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Premessa

L6 a r o 1, comrha 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 fa finalita di garantire
la promozione della concorrenza e dell'efficienza nei servizi di pubblica utilita ( é,)nonché adeguati
livelli di qualita nei servizi medesimi in condizioni di economicita e di redditivita, assicurandone la
fruibilita ( € g la diffusione sull'intero territorio nazionale, promuovendo la tutela degli interessi di

utenti e consumatoria

In particolare, | darticomma 2.2, |l ettera h) dell a | efgnpea
le direttive concernenti la produzione e I'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

481/

l'ivelli specifici di gualit”™ rifer(€d. all a singol

Il medesimo articolo 2, al comma 12, lettera g), prevede inoltre che I'Autorita ftontrolla 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 ( €9 .

Con la deliberazione 655/2015/R/ipR* e i | relativo allegato llAqualttcant e

contrattuale del servizio idricoi nt egr at o ovvero di ciascuno dei S i
(di seguito: RQSI1 1), l 6Autorit?” ha introdogult o st

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 deliberazione 547/2019/R/IDR, i nol tr e, né& 6 Aaffarzare le tmisyre valte adf i

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/IbR, anche introducendo un nuovo
meccanismo di incentivazione (Titolo XllII del RQSII) basato su Macro-indicatori, nonché norme

specifiche in tema di prescrizione di importi riferiti a consumi risalenti a piu di due anni. Con la

1 Come modificata dalla deliberazione 5 maggio 2016, 217/2016/R/IbDR, r ecant e A Avvi o di p
valutazione di i stanze in materia di gualit”™ contrat
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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 hanno impatti a partire dalla presente raccolta
dati.

Aisensi d e Iddl R@Stl, tcome dggiornato e integrato dalla deliberazione 547/2019/R/IDR, il

Gestore e tenuto acomunicarea | | 6 Aet akri ©6Ente di governo denttol 6 Amb |
il 15 marzo di ogni anno, per ciascuna tipologia di uso (domestico e diverso dal domestico), il numero

totale di utenze a | 31 dicembre dell 6anno precedent e, nonc
all 6articolo 77 del RQSI |

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 are. 69, domma 1, del RQSII (si veda al riguardo |l
paragrafo 4.5).

| Gestori sono tenuti altresi a fornire il riepilogo delle prestazioni eseguite nella medesima annualita
2020 relativamente ai 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 €, in particolare, che i Gestori
che applicano standard migli or at |esdusivarhentéioquestaz a, s
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.

Ricordando, inoltre, checonilcommaé6.1dellad el i berazi one 59/ 2020/ R/ com

chiar it d martao rispetto di standard di qualita contrattuale ( é )connesso

2 Tali soggetti, fino alla raccolta dati relativa alle prestazioni 2018, erano esentati dai soli obblighi di
comunicazione, pur essendo comungue tenuti a registrare i dati relativi alle prestazioni di qualita contrattuale

in conformitd a quanto previstodall 6 art i col o 75 del RQSI |

3 L e Moilifiche eint egr azi oni all 6Al Il egat o A 2044, 655201bRIDRb er aecahe
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.

4 Si rammenta che per ciascun macro-indicatore, gli obiettivi (di mantenimento o di miglioramento) previsti per

il 2020 e il 2021 (individuati sulla base di quanto da ultimo stabilito dal comma 2.1 della deliberazione
235/2020/R/bR) ver ranno val utati, ai fini deil | papplizaazobaoare d
2022, tenuto conto del livello raggiunto cumulativamente al terminedelld anno 2021, ai sensi di
dal comma 2.2 della deliberazione da ultimo citata.
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all 6emergenza epidemil8| pai,caesdaer EOVIiRondotto alll
maggioreo di cui al eloROSIW, sirptecida,chel gedlarail Gastore albia
registrato tale casistica, il nesso di causalita deve essere adeguatamente descritto e motivato
nel campo note presente nelle diverse maschere di raccolta dati. Fermo restando in capo
al | 6 oper @redirppvatedeorichiamate circostanze integranti la forza maggiore, agli
EGA e richiesto di effettuare al riguardo verifiche, anche a campione, volte in particolare ad
accertare (sulla base della documentazione e delle informazioni prodotte dal gestore
medesimo) che le eventuali misure di contenimento e contrasto alla diffusione del virus
addotte dall doperatore abbiano eff et tnelvigpet@mneloe i mp

standard di qualita (nesso causale).

A partire dalla presente edizione della raccolta, infine, i Gestori sono tenuti a comunicare i

dati relativi alla rendicontazione degli indennizzi per mancato rispetto della regolazione in

tema di morosit”™ previstii alloéarticolo 10 del REM
ATTENZI ONE: | a c o mplmvioadefindgivoé ) (dehl|l eéi mascher ¢ pr e
piattaforma resa disponibile dal | 6 Aut or it~ per l a raccoltal] dei
costituisce I dunica modalit?" che permette di ot t e
Cui all 6art e @av LlddellRENRSQS | |

Il flusso informativo associato alla raccolta dati:

1 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;

9 potra essere utilizzato per la pubblicazione, anche comparativa, delle informazioni e dei dati
medesimi a i sensi del | 6 ar tin continuih con guanto advenuto FRIQ 8atti |
relativi alle annualita 2017, 2018 e 2019;

f consentir? al | feAdi tuter le informagioni ndcessanie per integrare ed
eventualmente affinare o modificare la regolazione della qualita contrattuale del Sll e per

| 6acqui si zi one di ahche aifinigdllastesurmtdellaRelazioneiatnualez ab i | i

5> Regolazione della morosita nel Servizio Idrico Integrato, Allegato A alla deliberazione 311/2019/R/idr, come
successivamente modificata e integrata, da ultimo con la deliberazione 221/2020/R/idr.
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1.1 Tempistiche

| dati richiesti dovranno essere inviati dal Gestore entro il 15 marzo 2021 (I fase della raccolta),
coerentemente con quanto previ st o0Sudcaclelssairvtainteonltoe 7a
da parte del Gestore, | 6 EGA pot r " tidiiqualildeffeituardasugi stéssi gliapportuni
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 (in primis tempestivamente al Gestore in
modo che questi richieda la riapertura per rettifica). La raccolta per gli EGA (Il fase della raccolta) si

concludera il 26 aprile 2021.

1.2 Chi deve fornire i dati

Devono partecipare alla rilevazione i Gestori che, alla data del 31 dicembre 2020, gestivano il Sll
ovvero ciascuno dei singoli servizi di acquedotto (comparto distribuzione), fognatura nera e mista,
depurazione, come dichiarati in Anagrafica Operatori ARERA, in virttu di qualunque forma di titolo
autorizzativo e con qualunque forma giuridica in un determinato territorio, ivi inclusi i Comuni che li
gestivano in economia, relativamente agli utenti finali del servizio di acquedotto, fognatura e

depurazione caratterizzati da una delle tipologie dusoi ndi vi duate all darticolo
1 uso domestico (art. 2 del TICSI);
1 uso diverso dal domestico (art. 8 del TICSI).

Dovranno altresi partecipare alla raccolta dati i Gestori che, attivi alla data del 31 dicembre 2020,
abbiano gestito il SIl ovvero ciascuno dei singoli servizi che lo compongono anche per un periodo di
tempo inferiore all 6 a h n o digierimantoe(l gennaio 1 31 dicembre 2020) cui si riferisce la

presente raccolta.

Secondo quant o di sgmma B, aellad delibérariane t547/2019/R/IDR, a partire
dall 6anno 202Gohat tienut igearurcaziobebdeiidaioancte quelli che

Qualita contrattuale del SlI 7
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servono un numero di abitanti pari o inferiore a 50.000, che erano in precedenza esentati da tale

obbligo®.

Sono pertanto esclusi dalla presente raccolta dati unicamente i soggetti che non erogano alcun

servizioidricoa | | 6 ut e rcame, ad dseampid, €soggetti che effettuano la sola fatturazione per
conto di altri GestorieiGe st or i A adi dingali sexyizi.o s s 0 0
Devono altresi partecipare alla rilevazione tutti gli EGA (dicuial | 6 ar 7 ¢ommoad lodel d.14s.

152/06), i quali sono tenuti ad effettuare i controlli di congruita, rispetto alle informazioni in loro
possesso (fatta salva la facolta degli EGA di richiedere ulteriori approfondimenti), sui dati comunicati
dal Gestore, verificando in particolare le condizioni eventualmente dichiarate per le deroghe e il
ri spetto da part eevahtuali standasdagyiuntivi é/ormigliochtivigdualora previsti,

segnal ando all d8Autorit”™ eventuali criticit?

Ove fossero intervenute, n e | h-Deam2n wvariazioni 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 (2020), e il Gestore cessato ab b i a g a rpalinazioné deglil 6 a

standard minimi previsti dal RQSII, ivi inclusi gli obblighi di registrazione dei dati, il Gestore attivo
alla data del 31 dicembre 2020 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 nell a magichmrtnidal caéo,tqaimdigd sarad Gestgre subentrante a
fornire i dati relativi al Gestore cessato. Viceversa, qualora il Gestore cessato non abbia garantito
a |l | 0 ugti standard previsti dal RQSII e fornito al Gestore subentrante un registro delle prestazioni
conforme agli articoli 75e 76 d e | RQSI | , potaemsnunicard i ddti di gualita contrattuale
con esclusivo riferimento al territorio gestito antecedentemente al perfezionamento dell@cquisizione.

In questo caso il gestore dovra:

1 desel ezi onare dal | a sematisat3i/@2/28200f, Copmrurni | a qual e s

successivo paragrafo 4.2, i Comuni non ricompresi nella dichiarazione dei dati di qualita

contrattualer el ati vi 20al |l 6anno 20

6 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 al | 6 obbl i go di registrazi

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
ricevut o apposi t aaiskesidelgenmalG2ldellé delibérazione 810/2016/R/com, in quanto
aventi sede legale o operativa nel cratere degli eccezionali eventi sismici dei giorni 24 agosto 2016 e
successivi.

"Ossianeidue anniprec edent infil2@@ndio apertura della raccolta

Qualita contrattuale del SlI 8
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1 predisporre una relazione dettagliata, condivisa e sottoscritt a anche dall 6Ent e
d el | foaompetente, relativamente al territorio e alle utenze esclusi dal perimetro di
analisi, alle motivazioni per le quali per cause non imputabili al Gestore non é stato possibile
garantire a tali utenze gli standard previsti dal RQSII - o gli standard migliorativi e/o aggiuntivi
i Te per le quali non é stato possibile procedere alla riconciliazione dei dati 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;

9 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 il numero di

utenti non ricompresi nella rendicontazione.

Le modifiche intervenute dovranno esserec o munhi cat e t e mp eagtaficy @paratorite al |

agl i uf fici del |l 6 Autori t”

1.3 Chi puo accedere al sistema

Possono accedere al sistema solo gli EGA e i Gestori del SllI, ovvero di ciascuno dei singoli servizi
che lo compongono, ¢ h e ri sultano accreditat.i presso I 6 A

(https://www.arera.it/it/anagrafica.htm ) e che risultano attivi alla data del 31/12/2020. Al sistema di

raccolta dati possono accedere unicamente il rappresentante legale del Gestore, ovvero il
rappresentante d e | | HeEIS persone da questi eventualmente delegate per la raccolta ed il

caricamento dei dati.

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

rappresentante | egale utilizzi la funzionalit”™ AG

1.4 Specifiche integrative

La prima compilazione delle maschere dovra essere effettuata dal Gestore. Una volta concluso |l
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

guest O@rdmitg imMmpot t o mei @ deffiesiemitvodnel |l a scheda fAGes:
paragrafo 3.6) , | 6EGA potr " visualizzare i d ala donfeprma@s e n't |

alle verifiche di congruitd sulle medesime informazioni e dati, anche effettuando ulteriori

Qualita contrattuale del SlI 9



approfondimenti con il Gestore per verificare la veridicita delle dichiarazioni. L8 EGA potr ™ f o

eventuali osservazioni sui dati dichiarati dal Gestore, s egnal ando all 6 Autoor it~
incongruenze,ut i | i zzando | 6apposi t o Relazionedivalidazioeeon € Isli a viea s
il paragrafo 4.11) . Nell a stessa mascher a s arupload diunlflenee pos s

guale dovranno essere forniti ulteriori elementi circa le verifiche effettuate. In particolare, si chiede
a |[EGAi verificare:

1 le compilazioni dalle quali risulti che la maggioranza delle prestazioni fuori standard viene
imputata a causa di forza maggiore o al | 6 ut e mteezi, ferificaanldeo d ra | 6al
sussistenza di queste ultime, e in particolare, per la presente edizione della raccolta, il caso
i n cui i Gestore abbia individual9qualedagsadir gen z

forza maggiore;

i la coerenza tra i dati dichiarati nelle diverse edizioni della raccolta verificando che le
prestazioni non concluse nel 2019, dichiarate con la precedente edizione della raccolta dati,
abbiano trovato esecuzione nel corso del 2020, o ancora che gli indennizzi maturati nelle
annualita precedenti e non ancora fatturati al 31/12/2019, siano stati erogati nel corso del
2020;

1 la completezza e congruita dei dati dichiarati relativamente agli indennizzi per mancato

rispetto della regolazione della morosita.

A s e g uifibvib definitivob 6 da parte del | 6 EGBAvV( tor arpiédereindllh vioodt t
scheda AEnte d6Ambit oo 3.8, ectrualt assevazioni farhul pae agabaf 6 E

saranno visibili anche al Gestore.

E6 n e c e s sihvioidefinittvdddel Aegiore sia effettuato entro la data indicata in premessa (15
marzo 2021) al fine di per mettere al | 6 Eddhadempieredlee gui r e
trasmissione dei m e ali ¢empi pnavistiaQualdiaAl Gestone hoh abbia efféttuato
| lévio definivodo entr o | a data prevista, |l 6EGA non potr?”
Tuttavia, qualora siano stati approvati standard ulteriori e/o migliorativi e il Gestore non abbia
adempiuto all 6obbligo di invio dei dati, | 6EGA po!
e pr ov v aplaad ddun éilé rel@uale potranno essere indicati gli standard aggiuntivi di qualita
approvati e concordati con il Gestore, nonch ® i | ri spetto da parte di que:

di qualita eventualmente previsti.

Qualita contrattuale del SlI 10
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SiailGestorec h e | deor®Aompilarel 6 apposi t a i@aziegnediner i delledualé o
trovanor i spettivamente | a mascwheriadificDitc’hoi ae aktaomasd

val i dazi o nattestara: | fine di

1 per il Gestore la veridicita dei dati riportati;
T per | & Ednfarmita/coerenza delle informazioni della copertina e della maschera

Comuni, nonché dei dati dichiarati dal Gestore con altri dati in possessodell 6 EGA medesi m

Al fine di mettere a disposizione dell Autorit?
congruaentro ladatadi chiusuradellaraccolta (26 aprile 2021),sirichi ede al | 6 EGA che
la necessita che il Gestore rettifichi o integri i dati forniti nel corso della | fase della raccolta,

di attivarsi affinché il Gestore formuli tempestivamente richiesta di riapertura della

compilazione in modalita ARettificad (vedi successivo paragrafo 3.9).

Tutte le informazioni trasmesse devono essere conservate dal Gestore per un periodo non inferiore
a cingue anni solari, in conformitaaguant o di sposto dal | teeac)del RQSIl,o 7 6,
relativamente alle informazioni e ai dati di cui al registro informatico, e devono essere rese accessibili

surichiest a del | 6 Autori t?"

Per accedere allar a c ¢ Quatitacorfirattuale del Sllg occorre autenticarsi inserendo i propri dati
nel | 6app oedeltsim httpse//rdiarera.it/raccolte-dati2/.

Il primo passo consiste nella selezione della modalita di accesso tra le due disponibili, come riportato

nella seguente figura 2.1:

9 Identita Digitale SPID (riquadro a sinistra)

9 Carta Nazionale dei Servizi (CNS) o Credenziali (riquadro a destra)

Come stabilito con ladeliberazione 27 ottobre 2020, 404/2020/A,| 6 accesso tramite C
ARERA sara attivo sino al 30 Settembre 2021. Dal 1° Ottobre 2021 | 6 a ¢ ¢ gosr&davvenire

unicamente tramite SPID o CNS.

Qualita contrattuale del SlI 11


https://rd.arera.it/raccolte-dati2/

“e¥y”  Autorita di Regolazione
%@ﬂ’@n& per Energia Reti e Ambiente

\f
——

€3 ARERA —

Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente

Autenticazione con
LA TUA IDENTITA' DIGITALE "PASSWORD UNICA"

9 Entra con SPID

SPID, il Sistema Pubblico di Identita Digitale, € il sistema di
accesso che consente di utilizzare, con un'identita digitale
unica, i servizi online della Pubblica Amministrazione e dei
privati accreditati.

Se sei gid in possesso di un'identita digitale, accedi con le
credenziali del tuo gestore. Se non hai ancora un'identita

digitale, richiedila ad uno dei gestori.

Maggiori informazioni
Non hai SPID?

Serve aiuto?

Figura 2.1: selezione della modalita di accesso

Autenticazione con
CARTA NAZIONALE DEI SERVIZI O CREDENZIALI

e Entra con CNS o credenziali

La Carta Nazionale dei Servizi € una Smart Card o una
Business Key che contiene un "certificato digitale" di
autenticazione personale.
Per I'accesso con CNS sono necessari:

e una Smart Card o una Business Key che risponda ai

requisiti della Carta Nazionale dei Servizi (CNS);

® codice PIN (Personal Identification Number) della CNS;

® un lettore di Smart Card e relativi driver di gestione.
Per I'accesso con credenziali sono necessari userid e
password rilasciati al momento dell'iscrizione. Laccesso con
credenziali sara disponibile fino al 30/09/2021.

Dopo avere fornito le credenziali si avra accesso alla maschera di login.

£ ARERA —

“ved  Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente

Nome utente X

Per favore inserisci lo username

Password @

Per favare inserisci la password

{ (?) Recupero password

Figura 2.2: pagina di login

Qualita contrattuale del SlI

Aiuto

Per chiarimenti e supporto di tipo tecnico:

800.707.337

dal lunedi al venerdi dalle 8.30 alle 13.00 e dalle 14.00 alle
18.30

(dall'estero il numero da comporre é +39-080 3495580,
attivo dal lunedi al venerdi dalle 830 alle 13 e dalle 14 alle
18.30)

oppure:

infoanagrafica@arera.it (indicare sempre la Ragione Sociale
e la PIVA del soggetto per cui si sta scrivendo).
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A seguito del | dpealoteeretrircazinadme,j zlz@to alla pagina
| 6el enco del | e opesatwre ®dbititao; tch gueste travera la present@ raccolta fQualita
contrattualedel Sll6 (ri quadro r3.sso in Figura 2.

*‘ Raccolte Dati 2.0 Rossi Mario-

Elenco Raccolte

Dati efficienza e qualita Sll

Qualita contrattuale del Sl

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

Figura 2.3: pagina fiElenco Raccolted

Nella medesima pagina, in alto a destra, sono mostrati nome e cognome della persona che ha
ef f ett uat asistelha Tale eosexansente di disconnettersi dal sistema attraverso il bottone
fDisconnettio o di visualizzare, tramite il bottone fDettaglio Utenteo (Figura 2.4), le informazioni
sul |l 6ofdRgura2.s.r e

Rossi Mario-

Dettaglio Utente

Disconnetti

Figura 2.4: sezione Utente

Qualita contrattuale del SlI 13
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Mario Rossi

Nome
Cognome
Ragione Sociale ATT

Codice Fiscale Azienda 123123123123

Mail Legale Rappresentante mail@mail.it

Partita Ilva 123123123123

Id Aeeg 3258

Figura 2.5: dettaglio Utente

Cliccando sul link relativo alla raccolta (riquadro rosso in Figura 2.3), si accede alla pagina fElenco

Edizionio(Figura 2.6), che contiene le informazioni generali sulla raccolta:
9 Edizione (ovvero anno/periodo di riferimento dei dati);
9 stato della raccolta (aperta o chiusa);

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

A - Qualita contrattuale del Sl

Elenco Edizioni ¢ indieto
#+ MNome Edizione Stato Data Apertura Data Chiusura Comunicazioni

1 Seconde semestre 2016 [ Chiusa ] 01-01-2017 01-06-2017 D

2 Anno solare 2018 Ems 01-01-2018 11-06-2019 DV

3 Anno solare 2019 01-01-2019 31-12-2021 b‘vg

4 Anno solare 2020 18-02-2020 16-03-2021 D

Figura 2.6: pagina fiElenco Edizionio

Qualita contrattuale del SlI 14
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Il bottone findietrod (riquadro giallo in Figura 2.6), 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 | a navi gazi ondel sisterhad usarée e bottani presenti in

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

Come anticipato i n Premessa, |Aanosote 20200tigaardd iadatii r e |
di qualita contrattuale del Sli riferiti al periodo che va dal 1 gennaio 2020 al 31 dicembre 2020, che

[ gestori sono tenut.i a registrare e a comunicar
disposto dalla deliberazione 655/2015/R/IDR e dal relativo RQSII, nonché i dati relativi alla
rendicontazione degli indennizzi per mancato rispetto della regolazione in tema di morosita previsti

all 6arti col olLadac€coltd dali 20R bgi¢ altresi i dati relativi al completamento delle
dichiarazioni rese nel 2020 e nel 2019 riferiti a prestazioni richieste rispettivamente nel dnrio solare

2019 e 2018, nonché la rendicontazione di eventuali dati relativi a prestazioni richieste o indennizzi

maturati nel 2017 e nel | secondo semestre 2016, come chiarito al successivo paragrafo 4.4.

3.1 Barradi navigazione

Al l 6inizio di ogni pta gna baaa ddnavigazierie she masia in cheseziene e
ci si trovi; i nomi delle sezioni sono dei link che permettono il rapido spostamento da una sezione ad

undal tra.

A Qualita del Sl Secondo semesire 2016 ATO - GESTORE

Figura 3.1: barra di navigazione, c i si trova nell 6elenco maschere

Qualita contrattuale del SlI 15
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3.2 Elenco Configurazioni

Accedendo all 6edi zi one tdlemginhB ERhéacov CenTEaepadgiran al D n i

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 Sl Anno solare 2020

Qualita contrattuale del Sll Anno solare 2020 < indietro

Elenco Configurazioni Configurazione

Per modificare la configurazione é necessario aggiornare ATID https://rd.arera.it/atid/

Figura 3.2: elenco maschere senza configurazione

ATO 2 - LAZIO CENTRALE ROMA - & Invio ATO 3 - TORINO - STEPROVA & Invio
STEPROVA Definitivo Definitivo

Clicca sul nome dell'etichetta per iniziare la compilazione 37 h Clicca sul nome dell'etichetta per iniziare la compilazione 57 H
Non & presente alcun documento da scaricare MNon & presente alcun documento da scaricare
Stato configurazione: Stato configurazione: [R50
Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente

Figura 3.3: elenco configurazioni

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 pri mo ac c e s operataré trowerapracaricateltutteale coppié ATO-Gestore e i relativi

comuni serviti.

Qualita contrattuale del SlI 16
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Le configurazioni sono predisposte sulla base delle dichiarazioni presenti ne |Anagrafica
Territoriale Idrica (ATID) al 31/12/2020. Pertanto, qualora il gestore dovesse riscontrare
di fformit?o@ ri spetto all 6ef fett 24 mon gpetsaentotliicareg e st i ¢
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/).

Eventual. modi fi che apport at e ura dellafredeme raccoktacdatis si v a |

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 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 p e r | 6 a n n 20 (upitarheaite ala rRofivazione) tramite la
maschera AComuni 206 per iatquale ai rimaBda Al ls@cée8sivo paragrafo 4.2.
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
comunipr esent i nella mascher20206Cempnobocedevetal hh 8ah

dichiarazione di veridicit?’ e € gadstb ibdago, \ad esengbie, ddl Gestdre cheoserva

un numero limitato di utenze che insistono nel territorio di un ATO adiacente a guello di pertinenza

e che, ai fini della presenta raccolta, vengono considerate congiuntamente a quelle riferiteal | 6 AT O

principale.

Léeventual e assenza di configurazioni al pri mo ac
non e collegato ad alcun comune in ATID in qualita di gestore/affidatario al 31/12/2020 delle attivita
di acquedotto-distribuzione, fognatura nera e mista o depurazione. Qualora il gestore sia soggetto
all 6obbligo di comunicazione dei 2Dapbtia acdedereqallaa | i t ~

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

1 b o Manwale &Jt din,tpresente da questo punto del sistema in ogni pagina, permette di

scaricare in gqualsiasi moment oMamudli é eddpud| & hrea c o«
8Con esclusivo riferimento alle configurazioni delle ra
2017, tali informazioni sono generate sulla base di quanto dichiarato nella precedente edizione della raccolta
AQualit”™ «con ©e,adltasoanice ocdord modificdre le stesse, il gestore deve procedere come
da istruzioni dettagliate al paragrafo 3.3 dell éedi zio
dati(ri ferito all édanno sol arelac0m@i)l, azicanecadblil @Aacceseid
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3.3 Salvataggio maschere

In fondo ad ogni maschera sono presenti i bottoni:

Salva Salva Bozza Annulla

Figura 3.4: bottoni presenti nelle maschere

1 SALVA: permette il salvataggio totale dei dati imputati. Il bottone SALVA consente |l

salvataggio delle maschere solo se i dati imputati rispettano i controlli automatici previsti dal

sistema.
ATTENZIONE: i dati non vengono salvati automatic amente , bisogna sempre darne
esplicita conferma attraverso il bottone SALVA 0 SALVABOZZA . Ogni volta che si rientra
iInunamaschera saranno present. [ dat i r i fefeettuatd. i al joul ti

1 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.

1 ANNULLA e INDIETRO:per mett ono di t or narheredatomgilaéd. 8enc o d e
si sono imputati dei dati nella maschera, questi NON verranno salvati automaticamente;
pertanto ogni volt a che S i rientr a nel | e ma

salvataggio effettuato.

ATTENZIONE: utilizzando il bottone SALVA BOZZA dopo aver modificato dei dati, la
mascheraassume | o stato Al N COMPI LAZI ONEO.

3.4 Genera pdf

~

In ogni maschera é 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.
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Genera PDF

Figura 3.5: bottone genera PDF

ATTENZIONE: Il pdf riporta sempre i dati relativi al | dul t i mo sal vat
d a bper@&tore. Pertanto, se viene usata la funzione ist ampa p df ioeffeptuwarenig
salvataggio, il pdf risulter”™ contenere i dat i pr e
vuoto se i dati, pur visibili a video, non sono stati mai salvati). Il pdf & scaricabile anche prima
che sia efifveodefinitvbdodeildaii.

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 puo 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 pud essere effettuato per tutte le maschere degli Standard RQSII anche utilizzando un solo

file.

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 sal vatagg
SALVA.

3.5.1 |l Caricamento Massivo tramite xls

Per utilizzare la modalita caricamento massivo tramite xIs, € necessario premere il bottone
fiCari cament i , tha sossentira di (visublizzaré una maschera, come da immagine

seguente.

Qualita contrattuale del SlI 19
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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 contiene le medesime formule di calcolo previste nelle maschere ma non i
controlli per gli standard migliorativi, che si attiveranno comunqgue al salvataggio della maschera

a

successupload al | 6

Per Il a compilazione del file, si richiede am segu
template. Nei file .xIs il campo note e presente in sola visualizzazione; eventuali note andranno

pertanto inserite i nupoaddelfiler a, prima o dopo | 6

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 videoupbadme fleeéandatoa n me s

buon fine.

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

file.

Entro pochi minutemalperi caver marefdeti damdenuto s:
0, qualora fossero stati riscontrati degli errori, il motivo del rifiuto e i valori eventualmente da

correggere.

Qualita contrattuale del SlI 20



€3 ARERA

fl
\ {"5) Autorita di Regolazione

<

%}.‘.\)mﬁ per Energia Reti e Ambiente

~ —
e

E possibile ripetere ogni caricamento pill 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 dat i caricati attraverso guesta funzional

dopo | 6avyvenuteanailrriguaréaznitoen el 6deesli|tgdo. d e | caricam

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 i C a r entodviassivo XMLa Il sistema presentera

una maschera come da immagine seguente:

Caricamento Massivo XML
Limite massimo di upload 20MB

& Upload [& 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
guale occorre selezionare il documento opportunamente compilato. Cliccando sul bottone Upload il

contenuto del file viene caricato nel sistema.

Appena caricato il file, a video comparira un messaggio che indicase | dupl oad del fil

buon fine.
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ATTENZIONE: questo non implica che il sistema abbia accettato e salvato i dati in esso
contenuti. Entro pochi minuti si ricevera infatti u neémail per informar e del | 6
salvataggio dei dati inseriti o, qualora fossero stati riscontrati degli errori, il motivo del rifiuto

e i valori eventualmente da correggere.

gvyven

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 o vincoli non

rispettati, nessun nuovo dato viene salvato.

Il file puoessereut i | i zzato per compil adlgupdod SmasdhedelR®SI 6

gruppo @St andanorthé A gagtirewalla presénte edizione della raccolta, anche del
iRi epi | ogo-i pairc avtacrriod e per .dlpossibite| inotire, suddividere il
caricamento in piu 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 allezione dell'allaccio
idrico complesso-Esec u z i o n e [Faaciadipuntoalita peffigli appuntamenti - Appuntamentio

file dovrebbe contenere:

<!I-- 30 - Tempo di esecuzione dell'allaccio idrico complesso - Esecuzione lavori --> <GeneraliTipol ">

<idIndicatoreMaschera>30</idIndicatoreMaschera>

<corpoPrestazioniGenl1>
<uso>5</uso>
<numeroPrestazioniRichieste1>

<numeroPrestazioniTotali>80</numeroPrestazioniTotali>

</numeroPrestazioniRichieste1>
<numeroPrestazioniRichieste1Eseguitel1>15</numeroPrestazioniRichieste1Eseguite1>
<numeroPrestazioniRichieste2Eseguite1>25</numeroPrestazioniRichieste2Eseguite1>
<numeroPrestazioniRichieste3Eseguite1>10</numeroPrestazioniRichieste3Eseguite1>

<prestazioniEseguite>
<idPrestazione>1</idPrestazione>
<numeroPrestazioniEseguite>25</numeroPrestazioniEseguite>
<numeroCasiForzaMaggiore>5</numeroCasiForzaMaggiore>
<numeroCasilmputabiliUtenteOTerzi>2</numeroCasilmputabiliUtenteOTerzi>
</prestazioniEseguite>

<prestazioniNonEseguite>
<idPrestazione>2</idPrestazione>
<diCuiAnnullate>9</diCuiAnnullate>
<totalelmputabiliAlGestore>3</totaleiImputabiliAlGestore>

</prestazioniNonEseguite>
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<prestazioniNonEseguite>
<idPrestazione>3</idPrestazione>
<diCuiAnnullate>5</diCuiAnnullate>
<totalelmputabiliAlGestore>4</totalelmputabiliAlGestore>
</prestazioniNonEseguite>

</corpoPrestazioniGenl1>
<corpoPrestazioniGenl>
<uso>6</uso>
</corpoPrestazioniGenl1>
</GeneraliTipol>

<ld 17 Fascia di puntualita per gli appuntamenti - Appuntamenti -->
<SpecificiTipol ">
<idIndicatoreMaschera>1</idIndicatoreMaschera>
<corpoPrestazioniSpec1>
<uso>5</uso>
<indennizzoAutomatico>30</indennizzoAutomatico>
<numeroPrestazioniRichieste1>100</numeroPrestazioniRichieste1>
<numeroPrestazioniRichiestelEseguite1>55</numeroPrestazioniRichieste1Eseguite1>
<numeroPrestazioniRichieste2Eseguite1>35</numeroPrestazioniRichieste2Eseguite1>
<numeroPrestazioniRichieste3Eseguite1>20</numeroPrestazioniRichieste3Eseguite1>

<prestazioniEseguite>
<idPrestazione>1</idPrestazione>
<numeroPrestazioniEseguite>5</numeroPrestazioniEseguite>
<numeroCasiForzaMaggiore>2</numeroCasiForzaMaggiore>
<numeroCasilmputabiliUtenteOTerzi>3</numeroCasilmputabiliUtenteOTerzi>

</prestazioniEseguite>

<prestazioniEseguite>
<idPrestazione>2</idPrestazione>
<numeroPrestazioniEseguite>105</numeroPrestazioniEseguite>
<numeroCasiForzaMaggiore>2</numeroCasiForzaMaggiore>
<numeroCasilmputabiliUtenteOTerzi>3</numeroCasilmputabiliUtenteOTerzi>
<numeroMancatilndennizziAltreMotivazioni>100</numeroMancatilndennizziAltreMotivazioni>

</prestazioniEseguite>

<prestazioniNonEseguite>
<idPrestazione>1</idPrestazione>
<diCuiAnnullate>15</diCuiAnnullate>

</prestazioniNonEseguite>

</corpoPrestazioniSpecl>

</SpecificiTipol>
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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:idat i cari cati attraverso questa funziona

dopo elnbuatvav r i cema/mineu a@red ddt e ichntests i t o del car

3.6 Invio definitivo

BN

L fnvio definitvoo i | Mo meopedratore comunicauche ld @ccolta dati € completa,

it "

pienamente veritiera e | dat i S 0 womnessd ai tomgtizdalb i | i

regolatore. Questa edizione dellar a ¢ ¢ o uatitacorfirtuale SI | 6 pr evede dwi@
definitivoo :

- L@&invio definitvoopr esent e nell a scheda fAGestoreo e,

ti

di

che cost it ziohesnmedante & qupleessa mette a disposizioneipropr i dati al

territorialmente competente; questa tipologia di invio non rappresenta la comunicazione dei
dat i all 6Autorit™, fatto salvo il c Armgraficd.i
L finvio definitivoo consente al Gestore di rispettare gli obblighi di comunicazione di cui
a lartioblo 77, comma 1, del RQSII;

- Lfinvio definitvoo presente nella scheda WAEnte do
dal | 6EGA, c¢he c onemadianeiaguale i datidetatviea ciasaumna coppia ATO-

Gestore sono validatiec omuni cat i all 6 Autorit?”

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 d gtovvédadna ¢sdusivaménte a getificare la@adngruenza dei dati
ri cevuti dal / i - &fetsiandorgk dpportudiecdntrodi AiTc@renza sui medesimi, ivi
inclusi quelli relativi agli eventuali standard ulteriori rispetto a quelli previsti dal RQSII - a confermare
0 meno la dichiarazione di copertina (come illustrato nel successivo paragrafo 4.1) e il contenuto
del | a mas c mieserdti afi 31/a242020a Infine, verra richiesto agli EGA di compilare la
ma s ¢ h Relaziondé di validazioned(come riportato nel successivo paragrafo 4.11).
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ATTENZIONE: Dopo aver compilato la raccolta & necessario effettuare | idnvio definitivoo,

altrimenti i dati inseriti non saranno ritenuti validi.

Nel caso in cui il Gestore non provveda all6liivio definitivoonei termini previsti, 'EGA territorialmente
competente non potra procedere alla compilazione dei dati relativi a quella coppia ATO-Gestore e,
conseguentemente, al propri dnvié definitivoa Solo nel caso in cui il Gestore inadempiente applichi

standard ulteriori e/o migliorativia ppr ovat i ,dalrli &AuEBAsd compdarelcdnmunque
la p r o pRelazoneidi validazioned6 al f i ne di ¢ 0 minforimazioni kguaedanti @A Ut o r i
standard (si veda il paragrafo 4.9). In tal caso non sara tecnicamente possibile p e r | effdE @i

u ninvio definitvod ma s ar " corpuocue probeiddreeal salvataggio della maschera.

lbot t one per feviofdefinitivad @ presente &ia nella pagina dell eenco configurazioni

(Fi gur a 3. @érno di bgai canfiglirazione.

L finvio definitivod & possibile quando tutte le maschere abilitate e obbligatorie sono state

interamente compilate.

Qualita contrattuale del SlI Anno solare 2020 € naro
Copertina Date Riferimento
Comuni serviti al 31122020 Data Apertura 18/02/2020

Data Chiusura 16/03/2021
Numero Utenze

Standard RQSI P Legenda
Standard Aggiunt Espandi %
O Maschere disabiltate
Riepilogo per Macro-indicatori- as 2020 O Maschere fiﬁ CUITIPIlﬂI'.E
] Maschere in compilazione
. . " - - ] Maschere compilate
Indennizzi REMSI .
[ Mazchere opzienali

Dichiarazione di veridicita

&, Invio Definitivo

M caricamento Massivo XML

Figura 3.8: bottone INVIO DEFINITIVO

E6 p os s ichré dhestutte le masdhére siano complete controllando, ad esempio,| 6 i ndi cazi o
del numero, rispetto al totale previsto, riportat 0 s ot t o linlvi motdted@hm & &t Rlengoo na

Configurazionia
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Una vol ta fAeviofdefinitivadihrappresendante legale della societa, nel caso del Gestore,
ovveroil rappresentanted e | | 6 Ent e di g pnveelr ncoa sddg édlidgeyatbbbil@aticalla
raccolta ricévoonat eneéa mafindioaefintivadappenatetiettudte. Ld ribevuta

e anche scaricabile attraverso il link visibile nel riquadro rosso nella Figura 3.9.

ATTENZIONE: ad filnvio definitivoo effettuato le maschere non sono pit modificabili.

& Invio

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

Stato configurazione:

Figura 3.9: link ricevuta Invio definitivoa |l | 6i nt erno del |l el enco configurazi

3.7 Campo note

Sul fondo di ciascuna mascher a operatone diinderag, ioformman 0 s p a
di testo, eventuali note relative ai dati riportatinellamedes i ma mascher a, ConNeo per €
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 rel at i vo i Ca mpLod pd@aAt e O
eventualmente formulare osservazioni ulteriori /o commenti sui dati comunicati dal Gestore in un

file di upload da allegare alla fRelazione di validazioneo(si veda il paragrafo 4.11). Il campo note &
compilabile unicamente in maschera ed € visualizzabile nei file di caricamento massivo xIs in sola

lettura.
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3.8 Controllo sui dati

Al momento del salvataggio dei dati caricat,me di ant e i | bottone fASal vao, i
di controlli sul formato dellénput 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

desc r i z i o mare cdnamiedsdeel campo errato € posto in evidenza.

3.9 Rettifica

Lout i | ifRettifcadd lenitatoai casi eccezionaliincuii | Ge st o r etengahomecks8aidG A
rettificare alcuni dati precedentemente dichiarati n e finviddefinitivoa

Il pusant e fr i chviene visualizeatotautématcamente dopo aver Anivib et t u a
definitvoo e pu, essere wutilizzato sia dal Gestore ¢

compilazione.

La richiesta di rettifica deve essere obbligatoriamente motivata n e dppoéito campo. Lé6abi | i t az i ¢
alla rettifica con lo sblocco effettivo per la compilazionee | 6i ndi cazi one del ter mi

per il caricamento dei dati &€ subordinataa | | 6 \@mzione dell'Autorita.

Qual ora | a A Rechidsta £ concessa al Gestgra e Ir § E @/Asse precedentemente
provvediuhoi al ddaRatti ¥npdbad viene abilitata aut ome
all 6EGA i n modo d aultimeed effetiate @auowamenmte iqcontradli tadesso richiesti.
Contestual mente | 6Aut or i tgéttlerspattive huove scadénzeecoricasse mb i [
perlafRetti ficad ent r oaihokraregilu an u mwoadaifitivog BESA @ovra quindi

attendere il nuovo finvio definitivod  d e lore @rena di poter visualizzare i dati.

Qualora |l a fARettificad venga ri chiimstar ®olcidoE@Aetsis\
viene abilitato auTiomeadqugst@ltime soggetto inin&do tarparmettergli di

effettuare nuovamente i controlli richiesti. Contestualment e | 6 Aut or i t ~ comuni c
soggett.i |l e rispettive nuove scadefinzodaefigtivadr, o | I' &€ G u
dovra quindi attendere il nuovo finvio definitivod d e | Ge st o tervisyaliziama adatid i po
Qualora richiesta esclusivamente dal | 6 EGA, | eerrafiaPoeitlitiitfaitcaaodavill 6 Aut
richiedente.
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3.10 Extra-time

Loutil iEttra-bi ched | 6 Al i mi t adli mcuailiGestor sviverod EAeperimotimazioni
non dipendenti dal medesimo, non riesca a completare il caricamento dei dati entro il termine stabilito

( manca @nvio defihitivod. 6

'l pul sant e-tfimedh ive @& inecdutoriascamehtd alosaderedei t er mi ni per
dei dati e pu , essere wutilizzato sia dal Gestore <che
compilazione. La richiesta di Extra-time deve obbligatoriamente essere motivata tramite

| 6apposi t.oo sbéoorp ceffettivo della compilazone =~ soggetto all dap
dell'Autoritachepot r™ concedere (fornendo | 6éindicazione d

il caricamento dei datit)i,meodppure negare | 60Extra

Qualora richiesto dal Ge s t o fEgtra-t il rivema eventualmente concesso dall 6 Aut or it~ a
all 6EGA i a me d me tdt er e a questoul ti mo di effett

Contestualmente 16 A u t comunicd ad entrambi i soggetti le rispettive nuove scadenze entro le

quali provvedere, in fExtra-time 0a i n o | finvioadefimitivdg G'EGA dovra attendere I'finvio
definitivodo d e | Gestore prima di poter visualizzare i d
Qualora richiesto esclusivamente dal | 6 E Gitra-t il meedbra avbi | i t at o dal | 6 Au

al l 6operatore richiedente

Per accedere alla copertina e a | | @oedelle maschere (Figura 4.1) & necessario premere sul

riqguadr o bl u c BlencoCondigurazionis,c hreidmo rfit a c i a-Gestarma coppi é

4.1 Copertina

La mascher a con€entp a Géstom di iddicare se la configurazione per la quale si sta
effettuando la compilazione sia relatva aunaiest i one per l a guale | 6ARE]
deroga all éapplicazione di tal une /progmsasadirigpostani d e |
affermativa € necessario indicare il tipo di deroga ricevuta (a partire dalla presente edizione della

raccolta e possibile indicare anche le tre tipologie di deroga previste dai commi 2.1 e 2.2 della
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deliberazione 547/2019/R/idr) 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 | 6eventuale presenz
della maschera, il Gestore potra accedere alla compilazione del | a mascherdtiaih Comur
31/12/202060 (v edi 4.2 e,asgcceasivamente, delle maschere relative agli standard di

qualita.

% Raccolte Dati 2.0 VERDONE CARLO ~

# > Qualita contrattuale del Sl > Anno solare 2020 > ATO 3 - TORINO - STEPROVA Copertina

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

@51 CNo

Numero della delibera ARERA con la quale & stata concessa

[ Deroga ex comma 3.2 della deliberazione 655/2015/R/idr

/. IR/
Deroga ex comma 52.2 dell Allegato A alla deliberazione 656/2015/R/idr 7e9 120 15 (RAdr

. /R
Deroga ex comma 52.5 dell'Allegato A alla deliberazione 655/2015/Ryidr w7 120 47 (R
[] Deroga ex comma 2.1, lett a), della deliberazione 547/2019/R/idr

/. /RS
Deroga ex comma 2.1, lett b), della deliberazione 547/2019/R/idr 123 120 1g (Rfidr

o I IR
Deroga ex comma 2.2 della deliberazione 547/2019/R/idr a5 (200 g0 /Rfidr

Salva Annulla

Autorita di Regolazione per Energia Reti @ Ambiente

Figura 4.1: copertina per Gestore

Conriferimentoallacompi | azi one del | 6-EnGipenderdemente daeqaants dichiardtoe

dal Gestore nellacopertina-al | 6 EGA =~ sempr e r i odncoefsrmaseildontenato nf er m
della dichiarazione di copertina del Gestore (I 6 e faf peesenza \di deroghe) entrando nella

maschera della copertina nella quale visualizzera la domanda mostrata nella seguente figura 4.2.
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# Qualita contrattuale del Sl Anno solare 2019 ATO Ceniro-Ovest 1 (SAVONA) - Gestored Copertina
Co pertlna [BGenera PDF € Indietro

Gestione per la quale '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]OPJD

m Annulla

Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente

Figura 4.2: copertinaconf er ma daE@arte dell 6

4.2 Comuni serviti al 31/12/2020
Nel | a maGomimieserdti afi31/12/20200 s ono etlileconuaidiel t 6ATO gest it
affidamento al 31/12/2020 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 € in possesso di un adeguato corredo informativo in quanto:
A al 31/12/2020 era unicamente affidatario del servizio;

A i comuni sono stati acquisiti nel corso 2020 e non & stato fornito dal gestore cedente un
registro delle utenze e delle prestazioni conforme agli articoli 75 e 76 del RQSII pro tempore

vigente.
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Comuni serviti al 31/12/2020 BGeneraPDF < Indistro

Di seguito I'elenco dei comuni dellATO gestiti efo in afidamento al 31/12/2020 come risultanti in Anagrafica Territoriale Idrica (ATID)

Fermi restando gli obblighi di registrazione e comunicazione dei dati di qualita contrattuale previsti dal titolo X del RQSI, come specificato al paragrafo 4.2 del Manuale d'uso
alla presente raccolta dati, in questa sezione & possibile deselezionare i comuni per i quali il soggetto non & in possesso di un adeguato corredo informativo in quanto

« al 31/12/2020 era unicamente affidatario del serizio
+ i comuni sono stati acquisiti nel corso del 2020 e non & stato fornito dal gestore cedente un registro delle utenze e delle prestazioni conforme agli articoli 75 e 76 del
Rasil

Qualora nel seguente elenco si riscontrino difformita rispetto all'effettivo assetto gestionale valido al 31/12/2020 occorre rettificare la dichiarazione in ATID
Oi sequito il link all’ATID: https://rd.arera.it/atid

N.B.:

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

Ai fini 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 darne evidenza occorre deselezionare gli stessi e dettagliare la motivazione nel successivo campo note

Sant'Ambrogio di Torino
Tarino

Note

Salva Salva Bozza Annulla

Figura 4.3: Comuni serviti al 31/12/2020

Qual or a nell el enco S i ri scontrino d ialé fvatidonal t ~ r
31/12/2020 occorre rettificare la dichiarazione in ATID.

Di seguito ihitps:¥/rd.aréra.idatid/ 6 ATI D:

B.: la lista dei comuni presenti in questa maschera pu0 essere aggiornata solo tramite
rettifica della dichiarazione in ATID ed eventuali modifiche sono recepite solo finché la
raccolta dati - aperta (fi no, supeessivamentea inlcésd idin vi o
riapertura della compil aztomeoper dArettificad o i

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 31/12/2020; 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 efienco dei comuni presente in questa edizione della raccolta dati.
Per darne evidenza occorre deselezionare gli stessi e dettagliarne la motivazione nell 6 ap@ osi t

campo note.
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Comuni serviti al 31/12/2020 BGeneraPDF < Indistro

Di seguito 'elenco dei comuni dellATO gestiti e/o in afidamento al 31/12/2020 come risultanti in Anagrafica Territoriale Idrica (ATID).

Fermi restando gli obblighi di registrazione e comunicazione dei dati di qualitd contrattuale previsti dal titolo X1 del RQSII, come specificato al paragrafo 4.2 del Manuale d'uso
alla presente raccolta dati, in questa sezione & possibile deselezionare i comuni per i quali il soggetto non € in possesso di un adeguato corredo informative in quanto:

+ al 31/12/2020 era unicamente affidatario del senvizio;
+ i comuni sono stati acquisiti nel corso del 2020 e non é stato fornito dal gestore cedente un registro delle utenze e delle prestazioni conforme agli articoli 75 e 76 del
RQSII.

Qualora nel seguente elenco si riscontrino difformita rispetto all'effettivo assetto gestionale valido al 31/12/2020 occorre rettificare |a dichiarazione in ATID.
Di sequito il link allATID: https:/ird.arera.it/atid/

N.B.:

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

Ai fini 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 darne evidenza occorre deselezionare gli stessi e dettagliare la motivazione nel successivo campo note.

Sant'’Ambrogio di Torino [
Torine [

Dettagliare di seguito la/e motivazione/i. che saranno oggetto di specifiche verifiche da parte dellAutorita, dell'esclusione dalla comunicazione dei dati di qualita contrattuale dei
comuni deselezionati

[Cal 3112/2020 il gestore era unicamente affidatario del senizio;

M comuni sono stati acquisiti nel corso del 2020 e non & stato fornito dal gestore cedente un registro delle utenze e delle prestazioni conforme agli articoli 75 e 76 del
RQSII;

[altra

Note: dettagliare nel sequente campo note le motivazioni eceezionali che hanno porfato alla selezione della casistica "aliro”

Nel easo in cui siano sfate selezionafe pid di una mofivazione di esclusione, dettagliare le liste di Comuni legati alle singole casistiche.

Note  note

Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente

Figura 4.4: Comuni serviti al 31/12/2020 i comuni deselezionati

Nel caso in cui venissero deselezionati tutti i comuni d e | | ,6gAifdiCsi voglia indicare di essere
mero affidatario del servizio o che non si & in possesso di un adeguato corredo informativo, il Gestore
risulterebbe esentato 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 dovr"- compil are wunicamente | afinidi c hi @

definitiv o 0
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Attenzione

Sono stati deselezionati tutti | Comuni dellATO

In guesto modo non sara possibile dichiarare alcun dato in merito alle prestazioni
esequite nel 2020 e occorrera compilare unicamente la Dichiarazione di veridicita per
procedere all'invio definitivo

Conferma salvataggio Annulla

Figura 4.5: Comuni serviti al 31/12/2020 7 messaggio attenzione

4.3 Alberatura e criteri generali del sistema di raccolta dati

BN

Ciascuna maschera e

maschera.
1 I:l Maschere disabilitate
1 |:| Maschere da compilare

i . Maschere in compilazione

1 . Maschere compilate

1 D Maschere opzionali

contrassegnata da un colore indicante lo stato di compilazione della

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 & dettagliato nella Figura

4.6, fanno riferimento agli Indicatori specifici e generali di qualita contrattuale di cui al RQSII e

consentono di imputare, qual ora si ano sd adpprmpao\eat isiditarétbid A O tEAGH

agli standard ulteriori e/o migliorativi.
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Inoltre, a partire dalla presente edizione della raccolta, & stata inserita una sezione che
permette al Gestore di rendicontare lo stato di erogazione degli indennizzi previsti

dal | 6articol o; {eD talel seziondR & MiBitnda al successivo paragrafo 4.10.
Attenzione, si precisa che | a compilazione di tal
ottemperare agli obblighi di comunicazione di cui al comma 11.1, lett. b), del REMSI.

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

maschera fAComuni 20@rsuccessivamerite, I8 seduan deZodi:

Numero utenze

Standard RQSII

Standard aggiuntivi

Riepilogo per Macro-indicatori 2020
Indennizzi REMSI

= =4 4 -4 -4 -

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

dalla | ista presente nella nmdsc)hera AComuni se

Cliccandosuibott one AEspandadellapeziened Sahasdai gt RQSI | 0, s a

visualizzar e | 6 el e ndeiggrugpicdinimalicatoti (suddivisi per argomento), di seguito elencati:

Appuntamenti;
Attivazione/disattivazione;
Comunicazioni;
Esecuzione lavori;
Fatturazione;
Misuratori/rete;
Preventivazione;

Pronto intervento;
Sportelli;

Servizi telefonici.

= =4 4 A4 -4 -4 A -8 - -2

Ogni gruppo di indicatori contiene 16i nsi eme del | e @ augacdata tipplogia €il at i v
prestazione; ciascuna maschera, a sua volta, fa riferimento a un indicatore specifico o generale di
gualita contrattuale. Ad esempio, cliccando sulbot t one A EsguppodiA@ pdaet alment i «
si st ema r est icanplétesdelle mdsdnerd raative alle tipologie di prestazioni sottese agli

appuntamenti, individuate sulla base degli indicatori corrispondenti, e, in particolare:
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1 Fascia di puntualita per gli appuntamenti;

T Preavviso minimo per |l a disdetta dell éappuntam

T Tempo massi mo per | 6appuntamento concordato.
O ancor a, cliccando s gruppobfioAtttoinveal afiskssipdainvda z0i odneeld s @
accedere alle mascherec ont enenti gli indicatori specifici di
del rapporto contrattuale. Il gruppo it At t i v aaitdn e/adkii oned contiene | e s

1 Tempo di attivazione della fornitura;

1 Tempo di disattivazione della fornitura;

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

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

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

misuratore.

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

riportato nella Carta deQual@anorsiapdssibide rapmeasentare neleo al |
maschere predisposte pe r i singol i i ndicator. | 6eventual e |
sezione AStandard aggiuntivio di seguito descritt

Lasezionei St andar d cangeante la nompilaziorte delle maschere riguardanti gli standard

(specifici e generali) di qualita previsti dall6 E G A , uel ntigarativorispetto a quelli definiti dal

RQSI.I n particol ar e, c Ipiacncdaenbd oa ssuelz iboontet ofinSetl Afiddsa r d = A ¢
restituisce la sottois ezi one MfAAggiunti vi 0; sarh possibiieraccederessalle qu e st
maschere fAStandard Afgandai di ag @ eNelchisd i ¢uicgl sEhemir al i 0
predisposti in tale sezione non consentano una precisa rappresentazione dello standard aggiuntivo

possi bil eupoaddicuefdeer e al | 6

Lasezione ARi epi-ihdicagoo 20p0& r c bl a eidapnireeil riepilogo delle prestazioni
eseguite nel corso del 2020 relativamente ai Macro-indicatori di qualita contrattuale alla base del
meccanismo di incentivazione di cui al Titolo XIIl del RQSII. Per tale sezione si rimanda al successivo

paragrafo49.Con ri feri mento alla sezione #fADichi arhzi one

La maggior parte dei dati richiesti sono rappresentati da numeri interi. Nel caso in cui occorra inserire
numer i deci mal i in campi che non | o permettono, S

fondo alla pagina per riportare il dato corretto.
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Con riferimento, inoltre, alcampoi Tempo medi o effettivoo di esecuzi
prestazioni, richiesto ai sensi del | 6ar t .si piedsa che almmma 2,

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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Qualita contrattuale del Sl Anne solare 2019 € indletro

Copertina Date Riterimento

Comuni senti al 31122019 Data Apertura  20/01/2020
Data Chiusura  1107/2020

Numero Utenze

Standard RQSI Comprimi & Legenda

Maschere disabilitate
Maschere da compilare
Maschere in compilazione
Maschere com pilate
Maschere opzionall

Appuntamenti

Fascia di puntualta per gii appuntam ent

la disdetta

Tempo Massimo per Iappuntam ento concordato

Aiivazione/Dis ativazione

Tempo ai attvazione, deila fomitura

Tempo di disalivazione della fornitura
Tempo i nativazione della formitura in S egUItD a 4iS AMVAZIONE Per MOros|t
Tempo di fativazione, owero di subento nella fomilura con modifiche alla portata del misuratore

TEMPO 0l NAtvAZIONe, DWerD di SUDENITD Nella fom ilura Senza modifche alla ponata del mis uratore

Comunicazion|

Tempo di com unicazione deil'esiio della verifica del livelio di pressione
Tempo di com unicazione dell'es 1o della verifica del mis uratore efletiiata in laboratorio
Tempo di com unicazione delles o deila verifica dei mis uratore e fietiuata in loco

Tempo per I1noltra alfutente inale della com unicazione ricewuta dal gestore del serzio di fognatur e/ depurazione

Tempo per iinoltro delia richiesta icevuta dalluente #nale al gestore del servzio di fognatura /o depurazione
Tempo per |a risposta a rclami

Tempo per ia ris posta a nchieste scrifle di informazom

Tempo per | ell awenuta atvazione subentro, cessazone. vollura

Tempo per |a risposta a nchieste scrifie di refifica di fatturazione

Esecuzione lavori [ Caricame i Massr o G JEETTNR
Tempo di esecuzione dellallaccio Iognaria che comporta fesecuzione di lavora sem plice

TEMPO @i &3 ecuzione delANACCIO ANCO CNE COM POMa IS ECUTIONE di 1AVOTD Sem plice

Tempo di esecuzione della vollura

Tempo ai esecuzione di lavor sem plici

Tempo di esecuzione dellallaccio 16nAN0 Comples so

Tempo raacco

Tempo di esecuzione di lavor comples s

Faturazone

Tempo di rettifica gl tallurazione

Tempo per llemissione deia fatura

Periodicith di alurazione

s urastori et

Tempo ai sostituzione del mis uratore mallunzionante
Tempo di intervento per ia veritca del misuriore

Tempo di inlervento per 1a veriica del livello di press ione

Preventvazione

Tempo di preventivazione per allaccio 1ogRano con Soprallogo
Tempo di preventivazione per allac cio fognano senza s opralluaga
Tempo di preventvazione per allac cio ar1co con sopraliiogo
Tempo di preventivazione per allac cio 0r1co Senza s opraliuogo
Tempo di preventvazione per lavor con s opraliuogo

Tempo di per

Pronto intervento

Tempo i armvo s ul 1UOPO di chiam ata per pronto interve nto

Tempo di ris posta alla chiamata di pronto infervento (CP1)

Sportelli

Tempo massimo di atiesa agl sportell

Tempo medio gi alles a agh s portel i

Semva Telefonici Carcamant b

Serval Telefonicl - Tutl gil indicator

dard Aggl

Agaiunt CITCIITTINERY comerimi &

o Aggiuntn Spec

Standard Aggiuntii Generali

Riepilogo per Macro-ndic aori- as 2018

Dichiarazione i vendicita

Autorith di Regolazione per Energia ket & Ambiante

Figura 4.6: elenco delle maschere
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4.4 Prestazioni richieste, prestazioni eseguite nel 2020 e completamento delle

dichiarazioni 2019, 2018 e precedenti

La raccolta dati di qualita contrattuale del Sll &€ propedeuticaal | 6acqui si zi one da pa
dei dati necessari per verificare in ciascun anno di raccolta (nella fattispecie il 2021) 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 2020).
A tal fine occorre dare evidenza del numero di prestazioni richieste d a | | 6 e Helennmtivazioni

per le quali alcune di queste non siano state eseguite.

Le maschere della raccolta dati possono prevederei a seconda del badatgdi satbban
numero di prestazioni richieste ed eseguite o del solo numero di prestazioni eseguite. Al riguardo si

chiarisce che:

9 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 adno di

riferimento al 31 dicembre del medesimo anno (per questa campagna di raccolta, il 2020);

1 ilnumero di prestazioni eseguite € inteso come il complesso delle prestazioni eseguite tra
il 1 gennaio dell danno di medesémo iamme (peroquesa i | 3
campagna di raccolta, il 2020), indpendent ement e dall 6anno di ric
indicazioni presenti nelle singole maschere; in alcuni casi, infatti, & richiesto di differenziare
|l e prestazioni 2020 aylla ibase d enlell ddedmeeniroerdo della richiesta
del | but ent e

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 6ut encaseneiquRliilgestbore abliagposiomessaad e f a't
tutte le azioninecessar i e per adempiere alla richiesta dell 6u
di preventivo che necessita di sopralluogo o di verifica del misuratore posto in proprieta privata
accessibile solo in pr es eaianarisdtaforinaddmenteeeseguita senzanchel e , é
il Gestore abbia effettuato concretamente la verifica anche qualora il Gestore medesimo dimostri di
essersi presentato pr essloe Inbeal b igtiaozrinoon ee qdaekl bl 666uut betnito

nonabbi a per oessea Gestbré. a c
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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 eseguite.

Come indicato nelle precedenti edizioni del manuale relative alle precedenti campagne di raccolta
dati (anno di acquisizione 2020 su dati 2019, 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 2020 relativamente alle prestazioni richieste
nel 2019 ed eventualmente la dichiarazione resa nel 2019 relativamente alle prestazioni richieste
nel 2018 (qualora al 31/12/2019 non fossero ancora concluse), nonché eventuali prestazioni o
indennizzi richieste o maturati nel corso degli anni precedenti , attraverso le informazioni raccolte

con i seguenti campi:

T total e prestazi on R020ess edchiestat2@l9 e 2018, hadudemdn tra le

seconde anche eventuali prestazioni richieste negli anni precedenti al 2018;

1 totale prestazioni che, seppur richieste nel 2019 e nel 2018, non hanno ancora trovato
esecuzione al 31/12/2020, indicando la causale di mancata esecuzione, includendo tra le

seconde anche eventuali prestazioni richieste nel periodo precedente al 2018;

91 per gli standard specifici, numero e importo degli indennizzi erogati nel 2020 ma maturati nel
2019 e nel 2018, in quanto la relativa prestazione era stata eseguita rispettivamente nel 2019
e nel 2018; eventuali indennizzi erogati nel 2020 ma maturati periodo precedente al 2018

andranno riportati nelle celle relative agli indennizzi 2018 e precedenti.

Si precisa che, in caso di prestazioni richieste nel 2019 e nel 2018 (o precedenti) ma annullate nel
2020, in continuita con la precedente edizione della raccolta dati € possibile dare evidenza delle

stesse tramite la causale di mancata esecuzione per le prestazioni: fprestazioni annullate nel 2020

su ri chi e e thbAetaleechtégdria possono essere eccezionalmente ricondotte alcune

prestazioni annullate dal gestore (€ il caso, ad esempio, di un reclamo pervenuto al Gestore negli
ultimi giorni del 2019, inserito pertanto tra le prestazioni richieste nel 2019, ma che, in seguito ad
analisi effettuate nel 2020 é stato classificato come doppio reclamo®), purché venga specificato nel

campo note quante di queste risultano non eseguite perché annullatedall 6 ope.r at or e

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

°Si precisa che in caso di seconda richiesta non
2, del RQSII).
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sia il numero delle prestazioni richieste che di quelle eseguite, avviene principalmente in due fasi,
con | 6aggi un tedi udthieveniuale quare fageada 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:

1 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 humero delle

prestazioni eseguite (nPrEseqguite) nel |l 6anno di; riferimento 2016¢

1 nella seconda fase (seconda edizione della raccolta - anno di acquisizione: 2018) i gestori
hanno dichiarato, con riferimento alle prest az20l6,nli ric
numero di prestazioni eseguite nel | 6anno Ea<<Eiea s in2H7)°o6nanche o
| 6 e v e mimera Idieprestazioni cui non era stato ancora dato seguito al 31/12/2017,

suddivise per causa di mancata esecuzione;

1 conlaterzafase (la terza edizione della raccolta’i 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:

nPrRichiesteznisNonConclusezz = nPrRichiestezes - (NPrEseguitezoist

nPrEseguites7Richiestesois)

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

risultavano, al termine della terza edizione della raccolta dati, essere pari a:

nPrRichiestezxnisNonConclusezes = (nPrRichiestezisNonConclusezpir -

nPrEseguitezoigRichiestazos)

10 QOltre ai giarichiamatidatirelat i vi all e prestazioni r il%lbduisectndaededza esegu
fase di raccolta sono state effettuate con le precedenti raccolte dati mentre 16 e v e nt u alfase vignea r t
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 annull at.e su richiesta dell dutente

La procedura appena descritta si applica anche alle prestazioni richieste nel 2018 e 2019 per le quali
la presente edizione della raccolta dati rappresenta rispettivamente la terza e la seconda fase.

Léeventual e quarta fase daellhpresenteadiziond attravenso ieampi ge st i
relativi alle prestazioni richieste nel 2018, nei quali occorre includere anche eventuali code

degli anni precedenti, il cui dettaglio deve essere accuratamente descritto nel campo nhote

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

soloanno 2021rel ati vamente al |l @a0.no di ri ferimento

45 Numero utenze

La maschera ANumero utenzeo richi edal3lddicembredeer i r e

2020, divise per le seguenti tipologie daso:

1 Uso domestico (art. 2 TICSI)
1 Uso diverso dal domestico (art. 8 TICSI)

Numero Utenze

Tipologia d'uso Totale utenze
Uso domestico (art. 2 TICSI) 12345
Uso diverso dal domestico (art. 8 TICSI) 1234

Note

san | savacocza [

Figura 4.7: numero utenze
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In particolare:
1 per quanto riguarda il campo Totale utenze di cui alla Figura 4.7, deve essere riportato il
totale utenti facendo riferimento alla definizione di futente finaleoc ont enut a al | 6art
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, fognatura e depurazione devono essere conteggiati una sola volta;

1 per quanto riguarda la tip o | o gusoaa parbire dalla presente edizione della raccolta, in
coerenza con le previsioni del RQSII, come integrato e modificato per effetto degli
aggiornamenti (applicabili dal 1 gennaio 2020) disposti con la delibera 547/2019/R/idr, i dati
devono essere comunicati suddividendolit r a | e due tipol ogi sodaléuso,

domestico, la cui definizione é riportata a | rfticdla 1 del RQSII,

Si precisa che, in conformit? a'f, le °itanzet condaminiali riéntraciceetta gliTuki C S |

domestici.

ATTENZIONE: i valori dainserire nei campi totale utenze devono essere valori interi maggiori
o uguali a zero. Lamascherasaracompi | abi | e s ol &GAdpatra viSierare odate Lo
dichiarati dal Gestore, senza modificarli, solo d o p ofinViod definitivoo d i guestpul ti

segnalando eventuali criticita e/o incongruenze riscontrate.

Il campo note é facoltativo.

4.6 Approfondimenti sulle maschere relative agli Indicatori Specifici

Al fine di agevolare la compilazione della raccolta dati, gli indicatori specifici i che individuano il
livello di qualita riferito allasingola pr est azi one d a fimplersano s$tati suddivisihdi 6 ut e n
seguenti sottogruppi, ognuno dei quali caratterizzato da una diversa tipologia di maschera:

1 Indicatori Specifici relativi ai tempi di esecuzione delle prestazioni;

1 Indicatori Specifici relativi ai tempi di risposta a reclami e richieste scritte di informazioni;

1 Fino alla precedente edizione della raccolta dati di qualita contrattualedel SI | , r el ati va 181 1 dann
i dati erano raccolti in conformita a quanto disposto dal RQSIli n vi gore prima dell daggi o
con la deliberazione 547/2019/R/IDR, , suddivisi pertanto per le 4 tipologie d 6 u, siso0 domestico, uso non

domestico, altri usi e usi industriali che scaricano in pubblica fognatura.

Si precisa inoltre che le prestazioni devono essere registrate suddividendole persotto-t i pol ogi a doéuso
75.3,lett. c)d e | RQSII), mentre |l a solah 6EgrAumivvazinenagglrle@Auwmtda
tipologia débuso (comma 77.1 del RQSI 1) .

12 Testo integrato corrispettivi servizi idrici, Allegato A alla deliberazione 665/2017/R/IDR.
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1 Indicatori Specifici relativi alla periodicita di fatturazione;
1 Indicatori Specifici relativi al tempo di intervento sul misuratore;

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

I Uso domestico (art. 2 TICSI)
I Uso diverso dal domestico (art. 8 TICSI)

In ciascuna maschera riferita agli indicatori specifici, occorre indicare le prestazioni richieste nel 2020
e le prestazioni eseguite nel 2020, suddividendo le seconde per anno di riferimento della richiesta
(2020, 2019 e 2018, includendo tra queste ultime eventuali prestazioni richieste nei periodi
precedenti al 2018, da dettagliare nel campo note). Il complesso delle prestazioni eseguite nel
2020 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 r i t ardo nel I(ggresecu:

6i ndi cat or e fPer i @ridhiestauna contbilazidnadifferente pez la qualessisimanda

al successivo par. 4.6.3). Pertanto, |intestazione delle righe corrispondenti alle fasce di ritardo

nel |l 6esecuzi one olenhaoe/giprmi)ecesalcalata sullabmse el valore previsto dalla
del. 655/2015/R/IDR, ovvero, qualora il Gestore abbia imputato il campo standard corrispondente

all a sezione AEV e notsulabadse del suddettd dtandarchmiglibrativor Aal €senwpio,

nell a maschera cor ri Segnpaddativaziene dellafotituraa | geart olr e mMi g h«

c o | o ®iorai LaVorativid s annalesseguenti fasce orarie:

1 unacorrispondente aunvaloremaggiore di 3 volte il valore del
ovvero, qualora indicato, dello standard migliorativo;

1 una che copre un intervallo compreso tra un valore maggiore di 2 volte e un valore minore o
uguale a 3 volte il valore dello standard fissatod al | 6 Aut or it~ ovver o,
standard migliorativo;

1 una che copre un intervallo compreso tra un valore maggiore dello standard e un valore
minore o uguale a2 voltelostandar d fi ssato dall 6Aut or elle
standard migliorativo;

9 una corrispondente a un valore minore o uguale al valore dello standardf i ssat o dal

ovvero, qualora indicato, dello standard migliorativo.
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Le prestazioni esequite fuori standard devono essere suddivise per causa di_mancato

rispetto, secondo quanto previsto dal | 6 arti col o 71, comma 1, del

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

al |l 6ut ent eerzf -icheaal sensiodel @omima 2 del medesimo articolo 71 devono essere

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

di tale classificazione, e al | ol&veriicidaidelle medésimiec ar e,

in particolare per la presente edizione dellaraccolta dati deve essere chiaramente esplicitata

nel campo note (circostanziandone adeguatamente la motivazione) 16 e v e n t diretth e
ri conduci bilit?’ al | 6 e mearCO¥ID-POaquaepciaub@ an foorh mapgiare) d

delle prestazioni esequite fuori standard.

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

1 relativamente alle prestazioni eseguite nel 2020, il numero di indennizzi erogati e il humero
di mancati indennizzi (suddiviso in funzione della causale di mancata erogazione);

1 a completamento delle dichiarazioni rese nelle precedenti edizioni della raccolta, il numero
di indennizzi erogati nel 2020 relativamente alle prestazioni eseguite nel 2019 e nel 2018,
includendo tra queste ultime eventuali indennizzi maturati nel periodo precedente al 2018,
da dettagliare nel campo note. Con riferimento a tali dati, si suppone che nel corso del 2020
il 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;

T 1 di mporto indennizza2cG u(dEurnad)soneln acerd aaidale
della prestazione sottostante, quindi in relazione alle prestazioni eseguite rispettivamente nel
2019, nel 2018, includendo tra queste ultime eventuali indennizzi maturati nel periodo

precedente al 2018, da dettagliare nel campo note.

In coda a ciascuna sezione relativa alle singol e ti pol ogi e déuso, <c¢ci teono

al gestore di dare evidenza delle motivazioni della differenza tra totale prestazioni richieste nel 2020
e totale prestazioni eseguite nella medesima annualita. Nella medesima area sono presenti i campi
per il completamento delle dichiarazioni riferite agli anni solari 2019 e 2018, relativamente alle

prestazioni annullate nel corso del 2020 o che non hanno trovato ancora esecuzione al 31/12/2020.

20

Si precisa che nei campi relativi al completamentodell a di chi ar azi 8 deeonalessere 6 anno

riportati eventuali dati relativi a prestazioni richieste nel periodo precedente.
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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 atutte 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:

1 non é possibile lasciare un campo vuoto. Il sistema propone tutti i campi precompilati e
pari a zero; nel caso in cui | 6operatore cance
non permette il salvataggio e chiede di inserire un valore (che pud essere pari a zero se non
contrastante con altri controlli);
non é possibile imputare valori negativi;
conriferimentoaglii Event ual i liveliivalgtiodaltiwei @t anda
automatico vengono posti di default pari ai livelli previsti dalla del. 655/2015/R/IDR.
L dperatore puo indicare livelli effettivamente migliorativi (che devono essere riportati nella
Carta dei Ser vi zi)penendoanel @aampa Standara lurl valere neinore e/o
nel campo Indennizzo automatico un valore maggiore di quelli indicati nel RQSII per
guel | 6i dldontmliotda campo Standard é diverso per la sola mascherafi Per i odi ci
di f at t:.unrqgaestd camoeirdatti il valore indicato per lo standard migliorativo dovra
essere maggiore®® del valore individuato per lo standard minimo di qualita;

1 (valido per tutte le maschere deqli indicatori specificiad eccezi one del |l 6i ndi c

di fatturazioned il Nuinero mancati indennizzioi pari alla somma dei valori imputati nelle

quattroc ol onne MANon contiAAbhuahd®dDratofgat taurtat i20,1 a
547/ 28 AD bdeve éssere uguale alla differenza tra Num. casi con diritto all'indennizzo
automaticooe "Numero indennizzi su eseguite 2020";

1 i due campi relativi al totale delle prestazioni eseguite nel 2020 (calcolati rispettivamente
come somma delle prestazioni eseguite nel 2020 differenziate per anno di richiesta e come
somma delle prestazioni eseguite nel 2020 entro e fuori lo standard) devono coincidere. In
caso contrario non sara permesso il salvataggio della maschera e verra visualizzato il

seguent e mes s aAQTFENZIONE: Totake prestagioniieseguite non coerentea

13 Si ritiene migliorativol 6i ncr ement o del numer o dal Iféautteurrtaez i foinn a laen,n
che in nessun caso venga adottata una periodicita di fatturazione inferiore alla mensilita.
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Sispecificainolt r e che | a col onna iMN@mnu, areccreasefusivamehteatz at a
per indicare gli indennizzi non erogati in quanto al 31/12/2020 non era stata ancora emessa

l a prima fattura wutile allodaccredito dell o stessc
sol ar i dal | a f o fignanzcapo mlegestbeeldi ebogdrebla prestazione oggetto di

standard specifico, in coerenza con quanto disposto dall 6 ar t i ded RQ@SII. Ta colonna

iAl trod i nclneadoendannizeoansputabiti &l Gewntare. Si precisa inoltre che il campo

AiDemga art. 2.1 a) 0, re2a dispodibile .in cbetenza @nll® regolazione

vigente a partire dalla presente edizione dellaraccolta dati, € compilabile unicamente se nella
maschera Copertina = stata selezionatuaadelieduequant
tipologie di deroga indicate. Eventuali ulteriori specificitd devono essere segnalatenel | 6 apposi t

campo note.

In tutte le maschere degli indicatorispecifici(ad eccezi one di quelflPae rrieolda tciiv

di fatturazioned, sono presenti i seguenti campi che non sono imputabili ma vengono calcolati

automaticamente dal sistema:

T I'l ATotale pr €@600azi dmi seosnengau idtie A Nu 2020 gseg@ts t az i o
20206 A Num. pr est aDieseguite 20200efi Nemt epR2@®4dt azideni r i
precedenti eseguite 20200 ;

7 ilc a mp mtalédT d eekibna nella quale si suddividono le prestazioni eseguite in base al
ritardo nelcorisposde alla gomman dei valori imputati nelle singole righe per
fi N u. prestazioni eseguite 20200 ;

9 ilnumero deicasicondirittoal | 6 i ndenni z Nom. aagitinalenaizzé aummdtico)
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 dif or za maggi ore e cause i mputati i a
comma 1, lettere a) e b), del RQSII), nonché le prestazioni eseguite fuori standard per le
gual i all utenteofirnalpessioangil 6anhavibnsanchtar e un
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 i (Num.
casi di forza maggiore + Num. casi imputabili all'utente finale o a terzi + Num. casi di

indennizzi gia corrisposti)
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1 i IhumfiPrestazioni richieste 2020 non eseguite al 31/12/20200 e dato dalla differenza tra

fNum. prestazioni richieste 20200 NMumfiprestazioni richieste 2020 eseguite 20200 ;

9 il campo fdi cui sospese/in ritardo per causa imputabile al gestored e pari per la sola riga
relativa alle prestazioni richieste nel 2020 alla differenza tra il fnum. Prestazioni richieste
2020 non eseguite al 31/12/20200 la&somma di fdi cui sospeselin ritardo per causa non

imputabile al gestored*, di tui non decorsi i termini al 31/12/20200 e fdi cui annullate

nel | 6a&20nw RIOchiesta dell utent eo;
T icampi Antir. tPeestazioni richieste 2019 (e 2018 e precedenti) non eseguite al
31/12/20200 sono par.i all a somma, per ciascuna ri

2020 su r i chi edduisospeselinlritardapercaus dagn imputabile al gestored

e diftui sospese/in ritardo per causa imputabile al gestoreo .

In continuita con la precedente edizione della raccolta dati il numero di indennizzi fatturati e il totale
indennizzato nell 6anno dd4020)rdevor ressene suddivisi ith duhziome r ac c

del |l 6anno neleseguitalh elativa pedtaziona. Conseguentemente & presente un

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

indennizzati che verifica, singolarmente per ciascun anno di riferimento delle prestazioni eseguite
(2020, 2019, 2018 e precedenti), che | 6importo indicato 20®su dAdi

prestazioni eseguite nel 2020, 2019, 2018 e precedentisi a non i nferiore all &éi m
daindennizzare,calcolat o come i | pr od o nizzifatturat reel 206200uvispettivamnenten d e n
su prestazioni eseguite nel 2020, 2019, 2018 e precedentie | 6i mport o unitario

automatico, come eventualmente migliorato dal gestore. Tale controllo tiene opportunamente in
considerazione ilmeccanis mo i ncr ementale dell 6i ndennizzo auton
2, del RQSII, per cui, in relazione alle prestazioni eseguite con un ritardo piu che triplo rispetto allo
standard garantito in Carta dei servizi | 6i mport o mi nizrae é trigicato,imentre da i n

in relazione alle prestazioni eseguite con un ritardo pit che doppio ma non superiore al triplo,

| 6i mporto minimo teorico da indenni atarael zAupUdieic
non viene applicato in relazione agl i indicator. ifascia dd(copeunt ual
specificato dal medesimo art. 77, comma2)efiper i odi ci t ". di fatturazioneo

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)

14 Tra le cause non imputabili al gestore rientranole c aus e i mpente fandleiolaiterziellelcduse di
forza maggiore; tra queste ultime possono essere ricompresi, per la presente edizione della raccolta dati,
eventualdi i mpedi ment i direttamente ricondul®,lbiclii al |

motivazione (adeguatamente circostanziata) deve essere riportata nel campo note.
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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.

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.
LOEGA potr ™~ vi si onar e Gebstoral agnia mddificdnli, sot @t id ofnaib || 6

definitivoodiquest 6ul t i mo, segnal ando evennzarsdontrate.r i t § ci t”

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
a lopekatore 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 previstodall 6 arti col o 77, .comma 1,
Le maschere per gli Indicatori Specifici che appartengono a questa tipologia sono:

1. Fascia di puntualita per gli appuntamenti;

2. Tempo di attivazione, della fornitura;

3. Tempo di disattivazione della fornitura;

4. Tempo di riattivazione della fornitura in seguito a morosita;

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