo Definitivo
Clicea sul nome dell'efichetta periniziare la compilazione... 314 Clicca sul nome dell'etichetta per iniziare la compilazione...
Non & presente alcun documento da scaricare Non & presente alcun documento da scaricare
Stato configurazione: [ Stato configurazione: [FTEY
ATO 4 - CUNEO - TRDSI06 & Invio
Definitivo

Clicca sul nome delletchetta periniziare la compilazione...

Non & presente alcun documento da scaricare

Stato configurazione: [IIRTY

Autorita di Regolazione per Energia Refi e Ambiente

Figura 3.3: elenco configurazioni
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Le configurazioni sono rappresentate da diverse coppie ATO-Gestore (riquadri Figura 3.3). A
ciascuna coppia ATO-Gestore € associata la lista di maschere da compilare, che verranno

descritte in dettaglio nel seguito.

Al primo accesso alla raccolta, I'operatore trovera precaricate tutte le coppie ATO-Gestore e i

relativi comuni serviti.

In continuita con la precedente edizione della raccolta dati le configurazioni sono
predisposte sulla base delle dichiarazioni presenti nell’Anagrafica Territoriale Idrica (ATID)
al 31/12/2019. Pertanto, qualora il gestore dovesse riscontrare difformita rispetto all’effettivo
assetto gestionale al 31/12/2019, non potra modificare direttamente in maschera® la
configurazione della raccolta ma dovra effettuare le modifiche stesse unicamente tramite

variazioni delle dichiarazioni in ATID (https://rd.arera.it/atid/).

Eventuali modifiche apportate in ATID successivamente all’apertura della presente raccolta dati

verranno recepite nella configurazione solo se relative _ad un _incremento di_perimetro della

gestione (ulteriori comuni gestiti e/o affidati). Si precisa che, nel caso il comune sia stato acquisito

Y

tramite una variazione societaria, &€ necessario registrare tale variazione prima in Anagrafica

Operatori e successivamente in ATID.

Eventuali eliminazioni di comuni/ATO in ATID non vengono quindi recepite nella configurazione
della presente raccolta dati, ma € possibile per il gestore indicare i comuni per i quali non vengono
dichiarati dati di qualita contrattuale per I'anno solare 2019 (unitamente alla motivazione) tramite la
maschera “Comuni serviti al 31/12/2019”, per la quale si rimanda al successivo paragrafo 0.
Qualora la comunicazione dei dati non debba essere effettuata in relazione ad uno degli ATO
presenti nella configurazione, occorre entrare nella medesima configurazione, deselezionare tutti i
comuni presenti nella maschera “Comuni serviti al 31/12/2019” e procedere alla compilazione della

dichiarazione di veridicita e all’invio definitivo.

L’eventuale assenza di configurazioni al primo accesso alla raccolta € legata al fatto che il gestore
non ¢ collegato ad alcun comune in ATID in qualita di gestore/affidatario al 31/12/2019 delle attivita

di acquedotto-distribuzione, fognatura nera e mista o depurazione. Qualora il gestore sia soggetto

8 Con esclusivo riferimento alle configurazioni delle raccolte riferite al secondo semestre 2016 e all’anno
solare 2017, tali informazioni sono generate sulla base di quanto dichiarato nella precedente edizione della
raccolta “Qualita contrattuale del SlI”, e, nel caso in cui occorra modificare le stesse, il gestore deve
procedere come da istruzioni dettagliate al paragrafo 3.3 dell’edizione 2.0 del 14 marzo 2018 del Manuale
d'uso alla raccolta dati (riferito allanno solare 2017), scaricabile accedendo alla compilazione dellAnno
solare 2017.
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all'obbligo di comunicazione dei dati di qualita contrattuale per 'anno 2019, potra accedere alla

compilazione delle maschere solo dopo aver modificato la propria dichiarazione in ATID.

Il bottone “Manuale Utente”, presente da questo punto del sistema in ogni pagina, permette di

scaricare in qualsiasi momento un file pdf che contiene il presente “Manuale d’uso per la raccolta”.

3.3 Salvataggio maschere

In fondo ad ogni maschera sono presenti i bottoni:

Salva Salva Bozza Annulla

Figura 3.4: bottoni presenti nelle maschere

e SALVA: permette il salvataggio totale dei dati imputati. Il bottone SALVA consente il
salvataggio delle maschere solo se i dati imputati rispettano i controlli automatici previsti dal

sistema.

ATTENZIONE: i dati non vengono salvati automaticamente, bisogna sempre darne
esplicita conferma attraverso il bottone SALVA o SALVABOZZA. Ogni volta che si

rientra in una maschera saranno presenti i dati riferiti all’'ultimo salvataggio effettuato.

e SALVA BOZZA: permette di salvare una bozza della maschera. Eventuali controlli sui dati

verranno ignorati, per poi essere effettuati in fase di salvataggio totale della maschera.

e ANNULLA e INDIETRO: permettono di tornare all’elenco delle maschere da compilare. Se
si sono imputati dei dati nella maschera, questi NON verranno salvati automaticamente;
pertanto ogni volta che si rientra nelle maschere saranno presenti i dati dell'ultimo

salvataggio effettuato.

ATTENZIONE: utilizzando il bottone SALVA BOZZA dopo aver modificato dei dati, la
maschera assume lo stato “IN COMPILAZIONE”.
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3.4 Genera pdf

In ogni maschera & presente il bottone Genera PDF; premendolo & possibile visualizzare e/o
scaricare in qualsiasi momento un file pdf che riporta i dati inseriti fino a quel momento e il relativo

stato della compilazione.

Genera PDF

Figura 3.5: bottone genera PDF

ATTENZIONE: Il pdf riporta sempre i dati relativi allultimo salvataggio effettuato
dall’operatore. Pertanto, se viene usata la funzione “stampa pdf’ prima di effettuare il
salvataggio, il pdf risultera contenere i dati precedenti all’ultimo salvataggio (e al limite sara
vuoto se i dati, pur visibili a video, non sono stati mai salvati). Il pdf & scaricabile anche

prima che sia effettuato I’“Invio definitivo” dei dati.

3.5 Il Caricamento Massivo

Per agevolare la compilazione delle maschere il sistema prevede la possibilita di utilizzare, in
alternativa alla compilazione delle maschere, il Caricamento Massivo, che pud essere effettuato
nelle due modalita descritte nei paragrafi 3.5.1 e 3.5.2, rispettivamente dedicati al caricamento

massivo tramite xIs e al caricamento massivo tramite xml.

La differenza tra le due modalita, oltre al tipo di formato, € data dal fatto che il caricamento tramite
file xml puo essere effettuato per tutte le maschere degli Standard RQSII anche utilizzando un solo
file. Il caricamento massivo tramite xml, per questa edizione della raccolta, non & disponibile per la

nuova maschera “Riepilogo per Macro-indicatori 2018” (vedi paragrafo 4.9)

ATTENZIONE: le maschere compilate con caricamento massivo, sia xIs sia xml, sono
salvate automaticamente in bozza. Occorre quindi entrare in ciascuna maschera compilata
con caricamento massivo e procedere al salvataggio della stessa attraverso I'apposito
bottone SALVA.
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3.5.1 Il Caricamento Massivo tramite xlIs

Per utilizzare la modalitd caricamento massivo tramite xIs, & necessario premere il bottone
“Caricamenti Massivi (xIs)”, che consentira di visualizzare una maschera, come da immagine

seguente.

Caricamento Massivo Appuntamenti

[ — LI Limite massimo di upload 20MB
& Download Template Chiudi

Figura 3.6: Caricamento Massivo (xIs)

Al fine di procedere al caricamento dei dati sara necessario scaricare il template Excel (.xls),
cliccando sul bottone Download. Il file scaricato conterra (se presenti) i dati gia caricati per le

maschere.

Attualmente il file Excel non contiene i controlli previsti nelle maschere per gli standard migliorativi
e le formule di calcolo.

Per la compilazione del file, si richiede di seguire le regole scritte nel primo tab, “Legenda”, di ogni
template.

Dopo la compilazione, il file dovra essere caricato sul sistema. Cliccando sul bottone SFOGLIA, si
apre una finestra da cui selezionare il documento Excel opportunamente compilato. Cliccando sul

bottone Upload si carica il contenuto del file nel sistema.

Appena caricato il file, a video comparira un messaggio che indica se I'upload del file € andato a
buon fine.

ATTENZIONE: questo non implica che il sistema abbia accettato e salvato i dati contenuti

nel file.
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Entro pochi minuti si ricevera infatti un’e-mail per informare dellavvenuto salvataggio dei dati
inseriti 0, qualora fossero stati riscontrati degli errori, il motivo del rifiuto e i valori eventualmente da

correggere.

E possibile ripetere ogni caricamento pili volte: ogni volta che un invio massivo va a buon fine i dati
contenuti nel file Excel sovrascrivono i precedenti valori eventualmente dichiarati per quella
maschera; se invece sono riscontrati errori o vincoli non rispettati, nessun nuovo dato viene

salvato.

NOTA: i dati caricati attraverso questa funzionalita saranno visibili all’interno delle maschere solo

dopo l'avvenuta ricezione dell’e-mail riguardante I'esito del caricamento.

3.5.2 Caricamento massivo tramite xml

Per utilizzare la modalita caricamento massivo tramite xml, € necessario scaricare il file xsd da

usare per implementare il file xml.

Per scaricare il file xsd basta premere il bottone “Caricamento Massivo XML”. Il sistema presentera

una maschera come da immagine seguente:

Caricamento Massivo XML

|~ LIEE Limite massimo di upload 200

[ Download XSD Chiudi

Figura 3.7: Caricamento Massivo (xml)

Dopo la creazione e la compilazione del file xml & necessario validarlo, utilizzando il file xsd prima

del caricamento a sistema.

Per caricare il file & necessario cliccare sul bottone SFOGLIA, dopo di che si apre una finestra
dalla quale occorre selezionare il documento opportunamente compilato. Cliccando sul bottone

Upload il contenuto del file viene caricato nel sistema.
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Appena caricato il file, a video comparira un messaggio che indica se l'upload del file & andato a

buon fine.

ATTENZIONE: questo non implica che il sistema abbia accettato e salvato i dati in esso
contenuti. Entro pochi minuti si ricevera infatti un’e-mail per informare dell’avvenuto
salvataggio dei dati inseriti 0o, qualora fossero stati riscontrati degli errori, il motivo del

rifiuto e 1 valori eventualmente da correggere.

E possibile caricare singolarmente ogni maschera e ripetere ogni caricamento pill volte: ogni volta
che un invio massivo va a buon fine i dati contenuti nel file sovrascrivono i precedenti valori
eventualmente dichiarati per quella maschera; se invece sono riscontrati errori 0 vincoli non

rispettati, nessun nuovo dato viene salvato.

Il file pud essere utilizzato per compilare le maschere all’interno del gruppo “Standard RQSII” e del
gruppo “Standard Aggiuntivi’. E possibile inoltre suddividere il caricamento in pil file (da caricare
uno per volta) ed utilizzare ogni file per dichiarare i dati per singole maschere o gruppi di
maschere; ad esempio, volendo caricare i dati relativi alle maschere “Tempo di esecuzione
dell'allaccio idrico complesso - Esecuzione lavori” e “Tempo medio di attesa agli sportelli -

Sportelli” il file dovrebbe contenere:

<!-- 30 - Tempo di esecuzione dell'allaccio idrico complesso - Esecuzione lavori -->
<GeneraliTipol xmlns="">
<idIndicatoreMaschera>30</idIndicatoreMaschera>
<corpoPrestazioniGenl1>

<uso>1</uso> <!--1 - Uso civile domestico-->

<standard>24</standard>

<percentualeMinimaPrevista>95</percentualeMinimaPrevista>

<numeroPrestazioniRichieste1>
<numeroPrestazioniTotali>100</numeroPrestazioniTotali>

</numeroPrestazioniRichieste1>

<numeroPrestazioniRichieste1Eseguite1>300</numeroPrestazioniRichieste1Eseguite1>

<numeroPrestazioniRichieste2Eseguite1>400</numeroPrestazioniRichieste2Eseguite1>

<prestazioniEseguite>
<idPrestazione>1</idPrestazione><!-- Fuori standard -->
<numeroPrestazioniEseguite>500</numeroPrestazioniEseguite>
<numeroCasiForzaMaggiore>600</numeroCasiForzaMaggiore>
<numeroCasilmputabiliUtenteOTerzi>700</numeroCasilmputabiliUtenteOTerzi>

</prestazioniEseguite>

<prestazioniEseguite>
<idPrestazione>2</idPrestazione>
<numeroPrestazioniEseguite>800</numeroPrestazioniEseguite>
<numeroCasiForzaMaggiore>900</numeroCasiForzaMaggiore> <!--il campo non & obbligatorio e

non viene salvato-->
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<numeroCasilmputabiliUtenteOTerzi>1000</numeroCasilmputabiliUtenteOTerzi> <!--il campo non
e obbligatorio e non viene salvato-->
</prestazioniEseguite>
<tempoMedioEffettivo>1100</tempoMedioEffettivo>
<prestazioniNonEseguite>
<idPrestazione>1</idPrestazione>
<totale>1100</totale> <!--il campo non & obbligatorio e non viene salvato-->
<totaleNonDecorsiTermini>1200</totaleNonDecorsiTermini>
<totaleNonImputabiliAlGestore>1300</totaleNonlmputabiliAlGestore>
</prestazioniNonEseguite>
<prestazioniNonEseguite>
<idPrestazione>2</idPrestazione>
<totale>1400</totale>
<totaleNonDecorsiTermini>1500</totaleNonDecorsiTermini>
<totaleNonImputabiliAlGestore>1600</totaleNonImputabiliAlGestore>
</prestazioniNonEseguite>
</corpoPrestazioniGenl>
<note>note bla bla bla</note>
</GeneraliTipol>

<!I-- 38 - Tempo medio di attesa agli sportelli - Sportelli -->
<GeneraliTipo2 xmlns="">
<idIndicatoreMaschera>38</idIndicatoreMaschera>
<corpoPrestazioniGen2>
<standardMinuti>1</standardMinuti>
<prestazioniEseguite>
<idPrestazione>1</idPrestazione>
<numeroPrestazioniEseguite>100</numeroPrestazioniEseguite>
<numeroCasiForzaMaggiore>2</numeroCasiForzaMaggiore>
<numeroCasilmputabiliUtenteOTerzi>15</numeroCasilmputabiliUtenteOTerzi>
</prestazioniEseguite>
<tempoMedioEffettivo>150.255</tempoMedioEffettivo>
</corpoPrestazioniGen2>
<note>GEN TIPO 2 XML </note>
</GeneraliTipo2>

ATTENZIONE: per ogni maschera che viene compilata tramite il file xml & necessario
indicare id maschera, id utenza (se presente) e tutti i dati che devono essere dichiarati

anche se imputati in precedenza. | dati che non vengono imputati sono sovrascritti dal

valore 0.

NOTA: i dati caricati attraverso questa funzionalita saranno visibili all'interno delle maschere solo

dopo I'avvenuta ricezione dell’e-mail riguardante 'esito del caricamento.
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3.6 Invio definitivo

L“Invio definitivo” & il momento in cui l'operatore comunica che la raccolta dati € completa,
pienamente veritiera e i dati sono utilizzabili dall’Autorita per le finalita connesse ai compiti del
regolatore. Questa edizione della raccolta “Qualita contrattuale SlI” prevede due tipologie di “Invio

definitivo”:

- L™Invio definitivo” presente nella scheda “Gestore” e, di conseguenza, eseguito dal
Gestore, che costituisce I'operazione mediante la quale esso mette a disposizione i propri
dati al’lEGA territorialmente competente; questa tipologia di invio non rappresenta la
comunicazione dei dati all’Autorita, fatto salvo il caso di inerzia dellEGA o di EGA non

iscritto allAnagrafica. L™Invio definitivo” consente al Gestore di rispettare gli obblighi di

comunicazione di cui all’articolo 77, comma 1, del RQSII;

- L™Invio definitivo” presente nella scheda “Ente d’Ambito” e, di conseguenza, eseguito
dallEGA, che costituisce 'operazione mediante la quale i dati relativi a ciascuna coppia

ATO-Gestore sono validati e comunicati all’Autorita.

Secondo le modalita di invio e comunicazione dei dati illustrate in premessa, € richiesto che siano i
Gestori a provvedere alla compilazione delle maschere e che, in un secondo momento e entro i
termini stabiliti dall’Autorita, gli EGA provvedano esclusivamente a verificare la congruenza dei dati
ricevuti dal/i Gestore/i dellATO - effettuando gli opportuni controlli di coerenza sui medesimi, ivi
inclusi quelli relativi agli eventuali standard ulteriori rispetto a quelli previsti dal RQSIlI - a
confermare o meno la dichiarazione di copertina (come illustrato nel successivo paragrafo 4.1) e il
contenuto della maschera “Comuni serviti al 31/12/2019”. Infine, verra richiesto agli EgA di

compilare la maschera “Relazione di validazione” (come riportato nel successivo paragrafo 4.10).

ATTENZIONE: Dopo aver compilato la raccolta & necessario effettuare I’“Invio definitivo”,

altrimenti i dati inseriti non saranno ritenuti validi.

ek

Nel caso in cui il Gestore non provveda allInvio definitivo” nei termini previsti, I'EGA
territorialmente competente non potra procedere alla compilazione dei dati relativi a quella coppia
ATO-Gestore e, conseguentemente, al proprio “Invio definitivo”. Solo nel caso in cui il Gestore
inadempiente applichi standard ulteriori e/o migliorativi approvati dall’Autorita, & richiesto allEGA di
compilare comunque la propria “Relazione di validazione” al fine di comunicare all’Autorita le

informazioni riguardanti tali standard (si veda il paragrafo 4.9). In tal caso non sara tecnicamente
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possibile per 'EGA effettuare un “Invio definitivo” ma sara possibile comunque procedere al

salvataggio della maschera.

Il bottone per effettuare I'“Invio definitivo” & presente sia nella pagina dell’elenco configurazioni

(Figura 3.3) che all'interno di ogni configurazione.

L“Invio definitivo” e possibile quando tutte le maschere abilitate e obbligatorie sono state

interamente compilate.

ﬂ‘ Raccolte Dati 2.0 Gestore seiv
A - Qualita contrattuale del SIl = Anno solare 2019 ATO PUGLIA - GestoreB

Qualita contrattuale del Sll Anno solare 2019 ¢ indstro
Coperina Date Riferimento
Comuni senviti al 31/12/2019 Data Apertura 20/01/2020

Data Chiusura 110712020
Mumero Utenze

Standard RQ3I Espandi ¥

Legenda
Standard Agaiuntivi Espandi ¥
spandt O  Maschere disabilitate
Riepilogo per Macro-indicatori- as 2018 E :“:::E::: i?']accoor;npﬁllgsne
vl
X . R 1] Maschere compilate
Dichiarazione diveridicita o Maschere opzionali

L Invio Definitivo

A Caricamento Massivo XML

Autoriti di Regolazione per Energia Reti e Ambiente ® Manuale Utente

Figura 3.8: bottone INVIO DEFINITIVO

E’ possibile verificare che tutte le maschere siano complete controllando, ad esempio, I'indicazione
del numero, rispetto al totale previsto, riportato sotto il bottone “Invio definitivo” nella pagina

“Elenco Configurazioni”.

Una volta effettuato I'“Invio definitivo” il rappresentante legale della societa, nel caso del Gestore,
ovvero il rappresentante del’Ente di governo dellAmbito, nel caso dellEGA, e i delegati abilitati
alla raccolta ricevono un’email contenente la ricevuta dell’“Invio definitivo” appena effettuato. La

ricevuta € anche scaricabile attraverso il link visibile nel riquadro rosso nella Figura 3.9.
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ATTENZIONE: ad “Invio definitivo” effettuato le maschere non sono piu modificabili.

& Invio

Definitivo
Clicca sul nome dell'etichetta per iniziare la compilazione 10/10 &
B Ricevuta Invio Definitivo @

Stato configurazione:

Figura 3.9: link ricevuta Invio definitivo all’interno dell’elenco configurazioni

3.7 Campo note

Sul fondo di ciascuna maschera é riportato uno spazio che permette all’'operatore di inserire,

forma di testo, eventuali note relative ai dati riportati nella medesima maschera, come per esempio
l'utilizzo di metodi di stima per la produzione di alcuni dati. Tutte le informazioni ritenute utili per
una migliore comprensione dei dati devono essere riportate nel relativo “Campo Note”. L’EGA
potra eventualmente formulare osservazioni ulteriori /0 commenti sui dati comunicati dal Gestore

in un file di upload da allegare alla “Relazione di validazione” (si veda il paragrafo 4.10).

3.8 Controllo sui dati

Al momento del salvataggio dei dati caricati, mediante il bottone “Salva”, il sistema esegue una
serie di controlli sul formato dell'input e controlli specifici di consistenza del dato, ovvero controlli
che escludono dati evidentemente errati. | controlli di consistenza specifici per ciascuna maschera
sono descritti in dettaglio nei paragrafi seguenti. In caso di errore, il sistema restituisce un

messaggio di descrizione dell’errore commesso e il campo errato € posto in evidenza.
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3.9 Rettifica

L'utilizzo della “Rettifica” e limitato ai casi eccezionali in cui il Gestore e/o 'EGA ritengano

6k

necessario rettificare alcuni dati precedentemente dichiarati nell’*Invio definitivo”.

Il pulsante “richiedi rettifica” viene visualizzato automaticamente dopo aver effettuato I"“Invio
definitivo” e pud essere utilizzato sia dal Gestore che dallEGA con riferimento alla propria

compilazione.

La richiesta di rettifica deve essere obbligatoriamente motivata nell’apposito campo. L’abilitazione
alla rettifica con lo sblocco effettivo per la compilazione e lindicazione del termine massimo

previsto per il caricamento dei dati € subordinata all’approvazione dell'Autorita.

Qualora la “Rettifica” venga richiesta e concessa al Gestore e 'lEGA avesse precedentemente
provveduto all*/nvio definitivo”, la “Rettifica” viene abilitata automaticamente dall’Autorita anche
allEGA in modo da permettere a quest’ultimo di effettuare nuovamente i controlli ad esso richiesti.
Contestualmente I'Autoritd comunica ad entrambi i soggetti le rispettive nuove scadenze concesse
per la “Rettifica” entro le quali provvedere a inoltrare il nuovo “Invio definitivo”; I'EGA dovra quindi

attendere il nuovo “Invio definitivo” del Gestore prima di poter visualizzare i dati.

Qualora la “Rettifica” venga richiesta e concessa al Gestore mentre € in corso I'attivita dellEGA,
viene abilitato automaticamente I“Extra-Time” per quest’ultimo soggetto in modo da permettergli di
effettuare nuovamente i controlli richiesti. Contestualmente I'Autorita comunica ad entrambi i
soggetti le rispettive nuove scadenze entro le quali provvedere a inoltrare I'“Invio definitivo”; 'TEGA

dovra quindi attendere il nuovo “Invio definitivo” del Gestore prima di poter visualizzare i dati.

Qualora richiesta esclusivamente dallEGA, la “Rettifica” verra abilitata dall’Autorita solo al

richiedente.

3.10 Extra-time

L'utilizzo dell*Extra-time” & limitato ai casi eccezionali in cui il Gestore ovvero I'EGA, per

motivazioni non dipendenti dal medesimo, non riesca a completare il caricamento dei dati entro il

6k

termine stabilito (manca quindi I'“Invio definitivo”).
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Il pulsante “richiedi Extra-time” viene visualizzato automaticamente allo scadere dei termini per
linvio dei dati e pud essere utilizzato sia dal Gestore che dal’lEGA con riferimento alla propria
compilazione. La richiesta di Extra-time deve obbligatoriamente essere motivata tramite
I’apposito campo. Lo sblocco effettivo della compilazione & soggetto all’approvazione
dell'Autorita che potra concedere (fornendo I'indicazione del termine massimo previsto per

il caricamento dei dati), oppure negare I’’Extra-time”.

Iyu

Qualora richiesto dal Gestore, I'“Extra-time” verra eventualmente concesso dall’Autorita anche
allEGA in modo da permettere a quest'ultimo di effettuare i controlli ad esso richiesti.
Contestualmente I'Autoritd comunica ad entrambi i soggetti le rispettive nuove scadenze entro le
quali provvedere, in “Extra-time”, a inoltrare I'“Invio definitivo”; 'EGA dovra attendere [“Invio

definitivo” del Gestore prima di poter visualizzare i dati.

Qualora richiesto esclusivamente dallEGA, [I'“Extra-time” verra abilitato dall’'Autorita solo

all'operatore richiedente.

Per accedere alla copertina e all'elenco delle maschere (Figura 4.1) € necessario premere sul

riquadro blu che, nella scheda “Elenco Configurazioni”, riporta ciascuna coppia ATO-Gestore.

4.1 Copertina

La maschera “Copertina” consente ai Gestori di indicare se la configurazione per la quale si sta
effettuando la compilazione sia relativa a una “Gestione per la quale 'ARERA ha deliberato una
deroga all’applicazione di talune prescrizioni della deliberazione 655/2015/R/ibr”; in caso di
risposta affermativa & necessario indicare il tipo di deroga ricevuta e il numero della deliberazione
ARERA con la quale la deroga medesima e stata concessa, come da figura 4.1 (Attenzione! Sono
ritenute valide unicamente le deliberazioni ARERA). Dopo aver indicato I'eventuale presenza di
deroghe, salvando il contenuto della maschera, il Gestore potra accedere alla compilazione della
maschera “Comuni serviti al 31/12/2019” (vedi paragrafo 0) e, successivamente, delle maschere

relative agli standard di qualita.
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Gestione per la quale 'ARERA ha deliberato una deroga all'applicazione di talune prescrizioni della
deliberazione 655/2015/R/idr:

@5 g

MNumero della delibera ARERA con la quale & stata concessa

T Deroga ex comma 3.2 della deliberazione 655/2015/R/fidr
T |Deroga ex comma 52.2 dell'Allegato A alla deliberazione 655/2015/Rfidr

7 Deroga ex comma 52.5 dell'Allegato A alla deliberazione 655/2015/R/fidr

Salva Annulla

Figura 4.1: copertina per gestore

Con riferimento alla compilazione dellEGA, si precisa che - indipendentemente da quanto
dichiarato dal Gestore nella copertina - al’lEGA & sempre richiesto di confermare o non confermare
il contenuto della dichiarazione di copertina del Gestore (I'effettiva presenza di deroghe) entrando
nella maschera della copertina nella quale visualizzera la domanda mostrata nella seguente figura
4.2.

A - Qualita contrattuale del SlI Anno solare 2019 ATO Centro-Ovest 1 (SAVONA) - Gestored Copertina

Co pertlna [AGenera PDF € Indietro

Gestione per la quale I'ARERA ha deliberato una deroga all’applicazione di talune prescrizioni della
deliberazione 655/2015/R/idr:

Si No

Si conferma quanto dichiarato dal gestore?
OS]ONO

m Annulla

Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente

Figura 4.2: copertina conferma da parte del’EGA
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4.2 Comuni serviti al 31/12/2019

Nella maschera “Comuni serviti al 31/12/2019” sono elencati tutti i comuni dellATO gestiti e/o in

affidamento al 31/12/2019 come risultanti in Anagrafica Territoriale Idrica (ATID).

Fermi restando gli obblighi di registrazione e comunicazione dei dati di qualita contrattuale previsti
dal titolo XI del RQSII, in questa sezione € possibile deselezionare i comuni per i quali il soggetto

non e in possesso di un adeguato corredo informativo in quanto:
* al 31/12/2019 era unicamente affidatario del servizio;

* i comuni sono stati acquisiti nel corso 2019 e non é stato fornito dal gestore cedente un
registro delle utenze e delle prestazioni conforme agli articoli 75 e 76 del RQSII pro

tempore vigente.

Comuni serviti al 31/12/2019 BoeneraPDF € Indietro

Diseguifo I'elenco dei comuni dell'ATO ges i efo in afidamento al 31/12/2019 come risultanti in Anagrafica Tenitoriale Idrica (ATID).

Fermi restando gli obblighi di regisrazione e com unicazione dei dati di qualita contratiuale previsti dal titolo XI del RQSII, come specificalo al paragrafo 4.2 del Manuale d'uso
alla presente raccolta dati, in questa sezione & possibile deselezionare i comuni periquali il soggetio non & in pos sesso di un adeguato corredo informativo in quanto:

« al 3112/2019 era unicamente afidatario del servizio;
« i comuni sono stati acquisifi nel corso del 2019 e non & stato fornito dal gestore cedente un registro delle utenze e delle prestazioni conforme agli arficoli 75 € 76 del
RQSsI.

Qualora nel seguente elenco si riscontrino difformita rispetto all'effettivo assetto gestionale valido al 31/12/2019 occorre rettificare |a dichiarazione in ATID.
Diseguifo il link al’ATID: htips:/rd.arera.ivatid/

N.B.:

La lista dei comuni presenti in questa maschera pud essere aggiornata solo tramite rettifica della dichiarazione in ATID.

Aifini della pres ente raccolta dati vengono recepite unicam ente variazioni incrementali apportate in ATID; eventuali eliminazioni di comuni apportate in ATID succes sivamente
alla data di apertura della raccolta non trovano riscontro nel seguente elenco.

Per dame evidenza occorre deselezionare gli stessi e dettagliare la m otivazione nel successivo campo note.

Lusema San Giovanni
Mombello di Torino
Mom pantero
Piobesi Torinese
San Mauro Torinese
Colleretio Giacosa
Fenestrelle
Giaveno

Ingria

Lanzo Torinese
Sestriere

Torino

Barbania

Bobbio Pellice

Canischio

NEERNMEMRNERNERRNRER

Cesana Torinese

Note

Annutia

Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente ® Manuale Utente

Figura 4.3: Comuni serviti al 31/12/2019
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Qualora nell’elenco si riscontrino difformita rispetto all’effettivo assetto gestionale valido al

31/12/2019 occorre rettificare la dichiarazione in ATID.
Di seguito il link al’ATID: https://rd.arera.it/atid/

N.B.: la lista dei comuni presenti in questa maschera puod essere aggiornata solo tramite rettifica
della dichiarazione in ATID ed eventuali modifiche sono recepite solo finché la raccolta dati &

aperta (fino quindi allinvio definitivo” o, successivamente, in caso di riapertura della compilazione

per “rettifica” o “extra-time”).

Ai fini della presente raccolta dati vengono recepite unicamente variazioni incrementali apportate in
ATID. Pertanto, la maschera si aggiorna ad ogni nuovo inserimento di comuni in ATID con data di
validita fino al 31/12/2019; in tal caso, qualora la maschera sia stata gia compilata, in seguito ad
aggiornamento (incrementale) in ATID €& necessario effettuare nuovamente il salvataggio della

maschera.

Eventuali eliminazioni di comuni apportate in ATID successivamente alla data di apertura della
raccolta non trovano riscontro nell’elenco dei comuni presente in questa edizione della raccolta
dati. Per darne evidenza occorre deselezionare gli stessi e dettagliarne la motivazione

nell'apposito campo note.
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Di seguito I'elenco dei comuni dell’ATO gestiti efo in affidamento al 31/M12/2019 come risultanti in Anagrafica Territoriale Idrica (ATID).

Fermi restando gli obblighi di registrazione e comunicazione dei dati di qualita contrattuale previsti dal titolo XI del RQSIl, come specificato al paragrafo 4 2 del Manuale d'uso
alla presente raccolta dati, in questa sezione & possibile deselezionare i comuni peri quali il soggetto non & in possesso di un adeguato corredo informativo in quanta:

« al 31/12/2019 era unicamente affidatario del senizio;
= i comuni sono stati acquisiti nel corso del 2019 e non & stato fornito dal gestore cedente un registro delle utenze e delle prestazioni conforme agli articoli 75 e 76 del
RQSIL

Qualora nel seguente elenco si riscontrino difformita rispetto all'effettivo assetto gestionale valido al 31/12/20189 occorre rettificare la dichiarazione in ATID
Di seguito il link all’ATID: hitps:/ird arera.itfatid!

N.B.

La lista dei comuni presenti in questa maschera pud essere aggiornata solo tramite rettifica della dichiarazione in ATID.

Aifini della presente raccolta dati vengono recepite unicamente variazioni incrementali apportate in ATID; eventuali eliminazioni di comuni apportate in ATID successivamente
alla data di apertura della raccolta non trovano riscontro nel seguente elenco.

Per dame evidenza occorre deselezionare gli stessi e dettagliare la motivazione nel successivo campo note
Luserna San Giovanni

Mombello di Torino

OO

Mompantero
Piobesi Torinese
San Mauro Torinese
Colleretto Giacosa
Fenestrelle
Giaveno

Ingria

Lanzo Torinese
Sestriere

Torino

Barbania

Bobbio Pellice
Canischio

Cesana Torinese

ROOOOOoOooooooo

Deftagliare di seguito |a/e motivazioneli, che saranno oggetto di specifiche verifiche da parte dellAutorita, dellesclusione dalla comunicazione dei dati di qualita contrattuale
dei comuni deselezionati

[Jai 311212019 il gestore era unicamente affidatario del servizio:

i comuni sono stati acquisiti nel corso del 2019 e non é stato fornito dal gestore cedente un registro delle utenze e delle prestazioni conforme agli articoli 75 e 76 del
RS

[attro

MNote: dettagliare nel seguente campo note le motivazioni eccezionali che hanno portato alla selezione della casistica "altro".

Nel caso in cui siano state selezionate pil di una motivazione di esclusione, dettagliare le liste di Comuni legati alle singole casistiche

Note d

Annu”a

Autorita di Regolazione per Energia Reti @ Ambiente

Figura 4.4: Comuni serviti al 31/12/2019 — comuni deselezionati
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Nel caso in cui venissero deselezionati tutti i comuni del’lATO, quindi si voglia indicare di essere
mero affidatario del servizio o che non si € in possesso di un adeguato corredo informativo, la
societa risulterebbe esentata dalla compilazione della raccolta per quello specifico ATO; al
salvataggio della maschera verra visualizzato un messaggio di attenzione che indica tale

condizione (vedi Fig. 4.7) e il gestore dovra compilare unicamente la “Dichiarazione di veridicita”

per procedere all“Invio definitivo”.

Attenzione

Sono stati deselezionati tutti | Comuni dellATO.

In questo modo non sara possibile dichiarare alcun dato in merito alle prestazioni
eseqguite nel 2019 & occorrerd compilare unicamente la Dichiarazione di veridicita
per procedere allinvio definitivo

Conferma salataggio Annulla

Figura 4.5: Comuni serviti al 31/12/2019 — messaggio attenzione

4.3 Alberatura e criteri generali del sistema di raccolta dati

Ciascuna maschera e contrassegnata da un colore indicante lo stato di compilazione della

maschera.
. I:' Maschere disabilitate
° |:| Maschere da compilare

o . Maschere in compilazione

. . Maschere compilate

|:| Maschere opzionali
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Con il colore arancione sono indicate le maschere opzionali relative agli eventuali standard

aggiuntivi previsti.

Le maschere da compilare nella presente raccolta, il cui elenco completo é dettagliato nella Figura
4.6, fanno riferimento agli Indicatori specifici e generali di qualitd contrattuale di cui al RQSII e
consentono di imputare, qualora siano stati previsti dal’lEGA e approvati dall’Autorita, i dati relativi

agli standard ulteriori e/o migliorativi.

In particolare, il Gestore che accede alla raccolta dovra compilare dapprima la copertina e la

maschera “Comuni serviti al 31/12/2019” e, successivamente, le seguenti sezioni:

e Numero utenze

e Standard RQSII

e Standard aggiuntivi

¢ Riepilogo per Macro-indicatori 2018

¢ Dichiarazione di veridicita (obbligatoria anche per i Gestori che deselezionano tutti i comuni

dalla lista presente nella maschera “Comuni serviti al 31/12/2019”).

Cliccando sul bottone “Espandi” posto a sinistra della sezione “Standard RQSII”, sara possibile

visualizzare I'elenco completo dei gruppi di indicatori (suddivisi per argomento), di seguito elencati:

e Appuntamenti;

e Attivazione/disattivazione;
e Comunicazioni;

e Esecuzione lavori;

e Fatturazione;

e Misuratori/rete;

¢ Preventivazione;

¢ Pronto intervento;

e Sportelli;

e Servizi telefonici.

Ogni gruppo di indicatori contiene l'insieme delle maschere relative a una data tipologia di
prestazione; ciascuna maschera, a sua volta, fa riferimento a un indicatore specifico o generale di
qualita contrattuale. Ad esempio, cliccando sul bottone “Espandi” del gruppo “Appuntamenti’, il
sistema restituisce I'elenco completo delle maschere relative alle tipologie di prestazioni sottese

agli appuntamenti, individuate sulla base degli indicatori corrispondenti, e, in particolare:
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e Preavviso minimo per la disdetta dell’appuntamento concordato;

e Tempo massimo per 'appuntamento concordato.

O ancora, cliccando sul bottone “Espandi” del gruppo “Attivazione/disattivazione” sara possibile
accedere alle maschere contenenti gli indicatori specifici di qualita relativi allavvio e alla
cessazione del rapporto contrattuale. Il gruppo “Attivazione/disattivazione” contiene le seguenti

maschere:

¢ Tempo di attivazione della fornitura;

¢ Tempo di disattivazione della fornitura;

o Tempo di riattivazione della fornitura in seguito a disattivazione per morosita;

e Tempo di riattivazione, ovvero di subentro nella fornitura con modifiche alla portata del
misuratore;

e Tempo di riattivazione, ovvero di subentro nella fornitura senza modifiche alla portata del

misuratore.

In ciascuna maschera & possibile indicare un eventuale livello migliorativo, esclusivamente se

riportato nella Carta dei Servizi e garantito allutenza. Qualora non sia possibile rappresentare

nelle maschere predisposte per i singoli indicatori 'eventuale livello migliorativo, si pud utilizzare la

sezione “Standard aggiuntivi”’ di seguito descritta.

La sezione “Standard aggiuntivi” consente la compilazione delle maschere riguardanti gli standard
(specifici e generali) di qualita previsti dal’lEGA, ulteriori e migliorativi rispetto a quelli definiti dal
RQSII. In particolare, cliccando sul bottone “Espandi” della sezione “Standard Aggiuntivi”, il
sistema restituisce la sotto—sezione “Aggiuntivi’; cliccando su quest’ultima, sara possibile accedere
alle maschere “Standard aggiuntivi specifici” e “Standard aggiuntivi generali”. Nel caso in cui gli
schemi predisposti in tale sezione non consentano una precisa rappresentazione dello standard

aggiuntivo & possibile procedere all’'upload di un file.

A partire dalla presente edizione della raccolta dati, la medesima € integrata da una nuova sezione
“Riepilogo per Macro-indicatori 2018” che consente di fornire il riepilogo delle prestazioni eseguite
nel corso del 2018 necessario ai fini dell’applicazione del meccanismo di incentivazione di cui al

Titolo Xl del RQSII. Per tale sezione si rimanda al successivo paragrafo 4.9.

Con riferimento alla sezione “Dichiarazione di veridicita” si rimanda al paragrafo 4.10.

Qualita contrattuale del SlI 34



€3 ARERA

Autorita di Regolazione

%/'“Juuf‘ per Energia Reti e Ambiente
\—/

La maggior parte dei dati richiesti sono rappresentati da numeri interi. Nel caso in cui occorra
inserire numeri decimali in campi che non lo permettono, si richiede di utilizzare I'apposito campo

note in fondo alla pagina per riportare il dato corretto.

Con riferimento, inoltre, al campo “Tempo medio effettivo” di esecuzione riferito al complesso delle
prestazioni, richiesto ai sensi dell’art. 77, comma 2, lettera a), del RQSII, si precisa che tale
informazione deve essere inserita in un campo numerico che prevede due decimali, per cui

eventuali frazioni di giorni/ore dei livelli effettivi devono essere rappresentate in centesimi.

Nei paragrafi successivi sono descritte le principali indicazioni per la compilazione delle maschere,
nonché i controlli di consistenza e di congruenza che il sistema esegue sui dati al momento del

loro salvataggio.
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4.4 Prestazioni richieste, prestazioni eseguite nel 2019 e completamento delle
dichiarazioni 2018, 2017 e 2016

La raccolta dati di qualita contrattuale del Sl & propedeutica all’acquisizione da parte dell’Autorita
dei dati necessari per verificare in ciascun anno di raccolta (nella fattispecie il 2020) il rispetto degli
standard previsti dal RQSII (e, laddove presenti, degli standard migliorativi e/o aggiuntivi) con
riferimento alle prestazioni eseguite in un determinato anno di riferimento (nella fattispecie il 2019).
A tal fine occorre dare evidenza del numero di prestazioni richieste dall’'utenza e delle motivazioni

per le quali alcune di queste non siano state eseguite.

Le maschere della raccolta dati possono prevedere — a seconda dell’indicatore - 'acquisizione del
numero di prestazioni richieste ed eseguite o del solo numero di prestazioni eseguite. Al riguardo

si chiarisce che;:

e il numero di prestazioni richieste deve essere dichiarato, per ciascuna edizione della
campagna di raccolta dati, relativamente alle richieste che vanno dal 1 gennaio dell’anno di

riferimento al 31 dicembre del medesimo anno (per guesta campagna di raccolta, il 2019);

e il numero di prestazioni eseguite € inteso come il complesso delle prestazioni eseguite
tra il 1 gennaio dell’anno di riferimento e il 31 dicembre del medesimo anno (per questa
campagna di raccolta, il 2019), indipendentemente dall’anno di richiesta, salvo specifiche
indicazioni presenti nelle singole maschere; in alcuni casi, infatti, e richiesto di differenziare
le prestazioni eseguite nellanno 2019 sulla base dellanno di riferimento della richiesta

dell’utente.

Si precisa che tra le prestazioni eseguite si possono riportare anche le prestazioni che sono state
processate dal gestore entro i tempi previsti dal RQSII pro tempore vigente ma non eseguite per
cause imputabili all’utente. Rientrano in tale fattispecie i casi nei quali il gestore abbia posto in
essere tutte le azioni necessarie per adempiere alla richiesta dell'utente; ad esempio, nel caso di
richiesta di preventivo che necessita di sopralluogo o di verifica del misuratore posto in proprieta
privata accessibile solo in presenza dell'utente finale, la prestazione risulta formalmente eseguita
senza che il Gestore abbia effettuato concretamente la verifica anche qualora il Gestore medesimo
dimostri di essersi presentato presso I'abitazione dell’'utente finale nel giorno e all’'orario pattuito e

quest’ultimo non abbia permesso I'accesso al Gestore.
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N.B.: In tal caso occorre specificare nel campo note il totale delle prestazioni di cui al

precedente punto che vengono incluse tra le prestazioni esequite.

Come indicato nelle precedenti edizioni del manuale relative alle precedenti campagne di raccolta
dati (anno di acquisizione 2019 su dati 2018, anno di acquisizione 2018 su dati 2017 e anno di
acquisizione 2017 su dati 2016), con la presente raccolta si procede anche a completare la
dichiarazione resa nel 2019 relativamente alle prestazioni richieste nel 2018 ed eventualmente la
dichiarazione resa nel 2018 relativamente alle prestazioni richieste nel 2017 (qualora al
31/12/2018 non fossero ancora concluse), nonché eventuali prestazioni o indennizzi richieste o
maturati nel corso del secondo semestre 2016, attraverso le informazioni raccolte con i seguenti

campi:

o totale prestazioni eseguite nellanno 2019 su richiesta 2018 e 2017, includendo tra le

seconde anche eventuali prestazioni richieste nel secondo semestre 2016;

e totale prestazioni che, seppur richieste nel 2018 e nel 2017, non hanno ancora trovato
esecuzione al 31/12/2019, indicando la causale di mancata esecuzione, includendo tra le

seconde anche eventuali prestazioni richieste nel secondo semestre 2016;

e per gli standard specifici, numero e importo degli indennizzi erogati nel 2019 ma maturati
nel 2018 e nel 2017, in quanto la relativa prestazione era stata eseguita rispettivamente nel
2018 e nel 2017; eventuali indennizzi erogati nel 2019 ma maturati nel secondo semestre
2016 andranno riportati nelle celle relative agli indennizzi 2017.

Si precisa che, in caso di prestazioni richieste nel 2018 e nel 2017 (o nel secondo semestre 2016)
ma annullate nel 2019, in continuita con la precedente edizione della raccolta dati &€ possibile dare

evidenza delle stesse tramite la causale di mancata esecuzione per le prestazioni: “prestazioni

annullate nel 2019 su richiesta dell'utente”. A tale categoria possono essere eccezionalmente

ricondotte alcune prestazioni annullate dal gestore (€ il caso, ad esempio, di un reclamo pervenuto
al Gestore negli ultimi giorni del 2018, inserito pertanto tra le prestazioni richieste nel 2018, ma
che, in seguito ad analisi effettuate nel 2019 & stato classificato come doppio reclamo®), purché
venga specificato nel campo note quante di queste risultano non eseguite perché annullate

dall'operatore.

9 Si precisa che in caso di seconda richiesta non € necessaria la rendicontazione all’Autorita (art. 45, comma
2, del RQSII).
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Si precisa altresi che, in linea generale, la raccolta relativa alle prestazioni contrattuali richieste in
un determinato anno, ad esempio nel 2016, con riferimento agli indicatori per i quali viene acquisito
sia il numero delle prestazioni richieste che di quelle eseguite, avviene principalmente in due fasi,
con l'aggiunta di una terza e di una eventuale quarta fase, da utilizzare per chiudere le eventuali
code di prestazioni richieste, che non erano state ancora eseguite al termine del 2017, del 2018 o
ancora del 2019:

¢ nella prima fase (prima edizione della raccolta - anno di acquisizione: 2017) i gestori hanno
dichiarato il numero di prestazioni richieste (nPrRichieste) nel 2016 ed il numero delle

prestazioni eseguite (nPrEseguite) nell’anno di riferimento 2016;

¢ nella seconda fase (seconda edizione della raccolta - anno di acquisizione: 2018) i gestori
hanno dichiarato, con riferimento alle prestazioni richieste nell’anno di riferimento 2016, il
numero di prestazioni eseguite nellanno successivo (ossia nellanno 2017)* nonché
'eventuale numero di prestazioni cui non era stato ancora dato seguito al 31/12/2017,

suddivise per causa di mancata esecuzione;

e con la terza fase (la terza edizione della raccolta — anno di acquisizione 2019) i gestori
hanno dato evidenza dello stato di queste ultime prestazioni (richieste nel 2016 ma non
ancora eseguite al 31/12/2017), dichiarando se fossero state eseguite o se risultassero

ancora non eseguite al 31/12/2018, suddividendole per causa di mancata esecuzione.

Pertanto, le prestazioni richieste nel 2016 che al termine della seconda fase risultavano non

concluse, calcolate come da seguente formula:

nPrRichiestezisNonConclusezz = nPrRichiestezns - (NPrEsequitezois+

nPrEseguitesp7Richiestesos)

sono state con la terza fase suddivise tra eseguite ed eventualmente non eseguite; queste ultime

risultavano, al termine della precedente raccolta dati, essere pari a:

nPrRichiestezisNonConclusezs= (nPrRichiestezisNonConclusezos -

nPrEseguitezoisRichiestazois)

10 Qltre ai gia richiamati dati relativi alle prestazioni richieste ed eseguite nell’anno 2017, la cui seconda fase
di raccolta é stata effettuata con la precedente raccolta dati mentre la terza fase viene effettuata con la
presente raccolta dati.
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e sono state suddivise tra prestazioni che non hanno trovato esecuzione per causa imputabile al
gestore, prestazioni che non hanno trovato esecuzione per causa non imputabile al gestore e

prestazioni annullate su richiesta dell’'utente.

La procedura appena descritta si applica anche alle prestazioni richieste nel 2017 e 2018 per le
guali la presente edizione della raccolta dati rappresenta rispettivamente la terza e la seconda
fase.

L’eventuale quarta fase della raccolta viene gestita con la presente edizione attraverso i campi
relativi alle prestazioni richieste nel 2017, nei quali occorre includere anche eventuali code del
secondo semestre 2016, il cui dettaglio deve essere accuratamente descritto nel campo note

presente nella maschera di compilazione.

La raccolta dati, relativamente agli indicatori per i quali viene acquisito il solo numero delle
prestazioni eseguite, quali ad esempio il tempo medio e il tempo massimo di attesa agli sportelli,
avviene in una sola fase per ciascun anno di acquisizione e di riferimento (per questa edizione, nel

solo anno 2020 relativamente all'anno di riferimento 2019).

4.5 Numero utenze

La maschera “Numero utenze” richiede di inserire il numero totale di utenze, al 31 dicembre del

2019, divise per le seguenti tipologie d’uso:

e Uso Civile Domestico
e Uso Civile Non Domestico
e Altri Usi

e Usiindustriali che scaricano in pubblica fognatura.

Qualita contrattuale del SlI 40



(PR
&3 ARERA

M\ & o 2744 Autorita di Regolazione
%@“’W per Energia Reti e Ambiente

Numero U‘tenze [A Genera PDF < Indietro
Tipologia d'uso Totale utenze

Uso Civile Domestico 0

Uso Civile Non Domestico 0

Altri Usi 0

Usi industriali che scaricano in pubblica 0

fognatura

Note
Al

Autorita per I'energia elettrica il gas e il sistema idrico

Figura 4.7: numero utenze

In particolare:
e per quanto riguarda il campo Totale utenze di cui alla Figura 4.7, deve essere riportato il
totale utenti facendo riferimento alla definizione di “utente finale” contenuta all’articolo 1 del
RQSII (utente finale e la persona fisica o giuridica che abbia stipulato un contratto di
fornitura per uso proprio di uno o piu servizi del Sll. Le utenze condominiali sono a tutti gli
effetti equiparate alle utenze finali). Si precisa che gli utenti cui vengono erogati i servizi di
acquedotto, fognhatura e depurazione devono essere conteggiati una sola volta;

e per quanto riguarda la tipologia d’'uso, con riferimento all’'uso civile domestico, 'uso civile
non domestico e gli altri usi, si fa riferimento alla definizione di “tipologia d’'uso potabile”
contenuta all’articolo 1 del RQSII in vigore fino al 31/12/2019*.

Si precisa che, in conformita all’articolo 2 del TICSI*?, le utenze condominiali rientrano tra gli usi

civili domestici.

ATTENZIONE: i valori da inserire nei campi totale utenze devono essere valori interi
maggiori o uguali a zero. La maschera sara compilabile solo dal Gestore. L’EGA potra
visionare i dati dichiarati dal Gestore, senza modificarli, solo dopo I’“Invio definitivo” di

quest’ultimo, segnalando eventuali criticita e/o incongruenze riscontrate.

Il campo note é facoltativo.

11 A partire dalla prossima edizione della raccolta dati di qualita contrattuale del SlI, relativa all’anno solare
2020, i dati saranno raccolti in conformita a quanto disposto dal RQSII come aggiornato e integrato dalla
deliberazione 547/2019/R/IDR, in vigore dal 1 gennaio 2020, suddivisi per tipologia d’'uso domestico e
tipologia d’uso diverso dal domestico.

12 Testo integrato corrispettivi servizi idrici, Allegato A alla deliberazione 665/2017/R/IDR.
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4.6 Approfondimenti sulle maschere relative agli Indicatori Specifici

Al fine di agevolare la compilazione della raccolta dati, gli indicatori specifici — che individuano il
livello di qualita riferito alla singola prestazione da garantire all'utente finale - sono stati suddivisi

nei seguenti sottogruppi, ognuno dei quali caratterizzato da una diversa tipologia di maschera:

¢ Indicatori Specifici relativi ai tempi di esecuzione delle prestazioni;

¢ Indicatori Specifici relativi ai tempi di risposta a reclami e richieste scritte di informazioni;
e Indicatori Specifici relativi alla periodicita di fatturazione;

e Indicatori Specifici relativi al tempo di intervento sul misuratore;

¢ Indicatori Specifici relativi al tempo di verifica del livello di pressione.
Ogni maschera ha una sezione di compilazione ripetuta per ogni tipologia d'uso:

e Uso Civile Domestico;
e Uso Civile Non Domestico;
e Altri Usi*3;

e Usiindustriali che scaricano in pubblica fognatura.

In ciascuna maschera riferita agli indicatori specifici, occorre indicare le prestazioni richieste nel
2019 e le prestazioni eseguite nel 2019, suddividendo le seconde per anno di riferimento della
richiesta (2019, 2018 e 2017, includendo tra queste ultime eventuali prestazioni richieste nel
secondo semestre 2016, da dettagliare nel campo note). Il complesso delle prestazioni eseguite
nel 2019 deve essere suddiviso tra prestazioni che rispettano lo standard previsto dalla del.
655/2015/R/IDR, ovvero, qualora indicato, lo standard migliorativo, e prestazioni che non lo
rispettano, queste ultime ulteriormente suddivise in base al ritardo nell’esecuzione (per

BN

l'indicatore “Periodicita di fatturazione” & richiesta una compilazione differente per la quale si

rimanda al successivo par. 4.6.3). Pertanto, l'intestazione delle righe corrispondenti alle fasce di

Y

ritardo nell’esecuzione della prestazione (colonna ore/giorni), & calcolata sulla base del valore
previsto dalla del. 655/2015/R/IDR, ovvero, qualora il Gestore abbia imputato il campo standard

corrispondente alla sezione “Eventuali livelli migliorativi’, sulla base del suddetto standard

13 Si precisa che qualora il Gestore con la presente edizione della raccolta dati debba rendicontare eventuali
prestazioni/indennizzi richieste/maturati nel secondo semestre 2016 ed erogate nel corso del 2019 relative a
utenze condominiali conteggiate nella prima edizione della raccolta tra gli “altri usi”, esclusivamente con
riferimento a tali prestazioni/indennizzi & tenuto ad utilizzare la medesima classificazione unicamente per i
campi dedicati messi a disposizione per il completamento della dichiarazione degli anni a-3 e precedenti
(nelle maschere “prestazioni eseguite nel 2017” o “indennizzi maturati nel 2017”).
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migliorativo. Ad esempio, nella maschera corrispondente all’indicatore “Tempo di attivazione della

fornitura” per le righe della colonna “Giorni Lavorativi’ si avranno le seguenti fasce orarie:

e una corrispondente a un valore maggiore di 3 volte il valore dello standard fissato
dall’Autorita ovvero, qualora indicato, dello standard migliorativo;

e una che copre un intervallo compreso tra un valore maggiore di 2 volte e un valore minore
0 uguale a 3 volte il valore dello standard fissato dall’Autorita ovvero, qualora indicato, dello
standard migliorativo;

e una che copre un intervallo compreso tra un valore maggiore dello standard e un valore
minore o uguale a 2 volte lo standard fissato dall’Autoritd ovvero, qualora indicato, dello
standard migliorativo;

e una corrispondente a un valore minore o uguale al valore dello standard fissato dall’Autorita

ovvero, qualora indicato, dello standard migliorativo.

Le prestazioni esequite fuori standard devono essere suddivise per causa di mancato

rispetto, secondo guanto previsto dall’articolo 71, comma 1, del RQSIl e, nel caso di

prestazioni esequite fuori standard per cause di forza maggiore o per cause imputabili

all’utente finale o a terzi - che, ai sensi del comma 2 del medesimo articolo 71 devono

essere documentate - € richiesto al Gestore di descrivere brevemente nel campo note la

motivazione di tale classificazione, e al’EgA di verificare, anche a campione, la veridicita

delle medesime.

Per ogni riga occorre riportare le seguenti informazioni sugli indennizzi automatici:

e relativamente alle prestazioni eseguite nel 2019, il numero di indennizzi erogati e il numero
di mancati indennizzi (suddiviso in funzione della causale di mancata erogazione);

e a completamento delle dichiarazioni rese nelle precedenti edizioni della raccolta, il numero
di indennizzi erogati nel 2019 relativamente alle prestazioni eseguite nel 2018 e nel 2017,
includendo tra queste ultime eventuali indennizzi maturati nel secondo semestre 2016, da
dettagliare nel campo note. Con riferimento a tali dati, si suppone che nel corso del 2019 |l
Gestore abbia erogato agli utenti tutti i mancati indennizzi dichiarati con le precedenti
edizioni della raccolta; pertanto si richiede di giustificare sinteticamente nel campo note
eventuali scostamenti;

e [importo indennizzato (Euro) nel corso del 2019 suddiviso in relazione allanno di
esecuzione della prestazione sottostante, quindi in relazione alle prestazioni eseguite
rispettivamente nel 2019, nel 2018 e nel 2017, includendo tra queste ultime eventuali

indennizzi maturati nel secondo semestre 2016, da dettagliare nel campo note.
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In coda a ciascuna sezione relativa alle singole tipologie d’'uso, ci sono i campi nei quali € richiesto
al gestore di dare evidenza delle motivazioni della differenza tra totale prestazioni richieste nel
2019 e totale prestazioni eseguite nella medesima annualita. Nella medesima area sono presenti i
campi per il completamento delle dichiarazioni riferite agli anni solari 2018 e 2017, relativamente
alle prestazioni annullate nel corso del 2019 o che non hanno trovato ancora esecuzione al
31/12/2019. Si precisa che nei campi relativi al completamento della dichiarazione del’anno 2017

devono essere riportati eventuali dati relativi a prestazioni richieste nel secondo semestre 2016.

4.6.1 Controlli di consistenza dei dati

Di seguito vengono brevemente descritti i controlli di consistenza e congruenza, previsti per il
salvataggio dei dati, comuni a tutte le maschere relative agli indicatori specifici. Nei
successivi paragrafi 4.6.2, 4.6.3, 4.6.4, 4.6.5 e 4.6.6 vengono evidenziate le specificita delle

singole tipologie di maschera per gli indicatori specifici.

Con riferimento agli Indicatori Specifici sono previsti una serie di controlli vincolanti per il

salvataggio delle maschere, come di seguito indicato:

e non é possibile lasciare un campo vuoto. Il sistema propone tutti i campi precompilati e
pari a zero; nel caso in cui 'operatore cancelli uno zero lasciando il campo vuoto il sistema
non permette il salvataggio e chiede di inserire un valore (che pud essere pari a zero se
non contrastante con altri controlli);

e non é possibile imputare valori negativi;

¢ con riferimento agli “Eventuali livelli migliorativi”, i valori dello standard e dell'indennizzo
automatico vengono posti di default pari ai livelli previsti dalla del. 655/2015/R/IDR.
L’operatore pu0 indicare livelli effettivamente migliorativi (che devono essere riportati nella
Carta dei Servizi e garantiti allutenza) ponendo nel campo Standard un valore minore e/o
nel campo Indennizzo automatico un valore maggiore di quelli indicati nel RQSII per
quell'indicatore. Il controllo del campo Standard € diverso per la sola maschera “Periodicita
di fatturazione”: in questo caso infatti il valore indicato per lo standard migliorativo dovra
essere maggiore!* del valore individuato per lo standard minimo di qualita;

e (valido per tutte le maschere degli indicatori specifici ad eccezione dell’indicatore

“Periodicita di fatturazione”) il “Numero mancati indennizzi” — pari alla somma dei valori

imputati nelle tre colonne “Non contrattualizzati’, “Non ancora fatturati’, “Altro” - deve

14 Si ritiene migliorativo I'incremento del numero di fatturazioni annue garantito all’utente finale, ipotizzando
che in nessun caso venga adottata una periodicita di fatturazione inferiore alla mensilita.
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essere uguale alla differenza tra “Num. casi con diritto all'indennizzo automatico” e
"Numero indennizzi su eseguite 2019";

e | due campi relativi al totale delle prestazioni eseguite nel 2019 (calcolati rispettivamente
come somma delle prestazioni eseguite nel 2019 differenziate per anno di richiesta e come
somma delle prestazioni eseguite nel 2019 entro e fuori lo standard) devono coincidere. In
caso contrario non sara permesso il salvataggio della maschera e verra visualizzato |l
seguente messaggio di errore “ATTENZIONE: Totale prestazioni eseguite non

coerente”.

Si specifica inoltre che la colonna “Non ancora fatturati” puo essere utilizzata
esclusivamente per indicare gli indennizzi non erogati in quanto al 31/12/2019 non era stata
ancora emessa la prima fattura utile all’accredito dello stesso e non erano comunque
trascorsi 180 giorni solari dalla formazione dell’obbligo in capo al gestore di erogare la
prestazione oggetto di standard specifico, in coerenza con quanto disposto dall’articolo 74
del RQSII. La colonna “Altro” include i casi di mancato indennizzo imputabili al Gestore. Eventuali

specificitda devono essere segnalate nell’apposito campo note.

In tutte le maschere degli indicatori specifici (ad eccezione di quella relativa all’indicatore

“Periodicita_di fatturazione”), sono presenti i seguenti campi che non sono imputabili ma

vengono calcolati automaticamente dal sistema:

e |l “Totale prestazioni eseguite 2019” & la somma di “Num. prestazioni richieste 2019
eseguite 2019”, “Num. prestazioni richieste 2018 eseguite 2019” e “Num. prestazioni
richieste 2017 eseguite 2019”;

¢ il campo “Totale” della sezione nella quale si suddividono le prestazioni eseguite in base al
ritardo nell’esecuzione corrisponde alla somma dei valori imputati nelle singole righe per
“Num. prestazioni eseguite 2019”;

¢ il numero dei casi con diritto all'indennizzo automatico (Num. casi indennizzo automatico)
viene calcolato, per riga, come differenza tra il numero delle prestazioni eseguite fuori
standard (Num. prestazioni eseguite fuori standard) e le prestazioni eseguite fuori
standard per cause di forza maggiore e cause imputabili all’'utente finale o a terzi (art. 71,
comma 1, lettere a) e b), del RQSII), nonché le prestazioni eseguite fuori standard per le
quali allutente finale sia gia stato corrisposto nell’anno solare un indennizzo per il mancato
rispetto del medesimo livello specifico (art. 73, comma 1, lettera b), del RQSII), come

sintetizzato nel seguente box:
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Num. casi indennizzo automatico = Num. prestazioni eseguite fuori standard — (Num.
casi di forza maggiore + Num. casi imputabili all'utente finale o aterzi + Num. casi di

indennizzi gia corrisposti)

e il “num. Prestazioni richieste 2019 non eseguite al 31/12/2019” e dato dalla differenza tra

“Num. prestazioni richieste 2019” e “Num. prestazioni richieste 2019 eseguite 2019”;

e il campo “di cui sospesel/in ritardo per causa imputabile al gestore” é pari per la sola riga
relativa alle prestazioni richieste nel 2019 alla differenza tra il “num. Prestazioni richieste
2019 non eseguite al 31/12/2019” e la somma di “di cui sospese/in ritardo per causa non
imputabile al gestore™®, “di cui non decorsi i termini al 31/12/2019” e “di cui annullate

nell’anno 2019 su richiesta dell’'utente”;

e i campi “Totale num. Prestazioni richieste 2018 (e 2017) non eseguite al 31/12/2019” sono
pari alla somma, per ciascuna riga, delle voci “di cui annullate nel’anno 2019 su richiesta
dell'utente”, “di cui sospesel/in ritardo per causa non imputabile al gestore” e “di cui

sospese/in ritardo per causa imputabile al gestore”.

In continuita con la precedente edizione della raccolta dati il numero di indennizzi fatturati e il totale
indennizzato nell’anno di riferimento della raccolta (2019) devono essere suddivisi in funzione

dellanno nel quale é stata eseguita la relativa prestazione. Conseguentemente € presente un

controllo di coerenza non vincolante (ai fini del salvatagqgio della maschera) sugli importi

indennizzati che verifica, singolarmente per ciascun anno di riferimento delle prestazioni eseguite
(2019, 2018 e 2017), che limporto indicato nel “di cui indennizzato nel 2019” su prestazioni
eseqguite nel 2019, 2018 e 2017 sia non inferiore allimporto minimo teorico da indennizzare,
calcolato come il prodotto tra “numero indennizzi fatturati nel 2019” rispettivamente su prestazioni
eseguite nel 2019, 2018 e 2017 e [limporto unitario dellindennizzo automatico, come
eventualmente migliorato dal gestore. Solo con riferimento alle prestazioni eseguite nel 2019 e
2018, inoltre, tale controllo tiene opportunamente in considerazione il meccanismo incrementale
dell'indennizzo automatico di cui all'articolo 72, comma 2, del RQSII, per cui, in relazione alle

prestazioni eseguite con un ritardo piu che triplo rispetto allo standard garantito in Carta dei servizi,

15 Tra le cause non imputabili al gestore rientrano le cause imputabili all'utente finale o a terzi e le cause di
forza maggiore.

16 Si ricorda che ai sensi dellart. 1, comma 2, della deliberazione 655/2015/R/IDR, il meccanismo
incrementale dell'indennizzo automatico si applicava a partire dal 1 gennaio 2017.
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l'importo minimo teorico da indennizzare € triplicato, mentre in relazione alle prestazioni eseguite
con un ritardo piu che doppio ma non superiore al triplo, I'importo minimo teorico da indennizzare &
duplicato. Il meccanismo incrementale dell’indennizzo non viene applicato alle prestazioni eseguite
nel 2017 in quanto potrebbero includere eventuali code del secondo semestre 2016 (in coerenza
con lart. 1, comma 2, della deliberazione 655/2015/R/IDR), nonché in relazione agli indicatori
“fascia di puntualita agli appuntamenti” (come specificato dal medesimo art. 77, comma 2) e

“periodicita di fatturazione”.

Ricordando che tale controllo non & vincolante ai fini del salvataggio della maschera, nel caso in
cui lo stesso risulti non rispettato, al tentativo di salvataggio viene mostrato un popup (vedi fig.
seguente) che evidenzia tale anomalia e richiede di confermare i valori inseriti e proseguire con il
salvataggio della maschera o, in alternativa, di annullare il salvataggio e tornare alla compilazione

per verificare/modificare i dati immessi.
Attenzione

Per le classi di consumo
* Uso Civile Domestico

l'importo "di cui indennizzato™ non & coerente con il "numero di indennizzi fatturati®.
Per dettagli sul funzionamento di tale controllo, consultare il Manuale d'uso al
paragrafo 4.6.1.

Proseguire comunque con il salvataggio?

Conferma salvataggio Annulla

Figura 4.8: Controllo non vincolante su importi indennizzati

E previsto un singolo campo note in fondo a ciascuna maschera; tale campo non & obbligatorio

per il salvataggio della maschera.

ATTENZIONE: Le maschere degli indicatori specifici sono compilabili solo dal Gestore.
L’EGA potra visionare i dati dichiarati dal Gestore, senza modificarli, solo dopo I’“Invio

definitivo” di quest’ultimo, segnalando eventuali criticita e/o incongruenze riscontrate.

4.6.2 Indicatori Specifici relativi ai tempi di esecuzione delle prestazioni

Le maschere per gli Indicatori Specifici relativi ai tempi di esecuzione delle prestazioni consentono
all'operatore di indicare il numero totale di prestazioni richieste, il numero di prestazioni eseguite
nonché gli eventuali standard (e/o indennizzi automatici) migliorativi previsti, unitamente alle cause

di mancato rispetto degli stessi, secondo quanto previsto dall’articolo 77, comma 1, del RQSII.
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Le maschere per gli Indicatori Specifici che appartengono a questa tipologia sono:

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

Fascia di puntualita per gli appuntamenti;

Tempo di attivazione, della fornitura;

Tempo di disattivazione della fornitura;

Tempo di riattivazione della fornitura in seguito a disattivazione per morosita;

Tempo di riattivazione, ovvero di subentro nella fornitura con modifiche alla portata del
misuratore;

Tempo di riattivazione, ovvero di subentro nella fornitura senza modifiche alla portata del
misuratore;

Tempo di comunicazione dell’esito della verifica del livello di pressione;
Tempo di comunicazione dell’esito della verifica del misuratore effettuata in laboratorio;
Tempo di comunicazione dell’esito della verifica del misuratore effettuata in loco;

Tempo per l'inoltro all’'utente finale della comunicazione ricevuta dal Gestore del servizio di
fognatura e/o depurazione;

Tempo per linoltro della richiesta ricevuta dall’utente finale al Gestore del servizio di
fognatura e/o depurazione;

Tempo di esecuzione dell’'allaccio fognario che comporta I'esecuzione di lavoro semplice;
Tempo di esecuzione dell’allaccio idrico che comporta I'esecuzione di lavoro semplice;
Tempo di esecuzione della voltura;

Tempo di esecuzione di lavori semplici;

Tempo di rettifica di fatturazione;

. Tempo per I'emissione della fattura;

Tempo di sostituzione del misuratore malfunzionante;

Tempo di preventivazione per allaccio fognario con sopralluogo;

Tempo di preventivazione per allaccio fognario senza sopralluogo;

Tempo di preventivazione per allaccio idrico con sopralluogo;

Tempo di preventivazione per allaccio idrico senza sopralluogo;

Tempo di preventivazione per lavori con sopralluogo;

Tempo di preventivazione per lavori senza sopralluogo.
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Per la descrizione puntuale degli indicatori di qualita e le modalita di calcolo individuate ai fini del

computo degli standard specifici si rimanda alla Tabella 6 del RQSII, contenente I'elenco completo

degli indicatori di qualita contrattuale del SlI.

Standard (Ore) 3 Standard (Ore)

Livell ti dalla del.
ivelli previsti dalla del Eventuali livelli migliorativi

655/2015/Rfidr
Indennizze automatico 30€ Indennizzo automatico 30,00 | £

Num. prestazioni richieste 2018

Num. prestazioni richieste 2018 esequite 2018
Num. prestazioni richieste 2017 eseguite 2018
Num. prestazioni richieste 2016 eseguite 2018

Totale prestazioni eseguite 2018 0

Cause di mancato rispetto Numero mancati indennizzi Smue ety
S indennizzi  indennizzi
Imputabili all'esercente
Hum. Humero s u di cui dicui di cui Tempo
Num. Num. cas indennizzi prestazioni prestazioni Totale B N N N p
- - Num. casi indennizzato indennizzato indennizzato medio
prestazioni  casidi  imputabili d fatturati eseguite eseguite indennizzato N N N
Ore . i N Hon B B (Euro) nell'anno  (Euro) nell'anno  (Euro) nell'anno  effettivo
esequite forza all'utente T um. casi su Non s Gh nell'anno nell'anno (Eura) [comma 2018 1 2018 1 2018 t
2018  maggiore finaleoa oia condifito  esequite contrattualizzati 0TS 2017e 20168 77.6] g ‘"‘_;' pzrne:s' 5;' "2';157 5.:' “2'::6 [‘;‘;rgm
[comma terzi corrisposti allindennizzo 2018 fatturati Fatturati eseguite esequite eseguite .2.a]
71.1.3] [comma [comma automatico nell'anno nell'anno
71.1.b] 73.40] 2018 2018
Piii di 9 0 ] 0 0 o 0 0 o 0 o o 000 | € 000 | € 0o | € 000 | £
Da6
escluso
o5 0 ] 0 0 o 0 0 o 0 o 0 000 | € 000 | € 000 | € 000 | €
incluso
Da3 0,00
escluso
o5 0 ] 0 o o 0 0 0 0 0 0 000 | € 000 | € 000 | € 000 | €
incluso
Minore
o
0
uguale
a3
Totale a
4| (1 I 3
Totale di cui annullate nell'anno 2018  di cui non decorsi i termini di cui sospeselfin ritardo per causa di cui sospesefin ritardo per causa
su richiesta utente al 311122018 non imputabile al gestore imputabile al gestore
num. Prestazioni richieste 2018 non 5 o N o 5
eseguite al 31/12/2018
num. Prestazioni richieste 2017 non 5 o o o
eseguite al 31/12/2018
num. Prestazioni richieste 2016 non
0 0 0 0

eseguite al 31/12/2018

Figura 4.9: Indicatori specifici relativi ai tempi di esecuzione delle prestazioni

Si richiede infine di non conteggiare tra le prestazioni richieste le prestazioni relative ad utenti non
identificabili in quanto si presume che tali prestazioni non possano in alcun caso essere eseguite

dal gestore, fatto salvo quanto richiesto nel seguente paragrafo 4.6.3 per le risposte a richieste

scritte.
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4.6.3 Indicatori Specifici relativi ai tempi di risposta a reclami e richieste scritte di
informazioni

Le maschere per gli Indicatori specifici relativi ai tempi di risposta a reclami e richieste scritte di

informazioni consentono all'operatore di indicare il nhumero totale di prestazioni eseguite e |l

numero di prestazioni richieste nonché gli eventuali standard (e/o indennizzi automatici) migliorativi

previsti, unitamente alle cause di mancato rispetto degli stessi, secondo quanto previsto

dall’articolo 77, comma 1, del RQSII.
Le maschere per gli indicatori specifici che appartengono a questa tipologia sono:
1. Tempo per la risposta a reclami;

2. Tempo per la risposta a richieste scritte di informazioni.

Standard (Giorni Lavorativi) 30 Standard (Giorni Lavorativi) 2
Livelli previsti dalla del. 655/2015 S 5 B
idr Eventuali livelli migliorativi
Indennizzo automatico a0€ Indennizzo automatico 000 | €
Num. prestazioni richieste 2018 eseguite 2018 o
Num. prestazioni richieste 2017 eseguite 2018 o
Num. prestazioni richieste 2016 eseguite 2018 o
Totale prestazioni eseguite 2018 a
Cause di mancato rispetto Numero mancati indennizzi Numero Numero
indennizzi  indennizzi
Imputabili all'esercents
Num. Numero su su
di cui di cui dicui Tempo
Num. Num. casi Num.casi oo indennizzi prestazioni prestazioni Totale o
Giorni  prestazioni  casidi  imputabili  diutenti a fatturati eseguite  eseguite indennizzato . ! ‘
B y J Hi i Non - y (Euro) nell'anno  (Euro) nellanno  (Euro) nell'anne  effettivo
Lavorativi  eseguite forza allutente non indennt um. casi su Non nellanno nel'anno  (Euro) [comma
. indennizzi ancora  Altro 2018 su prest. 2018 su prest. 2018 suprest.  [comma
2018 maggiore finaleoa identificabili sy con diritto eseguite contrattualizzati . 2017 e 2016e 77.6] te 2018 te 2017 te 2016 77.2
[comma terzi [comma cormisposti all'indennizzo 2018 fatturati fatturati eseguite eseguite eseguite .2.a]
7112l [comma 73.1.c [ automatico nel'anno  nellanno
71.1.0] 73.1.b0] 2018 2018
Pitl di 90 ] ] 0 ] 0 0 ] 0 0 0 ] 0 000 € 000 | € 000 | € 000 | €
Da 60
esclusoa ] ] 0 0 o ] 0 0 0 0 0 o0 | & 000 | € 000 | € oo | &
incluso
Da 30 0.00
esclusoa ] ] 0 0 o ] 0 0 0 0 0 o0 | & 000 | € 000 | € oo | &
incluso
Minore o
uguale a [
30
Totale o
ol 1 »
Mesi Num. prestazioni richieste 2018 Mesi Hum. prestazioni richieste 2018 Mesi Num. prestazioni richieste 2018
Gennaio il Febbraio o Marzo 0
Aprile 0 Maggio o Giugno 0
Luglio il Agosto o Settembre 0
Ottobre 0 Novembre o Dicembre 0
Totale 0
Totale di cui annullate nell'anno 2018 su  di cui non decorsi i termini di cui sospeseiin ritardo per causa non di cui sospesefin ritardo per causa
richiesta utente al 311212018 imputabile al gestore imputabile al gestore
num. Prestazioni richieste 2018 non . . . ) .
eseguite al 31112/2018
num. Prestazioni richieste 2017 non c N o o
eseguite al 311122018
num. Prestazioni richieste 2016 non c N o o

esequite al 311122018

Figura 4.10: Indicatori specifici relativi ai tempi di risposta a reclami e richieste scritte di informazioni
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Secondo quanto previsto dal RQSII, eventuali richieste scritte di informazioni possono essere
formulate da soggetti diversi dall’'utente finale, ancorché non contrattualizzati. Infatti, per richiesta
scritta di informazioni si intende ogni comunicazione scritta fatta pervenire al Gestore (anche per
via telematica) con la quale un qualsiasi soggetto formula una richiesta di informazioni in merito a

uno o piu servizi del Sll non collegabile ad un disservizio percepito.

Si precisa inoltre che, ai sensi dell’art. 73, comma 1, lettera c), del RQSII, occorre dare separata
evidenza dei casi in cui non é stata fornita risposta in quanto la richiesta € risultata mancante delle

informazioni minime atte a consentire I'identificazione del richiedente.

Pertanto, ai fini del computo delle prestazioni richieste dovranno essere considerate sia le
prestazioni richieste da soggetti non contrattualizzati, sia le prestazioni richieste da
soggetti non identificabili. In particolare, & necessario imputare le richieste dei soggetti non
identificabili anche tra le prestazioni eseqguite fuori standard, esclusivamente nella cella
relativa alle prestazioni eseguite con ritardo piu che triplo rispetto allo standard,
specificando nel campo note il totale delle prestazioni richieste da soggetti non

identificabili conteggiate tra le prestazioni eseguite con ritardo piu che triplo.
Il numero di prestazioni richieste dovra essere fornito con riferimento ai singoli mesi dell’anno.

In aggiunta alle regole riguardanti i campi non imputabili comuni a tutti gli indicatori specifici,
descritte nel paragrafo 4.6, si specifica che la formula relativa al numero dei casi con diritto

allindennizzo automatico prevede che, esclusivamente con riferimento alla riga delle prestazioni

esequite con ritardo piu che triplo rispetto allo standard, venga sottratto al numero di prestazioni

esequite fuori standard anche il numero casi di utenti non identificabili, come sintetizzato nel

seguente box:

Num. casi indennizzo automatico = Num. prestazioni eseguite fuori standard — (Num.
casi di forza maggiore + Num. casi imputabili all'utente finale o aterzi + Num. casi di

indennizzi gia corrisposti + Num. casi di utenti non identificabili)
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Indicatori Specifici relativi alla periodicita di fatturazione

Per questa tipologia di Indicatori specifici si ha una sola maschera:

1. Periodicita di fatturazione

Consumi medi (1} {mclanno) Finoa 100 Da 100 escluso a 1000 incluso Da 1000 escluso a 3000 incluso Pii di 3000

Standard (Numero

Livelli previsti dalla del. fatturazioni annue) 2 3 * o
655/2015/Rfidr
Indennizzo automatico 30€ 30€ 30€ 30€
Standard (Numero
Eventuali livelli fatturazioni annue}
migliorativi
Indennizzo automatico 000 € 2000 | € 3000 | € 3000 | €
Numero fatturazioni annue 22 <2 23 <3 =4 <4 26 <6
Utenti finali (2] 0 0 ] 0 0 0 0 0
num. casi di forza maggiore [comma 71.1.a)] 0 0 0 0
num. casi imputabili all'utente finale o a terzi [comma N o o o
71.1.0)]
num. casi imputabili al gestore [comma 71.1.c)] 0 0 0 (]
Numero fatturazioni eseguite 0 0 0 0 0 0 0 ]
Numero indennizzi fatturati su std 2019 0 0 0 ]
Numero indennizzi fatturati su std 2018 0 0 0 ]
Numero indennizzi fatturati su std 2017 0 0 0 ]
Totale indennizzato (Euro) [comma 77.6] 000 € 000 € 000 € 000 | €
di cui indennizzato (Euro) nel'anno 2019 su std 2019 000 € 000 | € 000 | € 000 | €
di cui indennizzato (Euro) nell'anno 2019 su std 2018 0.00 | € 000 | £ 000 | £ 000 | €
di cui indennizzato (Euro) nell'anno 2019 su std 2017 0,00 | € 000 | € 000 | € 000 | €
Numero mancati indennizzi (su std 2019) perché non o o o o

ancora fatturati

Figura 4.11: Indicatore specifico relativo alla periodicita di fatturazione

Questa maschera consente, mediante I'imputazione dei dati richiesti, di fornire le informazioni

relative alla periodicita di fatturazione suddivise per fascia di consumo medio annuo e, in

particolare:

gli utenti finali complessivi (che, per le colonne riferite ai casi di mancato rispetto dello
standard, a partire dalla presente edizione della raccolta devono essere suddivisi per causa
di mancato rispetto come definite all’art. 71, comma 1, del RQSII; tra queste, il numero di
casi imputabili al gestore rappresenta il numero di casi con diritto all'indennizzo
automatico); si precisa che il Gestore puo imputare a terzi il mancato rispetto dello standard
in caso di fatture elettroniche scartate dallo SDI per indisponibilita dei dati fiscali richiesti. Il
dettaglio sul numero totale di casi di mancato rispetto legati a tale motivazione deve essere

riportato nel campo note;
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¢ il numero di fatturazioni eseguite;

>ti e Ambiente

e il numero degli indennizzi corrisposti nel corso del’anno 2019, suddivisi tra indennizzi per
mancato rispetto dello standard negli anni 2019, 2018 e 2017 (includendo tra questi anche
eventuali indennizzi maturati nel secondo semestre 2016);

e [limporto complessivamente indennizzato nellanno 2018, suddiviso, in coerenza con |l
numero di indennizzi fatturati, in relazione all’annualita nella quale si é registrato il mancato
rispetto (2019, 2018 e 2017 includendo tra questi anche eventuali indennizzi maturati nel
secondo semestre 2016);

¢ il numero di mancati indennizzi perché non ancora fatturati relativamente al mancato

rispetto dello standard nell’anno 2019.

Con riferimento al campo “utenti finali”, si precisa che, a differenza di quanto specificato per la
maschera “Numero utenze”, il Gestore pud indicare il numero di utenti che sono stati attivi per
l'intero periodo cui € riferita la raccolta (anno 2019). In ogni caso i Gestori devono specificare nel
campo note il criterio utilizzato per comunicare all’Autorita i dati relativi al numero di fatturazioni
annue eseguite e registrare comunque i dati relativi a tutte le utenze che sono state attive per

almeno un giorno nel periodo a cui si riferisce la presente raccolta dati.

Si precisa, inoltre, che, nel caso in cui il Gestore abbia applicato alle utenze condominiali la
periodicita minima relativa al consumo medio annuo riferito allutenza aggregata (non
riproporzionata per le unita abitative sottostanti), garantendo di fatto agli utenti finali un livello

qualitativo piu elevato, & possibile rappresentare tale situazione come segue:

e riportando le utenze condominiali e i relativi dettagli nella colonna del consumo medio
annuo riferito all'utenza presa singolarmente;
e specificando nel campo note il numero di utenze condominiali conteggiato in ciascun

campo “utenti finali”.
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4.6.5 Indicatori Specifici relativi al tempo di intervento sul misuratore

Le maschere per gli Indicatori Specifici che appartengono a questa tipologia sono:

1. Tempo di intervento per la verifica del misuratore.

Standard (Giorni Lavorativi) 10 Standard (Giorni Lavorativi) 10
Livelli previsti dalla del. 655/2015 -
IRfidr Eventuali livelli migliorativi
Indennizzo automatico 30€ Indennizzo automatice 2000 | €
Num. prestazioni richieste 2018 o
Num. prestazioni richieste 2018 eseguite 2018 0
Num. prestazioni richieste 2017 eseguite 2018 o
Num. prestazioni richieste 2016 eseguite 2018 a
Totale prestazioni eseguite 2018 o
Cause di mancato rispetto Numero mancati indennizzi e Mumern T
) indennizzi  indennizzi di
Imputabili all'esercente
Num. Numero su su di cui di cui e T mancato
Num. Hum, casi s indennizzi prestazioni  prestazioni Totale med‘l’o rispetto
Giorni prestazioni  casidi  imputabili fatturati esegquite esequite indennizzato N N N della
; di N Non ) h (Euro) nel'anno  (Eurc) nel'anno  (Euro) nell'anno  effettivo
Lavorativi  eseguite forza all'utente TP um. casi su Hon ancora  Altro  MelFanno nell'anno  (Euro) [comma 2018 su prest. o m—— 2018 suprest. | [comma normativa
2018 maggiore finaleoa g con diritto eseguite  contrattualizzati P 2017 e 2016 e 77.61 2 n201é " Dzqu " D2015: 172 vigente
[comma  ters O alindemmizo 2018 faturati  fatturati CEEIiD e e 24 rcomma
Mial  fcomma oo " automatico nellanno  nell'anno 7.2
71.1.b] 73.4.b] 2018 2018 lettera c]
Pii di 30 o o o o [ 0 [ ] o ] [ 000 & 0,00 € 000 | € 000 | €
Da 20
esclusoa
30 0 0 ] ] 0 0 0 0 0 0 0 000 | € 000 | € 000 | € 000 | €
incluso
Da 10 0.00 0
esclusoa
= 0 0 ] ] 0 0 0 0 0 0 0 o0 | € 000 | & 000 | & 000 | &
incluso
Minore o
uguale a 0
10
Totale 0
« [ 1l b
Num. misuratori sostituiti
Tipo Guasto/Anomalia
D [comma 77.2 lettera d]
=3
- di cui annullate nell'anno 2018 su  di cui non decorsiitermini  di cui sospeselin ritardo per causanon  di cui sospeselin ritardo per causa
richiesta utente al 311212018 imputabile al gestore imputabile al gestore
num. Prestazioni richieste 2018 non o o N N -
eseguite al 311212018
num. Prestazioni richieste 2017 non o 0 2 0
esequite al 311212018
num. Prestazioni richieste 2016 non
] 0 ] 0

esequite al 311212018

Figura 4.12: Indicatore specifico relativo al tempo di intervento sul misuratore

La maschera relativa all'indicatore specifico per il tempo di intervento sul misuratore consente di
fornire le informazioni relative alle prestazioni di verifica del misuratore richieste dall’'utente finale.
Come illustrato nella Figura 4.12, il Gestore dovra imputare i dati relativi al numero di prestazioni
richieste e al numero di prestazioni eseguite, nonché specificare il numero di misuratori sostituiti e
le cause della sostituzione, riconducibili a malfunzionamento, anomalia e/o guasto. La

classificazione dei guasti puo essere effettuata dai gestori secondo criteri di ragionevolezza.
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Si precisa che non rientrano tra le prestazioni eseguite fuori standard le prestazioni relative agli

utenti non identificabili in quanto si presume che tali prestazioni non possano essere eseguite.

In aggiunta alle regole riguardanti i controlli vincolanti per il salvataggio della maschera comuni a
tutti gli indicatori specifici, descritte nel paragrafo 4.6, si specifica che se vengono aggiunte delle
righe in cui si specificano le causali “Guasto/Anomalia” del misuratore, queste devono essere
compilate completamente indicando anche il numero dei misuratori sostituiti in relazione a

ciascuna tipologia di guasto/anomalia.

4.6.6 Indicatori Specifici relativi al tempo di verifica del livello di pressione

Le maschere per gli indicatori specifici che appartengono a guesta tipologia sono:
1. Tempo di intervento per la verifica del livello di pressione

Standard (Giorni Lavorativi) 10 Standard (Giorni Lavorativi) 10
Livelli previsti dalla del. 655/2015

IRfidr Eventuali livelli migliorativi

Indennizzo automatico 0E Indennizzo automatico 2000 | €

Hum. prestazioni richieste 2018 o
Hum. prestazioni richieste 2018 eseguite 2018 o
Hum. prestazioni richieste 2017 eseguite 2018 0
Num. prestazioni richieste 2016 eseguite 2018 0
Totale prestazioni eseguite 2018 o
Cause di mancato rispetto Numero mancati indennizzi mers | mamern . casi
. indennizzi  indennizzi di Hum.
Imputabili allesercente
Num. Humero su su dieut sieu et empo  Mancato  ripristini
Num Num. casi e indennizzi prestazioni  prestazioni Totale . P icpetto  valore
Giorni  prestazioni  casidi  imputabili fatturati eseguite  esequite  indennizzato z ! ’ =l della corretto
" di " Non : : (Euro) nell'anno  (Euro) nelfanno  (Euro) nelf'anno  effettivo
Lavorativi  eseguite  forza  allutente L. L . Num.casi su Non ancora Ao "OFamn0  nelfamno  (euro) fcomma el ERRE € R T reet  [comma MOMMala  pressione
2018 maggiore fimaleoa "l condifio  esequite contrattaiizzati 110" 017e 2016 775) et ao1s  seeouteatty  sseauteaots  yom  vigente [comma
[comma terzi e all'indennizzo 2018 fatturati fatturati 9 g - -al [comma 772
711.a]  [comma [comma automatico nellanno  nell'anno 772 lettera d]
Mmoot 2018 2018 lettera cl
Piil di 30 0 0 0 0 0 o 0 ol [0 o o om | < 000 | & 000 | € o | <
Da 20
esciusoa
0 o 0 0 0 o 0 ol [0 o o 0w | < 000 | € 000 | = o | &
30
incluso
Da10 000 0 0
esclusoa
o o o o 0 o o o [0 o o om0 | e 000 | € 000 | € om0 | e
20
incluso
Winore o
ugualea o
10
Totale 0
4 1L 1 »

Totale di cui annullate nell'anno 2018 su  di cui non decorsi i termini di cui sospeselin ritardo per causa non di cui sespesefin ritardo per causa

richiesta utente al 311212018 imputabile al gestore imputabile al gestore

num. Prestazioni richieste 2018 non . . . . .
eseguite al 31122018

num. Prestazioni richieste 2017 non ) N . )
eseguite al 311212018

num. Prestazioni richieste 2016 non . N . .

eseguite al 3111212018

Figura 4.13: Indicatori specifici relativi al tempo di verifica del livello di pressione
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Con riferimento alla tipologia di prestazione sottesa all’intervento di verifica sul livello di pressione
della fornitura, il Gestore é tenuto a fornire i dati relativi al numero di prestazioni richieste e di
prestazioni eseguite, indicando eventualmente I'adozione di standard migliorativi (e/o0 indennizzi
automatici) nellapposita sezione. |l Gestore e tenuto altresi ad indicare il numero di rispristini del
valore corretto del livello di pressione, in conformita a quanto disposto dall’articolo 77, comma 2,
lettera d) del RQSII.

Si precisa che non rientrano tra le prestazioni eseguite fuori standard le prestazioni relative agli

utenti non identificabili in quanto si presume che tali prestazioni non possano essere eseguite.

4.7 Approfondimenti sulle maschere relative agli Indicatori Generali

Al fine di agevolare la compilazione della raccolta dati, gli indicatori generali - che individuano il
livello di qualita riferito al complesso delle prestazioni da garantire agli utenti finali - sono stati
suddivisi nei seguenti sottogruppi, ognuno dei quali caratterizzato da una diversa tipologia di

maschera:
¢ Indicatori Generali relativi ai tempi di esecuzione delle prestazioni;
e Indicatori Generali relativi al tempo massimo di attesa agli sportelli e al CPI;
e Indicatori Generali relativi al tempo medio di attesa agli sportelli;
e [ndicatori Generali relativi ai servizi telefonici;

In ciascuna maschera riferita agli indicatori generali, le prestazioni eseguite devono essere
suddivise tra prestazioni che rispettano lo standard previsto dalla del. 655/2015/R/IDR,
ovvero, qualora indicato, lo standard migliorativo, e prestazioni che non lo rispettano. Si
precisa che non rientrano tra le prestazioni eseguite le prestazioni relative agli utenti non
identificabili - in quanto tali prestazioni non possono in alcun caso essere eseguite - fatto salvo
guanto specificato nei successivi paragrafi 4.7.1, 4.7.2, 4.7.3 e 4.7.4 per gli indicatori “Tempo di
arrivo sul luogo di chiamata per pronto intervento”, “Tempo massimo di attesa agli sportelli”,

“Tempo di risposta alla chiamata di pronto intervento (CPI)”, “Tempo medio di attesa agli sportelli”

e i tre indicatori relativi ai servizi telefonici (AS, LS, TMA).
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Le prestazioni eseguite fuori standard devono essere suddivise per causale di mancato
rispetto (tranne che per i tre indicatori relativi ai servizi telefonici: AS, LS, TMA), come definite
all’articolo 71, comma 1, del RQSII e, nel caso di prestazioni eseguite fuori standard per
cause di forza maggiore o per cause imputabili all’'utente finale o a terzi - che, ai sensi del
comma 2 del medesimo articolo 71 devono essere documentate - € richiesto al Gestore di
descrivere brevemente nel campo note la motivazione di tale classificazione, e al’EgA di

verificare, anche a campione, la veridicita delle medesime.

Di seguito vengono brevemente descritti i controlli di consistenza e congruenza, previsti per il
salvataggio dei dati, comuni a tutte le maschere relative agli indicatori generali. Nei successivi
paragrafi 4.7.1, 4.7.2, 4.7.3 e 4.7.4 vengono evidenziate le specificita delle tipologie di maschere
per gli indicatori generali.

Con riferimento agli Indicatori generali, sono previsti una serie di controlli vincolanti per il

salvataggio delle maschere, come di seguito indicato:

e non e possibile lasciare un campo vuoto. Il sistema propone tutti i campi precompilati e
pari a zero; nel caso in cui 'operatore cancelli uno zero lasciando il campo vuoto il sistema
non permette il salvataggio e chiede di inserire un valore (che pud essere pari a zero se
non contrastante con altri controlli);

e non é possibile imputare valori negativi;

o il valore indicante gli Eventuali livelli migliorativi nel campo standard deve risultare
minore dello standard previsto dalla del. 655/2015/R/IDR. Il controllo & diverso per la
maschera "Preavviso minimo per la disdetta del’appuntamento concordato": in questo caso
infatti il valore indicato per lo standard migliorativo dovra essere maggiore!’ del valore
individuato per lo standard minimo di qualita;

¢ il valore indicante gli Eventuali livelli migliorativi nel campo “% minima prevista” (campo
non presente per l'indicatore “‘tempo medio di attesa agli sportelli”) deve risultare maggiore
dello standard previsto dalla del. 655/2015/R/IDR;

o (per gli indicatori di cui al successivo paragrafo 4.7.1) i due campi calcolati relativi al totale
delle prestazioni eseguite nel 2019 (calcolati rispettivamente come somma delle prestazioni
eseguite nel 2019 differenziate per anno di richiesta e come somma delle prestazioni

eseguite nel 2019 entro e fuori lo standard) devono coincidere. In caso contrario non sara

17 Si ritiene migliorativo I'incremento delle ore di preavviso garantito all'utente finale.
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permesso il salvataggio della maschera e verra visualizzato il seguente messaggio di errore

“ATTENZIONE: Totale prestazioni eseguite non coerente”.

| seguenti campi non sono imputabili ma vengono calcolati in automatico dal sistema:

(per gli indicatori di cui al successivo paragrafo 4.7.1) il “Totale prestazioni eseguite 2019” &

la somma di “Num. prestazioni richieste 2019 eseguite 2019”, “Num. prestazioni richieste

2018 eseguite 2019” e “Num. prestazioni richieste 2017 eseguite 2019”;
o il totale delle prestazioni eseguite corrisponde alla somma dei valori imputati nelle singole

righe (relative ai casi di rispetto e mancato rispetto dello standard) per “Numero prestazioni
eseguite”;

¢ il numero dei casi di mancato rispetto dello standard imputabile al Gestore (Num. casi
imputabili al Gestore) viene calcolato come differenza tra il numero complessivo delle
prestazioni eseguite fuori standard (Num. prestazioni eseguite fuori standard) e |l
numero delle prestazioni eseguite fuori standard per cause forza maggiore e cause

imputabili all'utente finale o a terzi (art. 71, comma 1, lettere a) e b), del RQSII):

Num. casi imputabili al Gestore = Num. prestazioni eseguite fuori standard — (Num.

casi di forza maggiore + Num. casi imputabili all'utente finale o a terzi)

e | casi che rispettano lo standard, espressi in termini percentuali, sono calcolati come
rapporto tra il numero di prestazioni eseguite conformi allo standard e la somma delle
prestazioni eseguite conformi allo standard e le prestazioni eseguite fuori standard per
cause esclusivamente imputabili al Gestore, come sopra descritto, mediante la seguente
formula (art. 68, comma 2, del RQSI|I):

Casi che rispettano lo standard (%) = {Num. prestazioni eseguite entro lo
standard) / [Num. prestazioni eseguite entro lo standard + Num. casi imputabili al
Gestore]} *100

e (per gli indicatori di cui al successivo paragrafo 4.7.1) il “num. Prestazioni richieste 2019
non eseguite al 31/12/2019” & calcolato come differenza tra “Num. prestazioni richieste

2019” e “Num. prestazioni richieste 2019 eseguite 2019”;
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e (per gli indicatori di cui al successivo paragrafo 4.7.1) il campo “di cui sospese/in ritardo per
causa imputabile al gestore” & pari per la sola riga relativa alle prestazioni richieste nel
2019 alla differenza tra il “num. Prestazioni richieste 2019 non eseguite al 31/12/2019” e la
somma delle voci “di cui sospese/in ritardo per causa non imputabile al gestore™?, “di cui
non decorsi i termini al 31/12/2019” e “di cui annullate nel’lanno 2019 su richiesta

dell’utente”;

e | campi “Totale num. Prestazioni richieste 2018 (e 2017) non eseguite al 31/12/2019” sono
pari alla somma, per ciascuna riga, delle voci “di cui annullate nell’anno 2019 su richiesta
dell'utente”, “di cui sospese/in ritardo per causa non imputabile al gestore” e “di cui

sospese/in ritardo per causa imputabile al gestore”.

ATTENZIONE: Le maschere degli indicatori generali sono compilabili solo dal Gestore.
L’EGA potra visionare i dati dichiarati dal Gestore, senza modificarli, solo dopo I’“Invio

definitivo” di quest’ultimo, segnalando eventuali criticita e/o incongruenze riscontrate.

4.7.1 Indicatori Generali relativi ai tempi di esecuzione delle prestazioni

Le maschere per gli indicatori generali che appartengono a questa tipologia sono:

1 Preavviso minimo per la disdetta dell’appuntamento concordato;
2 Tempo massimo per I'appuntamento concordato;

3 Tempo per la comunicazione dell’avvenuta attivazione, riattivazione, subentro, cessazione,
voltura;

4 Tempo per la risposta a richieste scritte di rettifica di fatturazione;
5 Tempo di esecuzione dell'allaccio fognario complesso;

6 Tempo di esecuzione dell'allaccio idrico complesso;

7 Tempo di esecuzione di lavori complessi;

8 Tempo di arrivo sul luogo di chiamata per pronto intervento.

18 Tra le cause non imputabili al gestore rientrano le cause imputabili all'utente finale o a terzi e le cause di
forza maggiore.
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Per la descrizione puntuale degli indicatori di qualita e le modalita di calcolo individuate ai fini del
computo degli standard generali si rimanda alla Tabella 6 del RQSII, contenente I'elenco completo

degli indicatori di qualita contrattuale del SlI.

Ogni maschera degli indicatori generali relativi ai tempi di esecuzione delle prestazioni ha una
sezione di compilazione ripetuta per ogni tipologia d'uso:

e Uso Civile Domestico
e Uso Civile Non Domestico
o Altri Usi®

e Usiindustriali che scaricano in pubblica fognatura.

Al riguardo, inoltre, con riferimento alla maschera relativa all’indicatore “Tempo di arrivo sul
luogo di chiamata per pronto intervento”, si precisa che & possibile inserire tra gli “Altri Usi” gli
interventi relativi a segnalazioni ricevute da soggetti diversi dagli utenti finali, quali le autorita
pubbliche, o da soggetti non identificabili per mancanza di informazioni minime, specificando
nell'apposito campo note in fondo alla maschera il numero di interventi inseriti negli “Altri Usi”

riferiti a segnalazioni ricevute da tali soggetti.

Le maschere appartenenti a questa tipologia presentano tutte la stessa struttura. E previsto un
singolo campo note in fondo alla maschera; tale campo non €& obbligatorio per il salvataggio della
maschera.

19 Come gia chiarito al paragrafo 4.6, si precisa che qualora il Gestore con la presente edizione della
raccolta dati debba rendicontare eventuali prestazioni o indennizzi richieste o maturati nel secondo semestre
2016 ed erogate nel corso del 2019 relative a utenze condominiali conteggiate nella prima edizione della
raccolta tra gli “altri usi”, esclusivamente con riferimento a tali prestazioni o indennizzi € tenuto ad utilizzare
la medesima classificazione unicamente per i campi dedicati messi a disposizione per il completamento della
dichiarazione degli anni a-3 e precedenti (nelle maschere “prestazioni eseguite nel 2017” o “indennizzi
maturati nel 2017”).
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o e Standard Ore 24 Standard Ore 24
Livelli previsti dalla del. Eventuali livelli migliorativi
655/2015/Rlidr d

% minima prevista 95% % minima prevista 9500 | %
Num. prestazioni richieste 2018 0
Num. prestazioni richieste 2018 esequite 2018 o
Num. prestazioni richieste 2017 eseguite 2018 ]
Num. prestazioni richieste 2016 eseguite 2018 o
Totale prestazioni eseguite 2018 ]

Cause di mancato rispetto

Tempo medio

Num. prestazioni Casi che rispettano lo

Ore TR Num. casi di forza Num. casi imputabili Num. casi imputabili Py effettivo [comma
R maggiore [comma all'utente finale o a terzi all'esercente [comma standard (%} 77.2.a]
71.1.3] [comma 71.1.b] 71.1.c]
Fuori
standard (1) v 0 0 ] 0o | %
0,00
Entro 0
standard %
TOTALE 0

- , - . di cui sospesefin ritardo per
Totale di cui annullate nell'anno di cui non decorsii T T T e
2012 su richiesta utente termini al 31/12/2018 gesto?e

di cui sospeselin ritardo per
causa imputabile al gestore

num. Prestazioni richieste
2018 non eseguite al 0 0 0 0 0
311212018

num. Prestazioni richieste
2017 non eseguite al o ] 0 0
311212018

num. Prestazioni richieste
2016 non eseguite al o o ] 0
311212018

Figura 4.14: Indicatori generali relativi ai tempi di esecuzione delle prestazioni

In particolare, la maschera corrispondente allindicatore “Tempo per la risposta a richieste
scritte di rettifica di fatturazione” contiene oltre al campo relativo al “Numero prestazioni
eseguite” una tabella dove dovra essere indicato il numero di prestazioni richieste con il dettaglio

per ciascun mese dell’anno. Nella maschera sono presenti tutti i mesi dell’anno.

Con riferimento alla maschera corrispondente all'indicatore “Tempo massimo per
I’appuntamento concordato” si ricorda che, ai sensi dell’art. 68, comma 1, del RQSII, lo standard
e rispettato se almeno nel 90% dei casi I'appuntamento & stato concordato “per una data che non
supera i sette (7) giorni lavorativi dalla richiesta dell’utente finale, ovvero dieci (10) giorni lavorativi
in caso di appuntamento concordato per verifica del misuratore”. In continuita con la precedente

edizione della raccolta dati, i dati relativi alle due tipologie di appuntamento devono essere

Qualita contrattuale del SlI 61



&3 ARERA

H
u’ Autorita di Regolazione

%)‘Jmn.ﬁ“ per Energia Reti e Ambiente

B

\—/

comunicati congiuntamente. Ai fini della corretta rappresentazione del dato allinterno della

maschera predisposta si richiede di:

utilizzare il campo “Standard Ore” della sezione “Eventuali livelli migliorativi” solo per
indicare un eventuale livello migliorativo relativo alla generalita degli appuntamenti. Qualora
il livello migliorativo riguardi anche o esclusivamente gli appuntamenti concordati per
verifica del misuratore si richiede di specificare tale informazione nel campo note posto sul
fondo della pagina;

nelle righe “Maggiore di” e “Minore o uguale a”, sebbene il sistema indichi il valore dello
standard relativo alla generalita degli appuntamenti, occorre riportare tutte le prestazioni
eseguite rispettivamente fuori standard e entro lo standard, indipendentemente dalla finalita
dellappuntamento (verifica del misuratore inclusa); ad esempio, nel caso di applicazione
dello standard del RQSII, nella riga “Maggiore di 7” occorre sommare gli appuntamenti

concordati per tutte le finalita diverse dalla verifica del misuratore oltre settimo giorno e gli

appuntamenti concordati per la verifica del misuratore oltre il decimo giorno.

Le prestazioni andranno comunque registrate separatamente dal Gestore.

4.7.2 Indicatori Generali relativi al tempo massimo di attesa agli sportelli e al CPI

Le maschere per gli indicatori generali che appartengono a questa tipologia sono:

1 Tempo massimo di attesa agli sportelli

2 Tempo dirisposta alla chiamata di pronto intervento (CPI)

Standard Secondi 120 Standard Secondi 120
Livelli previsti dalla del. Eventuali livelli
655/2015/R/idr . ) _ migliorativi . .
% minima prevista 90% % minima prevista 90,00 | %
Cause di mancato rispetto
Num. prestazioni Casi che rispettano lo el
Secondi -P i Num. casi di forza Num. casi imputabili Num. casi imputabili P effettivo [comma
eseguite - . = - - standard (%)
maggiore [comma all'utente finale o a terzi all'esercente [comma 77.2.a]
71.1.a] [ecomma 71.1.b] 71.1.¢]
Fuori
0 0 0 0 00 %
standard [
0,00
Entro .
standard (2!
TOTALE 0

Figura 4.15: Indicatori generali relativi al tempo massimo di attesa agli sportelli e al CPI
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In queste maschere non e previsto il campo relativo al numero di prestazioni richieste, né la
distinzione in base alle tipologie d’'uso. Tra le prestazioni richieste e le prestazioni eseguite

rientrano anche le prestazioni relative agli utenti non identificabili.

| valori presenti nelle intestazioni delle righe corrispondenti alle prestazioni eseguite entro lo
standard o fuori standard (colonna “Minuti/Secondi”) sono calcolati sulla base del valore previsto
dalla delibera 655/2015/R/IDR, ovvero, qualora il Gestore abbia imputato il campo standard
corrispondente alla sezione “Eventuali livelli migliorativi’, sulla base del suddetto standard
migliorativo. Pertanto, il valore delle intestazioni delle righe corrispondenti alla colonna

“Minuti/Secondi” risultera:

e in un valore maggiore dello standard fissato dall’Autorita ovvero, qualora indicato, dello
standard migliorativo;
¢ in un valore minore o uguale dello standard fissato dall’Autorita ovvero, qualora indicato,

dello standard migliorativo.

4.7.3 Indicatori Generali relativi al tempo medio di attesa agli sportelli

A questa tipologia di indicatori generali appartiene una sola maschera:

1 Tempo medio di attesa agli sportelli

Livelli previsti dalla del. 655/2015/R/idr Standard Minuti 20

Eventuali livelli migliorativi Standard Minuti

Cause di mancato rispetto
Tempo medio
Num. prestazioni P

Minuti it Num. casi di forza Num. casi imputabili all'utente finale o Num. casi imputabili effettivo
eseguite maggiore aterzi all'esercente [comma 77.2.a)]
[comma 71.1.a)] [comma 71.1.b)] [comma 71.1.c)]
Magglnre 0 0 0 T
di0
0,00

Minore o

uguale a 0

0
TOTALE 0

Figura 4.16: Indicatori generali relativi al tempo medio di attesa agli sportelli
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Il Gestore dovra indicare il tempo medio di attesa allo sportello riferito al totale delle prestazioni,
nonché il numero di prestazioni con tempo di attesa inferiore o uguale allo standard e il humero di
prestazioni con tempo superiore allo stesso, indicando i casi di mancato rispetto per cause di forza

maggiore e cause imputabili all’utente finale o a terzi (art. 71, comma 1, lettere a) e b), del RQSII).

Anche in questa maschera non € previsto il campo relativo al numero di prestazioni richieste, né la
distinzione in base alle tipologie d’uso. Tra le prestazioni richieste e le prestazioni eseguite devono

essere ricomprese anche le prestazioni relative agli utenti non identificabili.

| valori presenti nelle intestazioni delle righe corrispondenti alle prestazioni eseguite entro lo
standard o fuori standard (colonna “Minuti”) sono calcolati sulla base del valore previsto dalla del.
655/2015/R/IDR, ovvero, qualora il Gestore abbia imputato il campo standard corrispondente alla
sezione “Eventuali livelli migliorativi”’, sulla base del suddetto standard migliorativo. Pertanto, il

valore delle intestazioni delle righe corrispondenti alla colonna “Minuti” risultera:

e in un valore maggiore dello standard fissato dall’Autorita ovvero, qualora indicato, dello

standard migliorativo;

e in un valore minore o uguale dello standard fissato dall’Autorita ovvero, qualora indicato,

dello standard migliorativo.
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4.7.4 Indicatori Generali relativi ai servizi telefonici

Le informazioni sugli indicatori generali relativi ai servizi telefonici (AS, LS, TMA) vengono raccolte

tramite la maschera “Servizi Telefonici Tutti gli indicatori”.

Servizi Telefonici Tutti gli indicatori BGeneraPOF € indiro
Livello dgl servizio 80% Livello del servizio 20.00 %

telefonico (LS) telefonico (LS)
Livelli previsti dalla del. Accessibilita 3| servizio 90% Eventuali livelli CE IR oA 90,00 %

telefonico (AS) telefonico (AS)

655/2015/R/idr migliorativi
Tempo medio di attesa Tempo medio di attesa
per il servizio telefonico 240 per il servizio telefonico 240
(TMA) (TMA)
Richiesta operatore
T —— Num. chiamate con s As VA
risposta
Gennaio 0 o 0,00 % 000 % 0
Febbraio 0 o 0,00 % 000 % 0
Marzo 0 o 0,00 % 000 % 0
Aprile 0 o 0,00 % 000 % 0
Maggio 0 0 0,00 | % 000 % 0
Giugno 0 0 0,00 | % 000 % 0
Luglio 0 0 0,00 % 000 % 0
Agosto 0 0 0,00 % 000 % 0
Settembre 0 0 0,00 % 000 % 0
Ottobre 0 0 000 % 000 % 0
Novembre 0 0 000 | % 000 % 0
Dicembre 0 o 0,00 % 000 % 0
Non rispettato Non rispettato Non rispettato
Note
Autorita di regolazione per energia reti e ambiente

Figura 4.17: Indicatori generali relativi ai servizi telefonici

In aggiunta a quanto indicato al paragrafo 4.7, nellultima riga di questa maschera & presente un
campo calcolato tramite il quale, sulla base dei dati dichiarati, viene indicato se gli standard di
qualita risultano rispettati 0 meno secondo quanto previsto dall’articolo 60.1 del RQSII?° mediante

la dicitura “Rispettato” o “Non rispettato”.

20 | a rilevazione degli indicatori AS, LS e TMA ¢ effettuata dal gestore a cadenza mensile e lo standard
generale si intende rispettato nel’anno considerato se i valori mensili rilevati risultano uguali o migliori dello
standard generale in almeno 10 mesi su 12.
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Inoltre, il campo “LS” relativo allo standard “Livello del servizio telefonico” non & imputabile ma
viene calcolato automaticamente dal sistema mediante la seguente formula: (“Num.

Chiamate”/“Num. chiamate con risposta”) *100.

Il comma 75.2 del RQSII come aggiornato e integrato dalla deliberazione 547/2019/R/IDR, prevede
che i Gestori rendicontino all’Autorita, oltre che ai singoli EGA, i dati relativi ai servizi telefonici
disaggregati per singolo ATO, (modalita in precedenza gia prevista per la trasmissione dei dati agli

Enti di governo dell’Ambito ai fini della relativa validazione).

Si richiede ai Gestori di adottare tale modalita di comunicazione all’Autorita gia a partire dalla
presente edizione della raccolta dati, sia con riferimento alle prestazioni erogate nel 2019 che al
riepilogo delle prestazioni 2018 (per le quali si rimanda al successivo paragrafo 4.9). Pertanto,
qualora un Gestore operante in pit ATO non si sia ancora dotato di sistemi gestionali che
permettano di registrare i dati relativi agli indicatori telefonici separatamente per ciascun ATO,
guesti é tenuto a disaggregare i dati complessivi relativi al numero di chiamate utile alla definizione
del “Livello del servizio telefonico (LS)” riproporzionandoli secondo un criterio oggettivo (ad es.
utilizzando il numero di utenze servite nei singoli ATO, dichiarate nella maschera “Numero

utenze”).

4.8 Standard Aggiuntivi

L’EGA, anche su proposta del Gestore, pud presentare all’Autorita apposita istanza per definire
standard specifici e generali ulteriori rispetto a quelli definiti dal RQSII. Nel caso in cui l'istanza

del’lEGA venga accolta, il Gestore e tenuto a rispettare tali standard (nonché a pubblicarli nella

propria_Carta dei servizi) e ad adempiere, in relazione agli standard medesimi, agli obblighi di

registrazione e comunicazione di cui al RQSII.

Gli standard aggiuntivi specifici e generali, eventualmente previsti, unitamente agli standard minimi

di qualita, dovranno pertanto essere comunicati all’Autorita.

La sezione “Standard aggiuntivi” consente la compilazione delle maschere riguardanti gli standard
specifici e generali di qualita previsti dal’lEGA, ulteriori e/o migliorativi rispetto a quelli definiti dal
RQSII. Tale sezione, come anticipato nel paragrafo 4.3, contiene due tipologie di maschere e, in
particolare, una maschera per gli “Standard aggiuntivi specifici” e una maschera per gli “Standard

aggiuntivi generali”.
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ATTENZIONE: Le maschere Standard Aggiuntivi Specifici e Standard Aggiuntivi Generali
sono compilabili solo dal Gestore. L’EGA potra visionare i dati dichiarati dal Gestore, senza
modificarli, solo dopo I'“Invio definitivo” di quest’ultimo, segnalando eventuali criticita e/o

incongruenze riscontrate.

4.8.1 Standard Aggiuntivi Specifici

La maschera “Standard aggiuntivi specifici” consente all’operatore di indicare lo standard
aggiuntivo previsto, dopo aver specificato la denominazione individuata per il medesimo standard,
selezionato la tipologia d’uso e l'unita di misura prevista per la tipologia di standard (giorni
lavorativi; giorni solari; giorni feriali, ecc). Per poter procedere al salvataggio della maschera, i
campi relativi alla denominazione dell'indicatore, alla tipologia d’'uso e alla tipologia di standard

devono essere compilati obbligatoriamente.

Standard Aggiuntivi Specifici Aggiuntivi BoeneraPoF € mgitro

Denominazione Tipologia d'uso Tipologia di Standard

— Seleziona una tipologia d'uso — B —Seleziona una tipologia di standard — El

Aggiungi Indicatore Specifico

Inserisci Allegato v

Sfoglia per inserire o aggiornare I'Allegato, Cancella per non associare piu un Allegato

L —ES(GEW Dimensione massima upload 20MB

Nessun allegato inserito

Note

Annia
Autorita per I'energia eletfrica il gas e il sistema idrico ©® Manuale Utente

Figura 4.18: Standard Aggiuntivi Specifici

Per ogni Indicatore Specifico € possibile aggiungere piu sezioni ed eventualmente anche un file
allegato qualora le maschere non consentano di rilevare correttamente le informazioni relative al

rispetto dello standard medesimo.

ATTENZIONE: Per allegare il file € necessario cliccare SALVA o SALVABOZZA
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Di seguito vengono elencati i controlli vincolanti per il salvataggio della maschera:

per Energia Reti e Ambiente

e | campi Standard, Indennizzo automatico, Numero di prestazioni richieste e Numero
di prestazioni eseguite sono obbligatori;
¢ il totale “Numero mancati indennizzi”:
o corrisponde alla somma dei valori imputati nelle tre colonne “Non contrattualizzati”,
“Non ancora fatturati’, “Altro”;
o deve essere uguale alla differenza tra “Num. casi con diritto all'indennizzo
automatico” e "Numero indennizzi su eseguite 2019".
Si specifica che la colonna “Non ancora fatturati” pud essere utilizzata esclusivamente per
indicare gli indennizzi non erogati in quanto al 31/12/2019 non era stata ancora emessa la
prima fattura utile all’accredito del rimborso e non erano comunque trascorsi 180 giorni
solari dalla formazione dell’'obbligo in capo al gestore di erogare la prestazione oggetto di
standard specifico, in coerenza con quanto disposto dall’articolo 74 del RQSII. La colonna
“Altro” include i casi di mancato indennizzo imputabili al Gestore. Eventuali specificita

devono essere segnalate nell’apposito campo note.

e i due campi relativi al totale delle prestazioni eseguite nel 2019 (calcolati rispettivamente
come somma delle prestazioni eseguite nel 2019 differenziate per anno di richiesta e come
somma delle prestazioni eseguite nel 2019 entro e fuori lo standard) devono coincidere. In
caso contrario non sara permesso il salvataggio della maschera e verra visualizzato |l
seguente messaggio di errore “ATTENZIONE: Totale prestazioni eseguite non

coerente”.

| valori presenti nelle intestazioni delle righe corrispondenti alle fasce di ritardo nell’esecuzione
della prestazione (colonna ore/giorni/etc.) sono calcolati sulla base del suddetto standard indicato
dal Gestore. Si avranno quindi le seguenti fasce:
e una corrispondente a un valore maggiore di 3 volte il valore dello standard;
e una compresa in un intervallo che va da un valore maggiore di 2 volte il valore dello
standard a un valore minore o uguale a 3 volte lo standard,
e una compresa in un intervallo che va da un valore maggiore dello standard a un valore
minore o uguale a 2 volte lo standard stesso;

e una corrispondente a un valore minore o uguale al valore imputato nello standard.

| seguenti campi non sono imputabili ma vengono calcolati in automatico dal sistema:
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o il “Totale prestazioni eseguite 2019” & la somma di “Num. prestazioni richieste 2019
eseqguite 2019”, “Num. prestazioni richieste 2018 eseguite 2019” e “Num. prestazioni
richieste 2017 eseguite 2019”;

e il campo “Totale” della sezione nella quale si suddividono le prestazioni eseguite in base al
ritardo nell’esecuzione corrisponde alla somma dei valori imputati nelle singole righe per

“Num. prestazioni eseguite 2019”;
¢ il numero dei casi con diritto all’indennizzo automatico (Num. casi indennizzo automatico)

viene calcolato, per riga, come differenza tra il numero delle prestazioni eseguite fuori
standard (Num. prestazioni eseguite fuori standard) e le prestazioni eseguite fuori
standard per cause di forza maggiore e cause imputabili allutente finale o a terzi (art 71,
comma 1, lettere a) e b), del RQSII), nonché le prestazioni eseguite fuori standard per le
quali all'utente finale sia gia stato corrisposto nellanno solare un indennizzo per mancato
rispetto del medesimo livello specifico (art. 73, comma 1, lettera b), del RQSII), come

sintetizzato nel seguente box:

Num. casi indennizzo automatico = Num. prestazioni eseguite fuori standard — (Num.
casi di forza maggiore + Num. casi imputabili all'utente finale o a terzi + Num. casi di

indennizzi gia corrisposti)

e il “num. Prestazioni richieste 2019 non eseguite al 31/12/2019” e dato dalla differenza tra
“Num. prestazioni richieste 2019” e “Num. prestazioni richieste 2019 eseguite 2019”;

e il campo “di cui sospese/in ritardo per causa imputabile al gestore” & pari per la sola riga
relativa alle prestazioni richieste nel 2019 alla differenza tra il “num. Prestazioni richieste
2019 non eseguite al 31/12/2019” e la somma delle voci “di cui sospesefin ritardo per
causa non imputabile al gestore”, “di cui non decorsi i termini al 31/12/2019” e “di cui
annullate nell’anno 2019 su richiesta dell’'utente”;

e i campi “Totale num. Prestazioni richieste 2018 (e 2017) non eseguite al 31/12/2019” sono
pari alla somma, per ciascuna riga, delle voci “di cui annullate nel’anno 2019 su richiesta
dellutente”, “di cui sospese/in ritardo per causa non imputabile al gestore” e “di cui
sospese/in ritardo per causa imputabile al gestore”.

Per gli standard specifici aggiuntivi non € previsto il controllo di coerenza non vincolante sugli

importi indennizzati.

2! Tra le cause non imputabili al gestore rientrano le cause imputabili all'utente finale o a terzi e le cause di
forza maggiore.
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4.8.2 Standard Aggiuntivi Generali

La maschera “Standard aggiuntivi generali” consente all'operatore di indicare lo standard
aggiuntivo previsto, dopo aver specificato la denominazione individuata per il medesimo standard,
selezionato la tipologia d’'uso e l'unita di misura prevista per la tipologia di standard (giorni
lavorativi; giorni solari; giorni feriali, ecc). Per poter procedere al salvataggio della maschera, i
campi relativi alla denominazione dell'indicatore, alla tipologia d’'uso e alla tipologia di standard

devono essere compilati obbligatoriamente.

Standard Aggiuntivi Generali aggiuntivi BoeneraPOF € incetro
Denominazione Tipolegia d'uso Tipelogia di Standard
— Seleziona una tipolagia duso — E| —Seleziona una tipologia di standard — E|
Aggiungi Indicatore Generale
Inserisci Allegato v
sfoglia per inserire o aggiornare I'Allegato, Cancella per hon associare pill un Allegato
m Dimensione massima upload 20MB
Note
Autorita per I'energia elettrica il gas e il sistema idrico

Figura 4.19: Standard Aggiuntivi Generali

Per ogni Indicatore Generale & possibile aggiungere piu sezioni e qualora disponibile anche un file
allegato.

ATTENZIONE: Per allegare il file € necessario cliccare SALVA o SALVABOZZA

Per il salvataggio della maschera & necessario che siano compilati obbligatoriamente:

e icampi Standard, % minima prevista, Numero di prestazioni richieste e Numero di
prestazioni eseguite.

| seguenti campi non sono imputabili ma vengono calcolati in automatico dal sistema:
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o il “Totale prestazioni eseguite 2019” € la somma di “Num. prestazioni richieste 2019
eseguite 2019”, “Num. prestazioni richieste 2018 eseguite 2019” e “Num. prestazioni

richieste 2017 eseguite 2019”;
¢ il totale delle prestazioni eseguite corrisponde alla somma dei valori imputati nelle singole

righe (relative ai casi di rispetto e mancato rispetto dello standard) per “Numero prestazioni
eseguite”;

¢ il numero dei casi imputabile al Gestore (Num. casi imputabili al Gestore) viene calcolato
come differenza tra il numero complessivo delle prestazioni eseguite (Num. prestazioni
eseguite) e il numero delle prestazioni eseguite fuori standard per cause forza maggiore e

cause imputabili all'utente finale o a terzi (art. 71, comma 1, lettere a) e b), del RQSII):

Num. casi imputabili al Gestore = Num. prestazioni eseguite — (Num. casi di forza

maggiore + Num. casi imputabili all'utente finale o a terzi)

e | casi che rispettano lo standard, espressi in termini percentuali, sono calcolati come
rapporto tra il numero di prestazioni eseguite conformi allo standard e la somma delle
prestazioni eseguite conformi allo standard e le prestazioni eseguite fuori standard per
cause esclusivamente imputabili al Gestore, come sopra descritto, mediante la seguente
formula (art. 68, comma 2, del RQSI|I):

Casi che rispettano lo standard (%) = {Num. prestazioni eseguite entro lo standard/

[Num. prestazioni eseguite entro lo standard + Num. casi imputabili al Gestore]} *100

e il “num. Prestazioni richieste 2019 non eseguite al 31/12/2019” e dato dalla differenza tra

“Num. prestazioni richieste 2019” e “Num. prestazioni richieste 2019 eseguite 2019”;

e il campo “di cui sospese/in ritardo per causa imputabile al gestore” & pari per la sola riga
relativa alle prestazioni richieste nel 2019 alla differenza tra il “num. Prestazioni richieste
2019 non eseguite al 31/12/2019” e la somma di “di cui sospese/in ritardo per causa non
imputabile al gestore™?, “di cui non decorsi i termini al 31/12/2019” e “di cui annullate

nell’anno 2019 su richiesta dell’'utente”;

22 Tra le cause non imputabili al gestore rientrano le cause imputabili all'utente finale o a terzi e le cause di
forza maggiore.
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e i campi “Totale num. Prestazioni richieste 2018 (e 2017) non eseguite al 31/12/2019” sono
pari alla somma, per ciascuna riga, delle voci “di cui annullate nel’lanno 2019 su richiesta
dellutente”, “di cui sospese/in ritardo per causa non imputabile al gestore” e “di cui
sospese/in ritardo per causa imputabile al gestore”.

4.9 Riepilogo per Macro-indicatori — AS 2018

La sezione “Riepilogo per Macro-indicatori — AS 2018” consente di fornire il riepilogo delle
prestazioni eseguite nel corso del 2018 necessario ai fini dell’applicazione del meccanismo di
incentivazione di cui al Titolo XIII del RQSII. In particolare, tale riepilogo €& funzionale
allindividuazione del livello di partenza dei Macro-indicatori di qualita contrattuale MC1 e MC2, la

classe di appartenenza e I'obiettivo per 'anno 2020.

Si precisa che tutti i Gestori sono tenuti a compilare tale riepilogo e, in particolare, che i Gestori
che applicano standard migliorativi all’utenza, sono tenuti a riclassificare, esclusivamente in questa
maschera, il numero di prestazioni eseguite entro/oltre lo standard con riferimento al livello minimo
previsto dal RQSII, in coerenza con quanto disposto dal comma 77.8 del medesimo RQSII come

aggiornato e integrato dalla deliberazione 547/2019/R/IDR.

Nella maschera il Gestore deve innanzitutto a indicare, tramite risposta allapposita domanda
presente, il perimetro, in termini di territorio servito, cui sono riferiti i dati. La compilazione del

campo note é obbligatoria solo in caso di risposta negativa.

Riepilogo per Macro-indicatori- as 2018 < ncietro

Gestore

| dati 2018 fanno riferimento al medesimo territorio servito al Si No
31/12/2019 dichiarato nella maschera "Comuni serviti"? Se NO,
indicare e motivare nel campo note le differenze.

Campo note

O S
® Template B Sfoglia

Estensioni Concesse : .xls/.xlsx

“ Annula

Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente _E Utente

Figura 4.20: Maschera Riepilogo per Macro-indicatori — AS 2018
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Dopo aver fornito risposta alla domanda, il gestore é tenuto ad eseguire, tramite apposito bottone,
il download del “Template” xIs messo a disposizione per la dichiarazione dei dati. Una volta

compilato, tale file deve essere caricato a portale mediate I'utilizzo dell’apposito bottone “Sfoglia”.

ATTENZIONE: Per procedere al salvataggio di questa maschera é necessario effettuare il
DOWNLOAD/UPLOAD del file xIs da compilare.

NON SARANNO ACCETTATI FILE DIVERSI DA QUELLO DISPONIBILE PER IL DOWNLOAD.

Il salvataggio della maschera é necessario per poter procedere all’invio definitivo.

Nel tamplate xIs & presente una riga per ciascun indicatore di qualita contrattuale (ai fini del
meccanismo di incentivazione definiti “indicatori semplici”) ad eccezione dell’indicatore “periodicita
di fatturazione”. Per ogni indicatore vengono raccolti i valori complessivi delle prestazioni eseguite
nell'anno 2018 (senza distinzione per tipologia d’'uso), distinte in totale prestazioni eseguite entro e
oltre lo standard e suddividendo queste ultime per causa di mancato rispetto. Come per le altre
sezioni della raccolta dati, sono imputabili i campi in bianco, mentre i campi in verde sono calcolati.
In particolare, per tutti gli indicatori, ad eccezione di quelli richiamati al comma 92.4 del RQSII per i

guali si rimanda al successivo paragrafo 4.9.1, vale quanto segue (fig. 4.21):

- “tot eseguite” — campo calcolato — € la somma di “Tot eseguite entro lo std” e “Tot eseguite

oltre lo std”;
- “Tot eseguite entro lo std” — campo da imputare;

- “Tot eseguite oltre lo std” — campo calcolato — &€ la somma dei tre campi relativi alle “Cause
di mancato rispetto”, da imputare, ossia "num. casi di forza maggiore [comma 71.1.a)]",

"num. casi imputabili all'utente finale o a terzi [comma 71.1.b)]" e “imputabili al gestore”;
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A B C D E F G H
1 Riepilogo per Macro-Indicatori - AS 2018
2 Attenzione: Valori negativi non ammessi
3 |
Cause di mancato rispetto
Macro- _ _
Tot te entro lo| Tot b i i
Indicato Indicatore semplice Tot esequite e L LR n!"n' casi !‘um' ca?'_ - -
re std oltre lo std | di forza imputabili imputabili
maggiore |all'utente finale |al
[zamma O a terzi gestore

3 iLall [eomma 71k
6 |MC1 Tempo di prevenivazione per allaccio idrico senza sopralluogo 280 280 0
7 [MC1 Tempo di prevenfvazions per alaccio fognano senza sopralluogo G4 59 5 2 3
8 [MC1 Tempo di prevenfvazions per lavor s2nza sopraluogo 58 SE o
9 | MC1 Tempo di prevenivazione per allaccio idrico con soprallucgo 50 50 0
10 | MC1 Tempo di prevenfvazions per allaccio fognario con sopralluogo 215 190 25 25
11 | MCH Temge di prevenfvazions per lavor con sopraluoge 308 300 ] 6
12 | MC1 Tempo di esecuzione dell allaccio idrico che compona lesecuzione di lavoro semplice 258 256 2 2
13 | MC1 Tempo di ezecuzione dell allaccio fognano che comporta Mesecuzions di lavoro semplice 24 23 1 1
14 | MC1 Tempo di esecuzione di lavon semplic 224 280 4 3 1
15 | MC1 Tempe di esecuzions dellallaccio idrico complesso 58 59 o
16 | MC1 Tempe di esecuzions dell allaccio fognario complesso 63 58 5 2 3
17 | MC1 Tempo di esecuzione di lavon comgless: 52 50 2 1 1
18 |MC1 Tempo di Svazions, della omiura 192 150 2 2

Figura 4.21: Schemariepilogo per Macro-indicatori

Sul fondo della maschera & presente il campo “SALVA” che potra essere utilizzato per |l
salvataggio della compilazione solo dopo aver provveduto all’'Upload del file messo a disposizione

per il Download.

Qualora il Gestore non abbia dati da dichiarare con riferimento al 2018, per procedere al
salvataggio della maschera deve comunque provvedere al download/upload del file.

Nel file non sono ammessi valori negativi.

Di seguito si riportano i dettagli per il calcolo dei valori del numero di prestazioni conformi (N°) e
numero di prestazioni non conformi (N"™) di cui al comma 92.2 del RQSII, relativamente agli
indicatori semplici n. 38, 39, 40 e 41 della Tavola 1 del RQSII.

4.9.1 Calcolo dei valori di N® e N"¢ per gli indicatori semplici n. 38, 39, 40 e 41 della Tavola
1 del RQSII

Ai sensi di quanto previsto all’articolo 92.4 del RQSII, nel presente paragrafo vengono definite le
modalita per ricondurre le performance degli indicatori semplici n. 38, 39, 40 e 41 della Tavola 1
del medesimo RQSII al calcolo del Macro-indicatore MC2 secondo la formula riportata al comma
92.2. In particolare, viene di seguito indicata la procedura per il calcolo delle prestazioni conformi e
delle prestazioni non conformi, rispettivamente N° e N" della formula del comma 92.2 del RQSII,
relativamente agli indicatori semplici “Tempo medio di attesa agli sportelli”, Livello del servizio
telefonico (LS)”, “Accessibilita del servizio telefonico (AS)”, “Tempo medio di attesa per il servizio
telefonico (TMA)” (fig. 4.22).
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A B C o E F G H
Cause di mancato rispetbo
Macro- _ _ _ Tot esequite Tot eseqguite |pum. casi |num. casi Tempolvalore
Indicatore Indicatorei=smplice UGEE G entro lo std oltre lo std | di Forza imputabili imputabili | medio effettivo
maggiore |all'utente finale |al
[comma o a terzi gestore
T11.a)] [eomma 711b6]]
MC2 Tempo massimo di atiesa agh sportel 0 0
MC2 Tempo medio d aliesa agh sporsd =D43.H42 =[1-{144/400)7C44 | =CH4-D44
MC2 Livelio ded senvizio telefonico (LS) =C45-D45 =D45/C45
MC2 Accessioiid 3l servizio ielefonico [AS) =C45 =C4E7146 =C4E-D4E
MC2 Tempo medio di aiesa (secondl) per il servizio iekefonico (TMA) | =C45 =[1-{147148000)"C47 | =C47-D47

Figura 4.22: Calcolo N¢ e N"¢ per gli indicatori semplici n. 38, 39, 40 e 41

- Indicatore semplice “Tempo medio di attesa agli sportelli” — n.38 di Tavola 1:

o |l Gestore deve imputare unicamente il “tempo medio effettivo” annuale, espresso in
minuti; le frazioni di minuto devono essere imputate in centesimi;

o Il “Tot eseguite” &€ un campo calcolato ed & pari alla somma di “Tot eseguite entro lo
std” e “Cause di mancato rispetto imputabili al gestore” dell'indicatore semplice
“Tempo massimo di attesa agli sportelli” - n. 37 di Tavola 1;

o Il “Tot eseguite entro lo std” (N°), con arrotondamento al terzo decimale, & pari al
prodotto tra il valore di “Tot eseguite” e il tempo medio effettivo normalizzato. La
normalizzazione viene effettuata con la seguente formula che permette di attribuire
al valore soglia di rispetto dello standard RQSII (20 minuti), una percentuale pari al

valore soglia per la classe A del Macro-indicatore MC2 (95%):

Tot eseguite entro lo std = Tot eseguite * (1 - (tempo medio effettivo / 400))

o Il “Tot eseguite oltre lo std” & pari alla differenza tra il “Tot eseguite” e il “Tot
eseguite entro lo std” e, ai fini dell’applicazione del meccanismo di incentivazione,

rappresenta il N™;

- Indicatore semplice “Livello del servizio telefonico (LS)” — n.41 di Tavola 1:

o |l Gestore deve imputare il “Tot eseguite”, pari al numero di chiamate degli utenti
finali che hanno richiesto di parlare con un operatore o che sono state reindirizzate
dai sistemi automatici ad un operatore, e il “Tot eseguite entro lo std” (N°), pari al
numero di chiamate telefoniche degli utenti finali che hanno effettivamente parlato
con un operatore; come specificato al paragrafo 4.7.4, qualora un Gestore operante
in piu ATO non avesse registrato i dati relativi agli indicatori telefonici
separatamente per ciascun ATO, occorre disaggregare i dati complessivi relativi al
numero di chiamate riproporzionandoli secondo un criterio oggettivo (ad es.
utilizzando il numero di utenze servite nei singoli ATO, dichiarate nella maschera

“Numero utenze” relativa all’anno solare 2018).
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o Il “Tot eseguite oltre lo std” & pari alla differenza tra il “Tot eseguite” e il “Tot
eseguite entro lo std” e, ai fini dell’applicazione del meccanismo di incentivazione,

rappresenta il N;

- Indicatore semplice “Accessibilita al servizio telefonico (AS)” — n.39 di Tavola 1:
o Il Gestore deve imputare unicamente il “valore medio effettivo” annuale, espresso in
percentuale con arrotondamento alla terza cifra decimale;
o Il “Tot eseguite” &€ un campo calcolato ed & pari al valore di “Tot eseguite”
dell'indicatore semplice “Livello del servizio telefonico (LS)” — n.41 di Tavola 1;
o Il “Tot eseguite entro lo std” (N°) € pari al prodotto tra il valore di “Tot eseguite” e il
valore medio effettivo imputato dal gestore, con arrotondamento alla terza cifra

decimale:

Tot eseguite entro lo std = Tot eseguite * valore medio effettivo

o Il “Tot eseguite oltre lo std” & pari alla differenza tra il “Tot eseguite” e il “Tot
eseguite entro lo std” e, ai fini dell’applicazione del meccanismo di incentivazione,

rappresenta il N™;

- Indicatore semplice “Tempo medio di attesa allo sportello telefonico (TMA)” — n.40 di
Tavola 1:

o |l Gestore deve imputare unicamente il “tempo medio effettivo” annuale, espresso in
secondi; le frazioni di secondo devono essere riportate in centesimi;

o Il “Tot eseguite” € un campo calcolato ed & pari al valore di “Tot eseguite”
dell'indicatore semplice “Livello del servizio telefonico (LS)” — n.41 di Tavola 1;

o Il “Tot eseguite entro lo std” (N), con arrotondamento al terzo decimale, € pari al
prodotto tra il valore di “Tot eseguite” e il tempo medio effettivo normalizzato. La
normalizzazione viene effettuata con la seguente formula che permette di attribuire
al valore soglia di rispetto dello standard RQSII (240 secondi), una percentuale pari

al valore soglia per la classe A del Macro-indicatore MC2 (95%):

Tot eseguite entro lo std = Tot eseguite * (1 - (tempo medio effettivo / 4800))

o Il “Tot eseguite oltre lo std” & pari alla differenza tra il “Tot eseguite” e il “Tot
eseguite entro lo std” e, ai fini dell’applicazione del meccanismo di incentivazione,

rappresenta il N™;
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4.9.2 Calcolo dei Macro-indicatori, classi e obiettivi

@3 ARERA

Nel template xIs sono presenti i campi calcolati che permettono di giungere al valore complessivo
di partenza dei Macro-indicatori MC1 e MC2 e, conseguentemente, di individuare la Classe di

partenza (A, B o C) e I'obiettivo da raggiungere per I'anno 2020.

Nelle colonne K ed L del file xls, ai valori di N°® e N"™ imputati (0, con riferimento agli indicatori di cui
al precedente paragrafo 4.9.1, calcolati), viene applicato il fattore di scala fx previsto dal comma
92.2 del RQSII.

Nel riguadro inserito a partire dalla riga 50 (fig. 4.23), infine, sono presenti i campi calcolati che
permettono di esplicitare il valore di partenza dei Macro-indicatori MC1 e MC2 (colonna C),
arrotondati al terzo decimale. Sulla base di questi valori, viene individuata la Classe di partenza

(colonna D) e l'obiettivo per il 2020 (colonna E).

A B c D E
1 Riepilogo per Macro-Indicatori - AS 2018
Valori Macro-Indicatori 2018 Classedi | oy vo 2020
50 parienza
51 MC1 99,4535 A mantenimento
52 MC2 92,5905 B 93,5903

Figura 4.23: Calcolo Macro-indicatori, Classi e Obiettivi

4.10 Dichiarazione di veridicita (Gestore) e Relazione di validazione (EGA)

La sezione “Dichiarazione di veridicita” contiene una maschera, diversificata per Gestore ed EGA.
Il primo, infatti, deve compilare una Dichiarazione di veridicita mentre il secondo deve compilare
una Relazione di validazione. In tale sezione i Gestori ovvero gli EGA troveranno precaricati i dati
del legale rappresentante della societa, nel caso del Gestore, e del rappresentante dellEnte di
governo dellAmbito competente nel caso dellEGA. Si specifica che, sia per il Gestore che per

6

'EGA, non sara possibile concludere I'“Invio definitivo” dei dati se non é stata compilata e salvata

guesta maschera.

Oltre ai dati precaricati, la maschera contiene anche delle domande alle quali i soggetti abilitati

dovranno rispondere tramite flag SI/NO, eventualmente indicando la data.

Tutti i campi sono obbligatori, eccetto il campo note e il file di upload.
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Dichiarazione di veridicita

Gestore

RESA NELL'AMBITO DELLE DISPOSIZIONI DI CUI AL RQSII
II's ottoscritto Gestore Gestore
Nato a Lanzo Torinese

n 28/05/1943

In qualita di legale rappresentante della SOCIETA' Gestore

Societa
Avente sede legale in Torino
Via Acque pulite, 14
Codice fis cale 00007040016
partita IVA 000310510016
telefax 0039//1/0014060505
telefono 0039////0110600001

indirizzo e-mail mail@mail.com

DICHIARA

che i dati e le informazioni trasmes si sono com pleti, veritieri e conformi ai dati registrati ai sensi degli obblighi di registrazione e comunicazione
disposti dal'RQSII;

che la Carta dei Servizi & stata aggiornata recependo le disposizioni di cui alla deliberazione dell ARERA 655/2015/R/IDR in data

e che la stessa e stata pubblicata sul sito internet della Societa in data

che le informazioni e i dati tr i trovano corrisp
legge, del gestore del servizio idrico integrato;

ove rileva, nei valori contenuti nelle fonti contabili obbligatorie, tenute ai sensi di

che le informazioni e i dati sono coerenti, ove rileva, con quelli precedentem ente dichiarati all' ARERA o all'Ente di Governo dell'Ambito in
adem pienza ad altri obblighi informativi ;

che le informazioni e i dati fanno riferimento al territorio effettivamente servito al 31/12/2018 in coerenza con quanto dichiarato in ATID,

che i dati relativi a uno o pill comuni sono stati esclusi dalla presente in quanto il gestore & mero affidatario del
servizio o ha acquisito tali comuni nel corso del 2018 e il gestore cedente non ha fornito un adeguato corredo informativo.

La presente dichiarazione costituisce autocertificazione ai sensi dell'art. 47 del D.P.R. 28 dicembre 2000, n. 445.

Amnia

Autorita di Regolazione per Energia Refi e Ambiente

Figura 4.24: Dichiarazione di veridicita - Gestore
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RELAZIONE DI VALIDAZIONE — ENTE DI GOVERNO DELL'AMBITO

RESA NELL'AMBITO DELLE DISPOSIZIONI DI CUI AL RQSII

Il sottoscritto Ega Ente
Natoa Torino
L} 15/01/1950
In qualita (;li I(esg?l:ar;aop;:;;.s::‘t:iv:;e dell'Ente ATO 1 Ato
Avente sede legale in Torino
Via Laghetto, 35
Codice fiscale 00080000010
partita IVA 00080000018
telefax 0039/1//010 0000300
telefono 0039/1/1010 5000301
indirizzo e-mail mail@mail.com

DICHIARA

che il Gestore ha adottato e pubblicato sul proprio sito internet la Carta dei Servizi aggiornata in conformita con le disposizioni di cui alla
deliberazione dell’ ARERA 655/2015/R/IDR;

che I'EGA ha rilevato la corrispond delle infor ioni e dei dati
i nel si inf ivo in p dell'lEGA medesi come ad pio i dati pro
comunicazione previsti nella Convenzione di affidamento;

i dal Gestore con ulteriori dati nella disponibilita del'EGA e
i dal flusso inf ivo degli obblighi di

che le inf ioni e i dati
dichiarato in ATID,

i dal gestore fanno riferimento al territorio effettivamente servito al 31/12/2018 in coerenza con quanto

che, qualora le prestazioni relative a uno o piti comuni siano state escl dalla icazione (| hera "Comuni serviti al 31/12/2018"), sulla
base dei dati/informazioni nella disponibilita del’EGA, si conferma la motivazione dichiarata dal gestore.

E che I'EGA, con riferimento alle medesime informazioni e dati, ha inoltre rilevato

quanto segue:

Sfoglia per inserire o aggiornare I'Allegato, Cancella per non associare pit un Allegato

| _ESCL M Dimensione massima upload 20MB

quanto riportato nel file
allegato alla presente

Nessun allegato inserito

Data:

Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente

Figura 4.25: Relazione di validazione - EGA

Nella Relazione di validazione I'EGA dovra dichiarare se le informazioni della copertina e della
maschera “Comuni serviti al 31/12/2019” e i dati trasmessi dal Gestore corrispondono o meno ai
dati nella sua disponibilita, fornendo eventualmente osservazioni e/o commenti che possano
favorire la migliore comprensione dei dati raccolti o evidenzino le criticita riscontrate (secondo uno

schema del tipo: Indicatore-Campo-Valore dichiarato dal Gestore-Valore ritenuto corretto dal’lEGA-
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Motivazione). A tal fine 'EGA pud richiedere ulteriori elementi informativi al Gestore per verificare

la veridicita delle dichiarazioni. Le eventuali criticita o incongruenze possono essere segnalate

utilizzando l'apposito campo o attraverso l'upload di un file nel quale dovranno essere forniti

ulteriori elementi circa le verifiche effettuate. In particolare, si richiede al’lEGA di verificare:

le compilazioni dalle quali risulti che la maggioranza delle prestazioni fuori standard viene
imputata a cause di forza maggiore o all’utente finale o a terzi, verificando tra l'altro la

sussistenza di queste ultime;

la coerenza tra i dati dichiarati nelle diverse edizioni della raccolta verificando che le
prestazioni non concluse nel 2018, dichiarate con la precedente edizione della raccolta dati,
abbiano trovato esecuzione nel corso del 2019, o ancora che gli indennizzi maturati nel

2018 e non ancora fatturati al 31/12/2018, siano stati erogati nel corso del 2019;

la completezza, correttezza e congruita dei dati riportati nella maschera “Riepilogo per
Macro-indicatori — AS 2018”; in particolare, la coerenza con i valori totali dichiarati con la
precedente edizione della raccolta dati e, in caso di presenza di standard migliorativi, la

correttezza della riclassificazione delle relative prestazioni. Inoltre, si richiede di verificare

che I'eventuale assenza di dati per un determinato indicatore semplice derivi effettivamente

da mancanza di prestazioni eseguite e non da omessa dichiarazione di dati.

Qualora siano stati introdotti standard aggiuntivi rispetto a quelli minimi previsti dall’Autorita, TEGA

e tenuto a dichiarare che gli standard in parola siano stati preventivamente concordati con il

Gestore e approvati dal’lEGA e che gli standard da questi applicati corrispondano a quelli

migliorativi individuati.

In particolare, per quanto riguarda la Relazione di validazione fornita dal’EGA, si precisa che sara

possibile allegare uno o piu file.

ATTENZIONE: Per allegare un file, dopo averlo selezionato tramite il bottone sfoglia,

cliccare Upload.
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ATTENZIONE: La sezione Dichiarazione di veridicita deve essere compilata per le parti di
rispettiva competenza sia dal Gestore che dal’EGA (che compilano rispettivamente la
Dichiarazione di veridicita e la Relazione di validazione). Dopo I'invio da parte di entrambi,
sara presente un tab ente/Gestore che consentira al Gestore di vedere quanto dichiarato
dallEGA.

5 Richiesta di informazioni

Per eventuali informazioni e supporto & possibile contattare il numero verde:

MNumero Verde

800.707.337

attivo dal lunedi al venerdi dalle 8.30 alle 13.00 e dalle 14.00 alle 18.30. In alternativa & disponibile

I'indirizzo di posta elettronica: infoanagrafica@arera.it. Nelle mail & sempre necessario indicare:

e Ragione sociale, Partita IVA ed eventuale ID_ARERAZ del soggetto per il quale si sta
inviando la richiesta e un recapito telefonico del referente (non si ritengono ammissibili i

numeri relativi al call center aziendale);

o ['oggetto della richiesta di informazioni, indicando precisamente il tipo di chiarimento o di

precisazione di cui si necessita.

23 ’ID ARERA ¢ il codice identificativo assegnato all’atto dell'iscrizione all’Anagrafica Operatori.

Qualita contrattuale del SlI 81




