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N. indicatori Valutazione Mancato rispetto

14 indicatori Riferiti al complesso delle 

prestazioni (tempi medi)

Possibile procedimento 

sanzionatorio 

DISCIPLINA DELLA QUALITA’ CONTRATTUALE: I LIVELLI MINIMI

42 livelli minimi delle prestazioni contrattuali: tempi massimi delle prestazioni che i gestori idrici devono assicurare su tutto il 

territorio nazionale (in vigore dal 1° luglio 2016)

Delibera 655/2015/R/idr

Diversi aspetti del servizio offerto:

• avvio e cessazione del rapporto contrattuale

• gestione del rapporto contrattuale

• fatturazione, gestione dei reclami e delle richieste

scritte

• gestione degli “sportelli al pubblico” e dei servizi

telefonici

STANDARD SPECIFICI

N. indicatori Valutazione Mancato rispetto

28 indicatori Riferiti alle singole 

prestazioni erogate

Indennizzo automatico 

all’utente 

STANDARD GENERALI

Alcuni territori (EGA) chiedono di assicurare agli utenti standard superiori ai minimi, TEMPISTICHE RIDOTTE  nell’esecuzione di alcune prestazioni

Standard migliorativi



3«La qualità contrattuale del servizio idrico nei territori» Webinar ARERA, 24 marzo 2021

DISCIPLINA DELLA QUALITA’ CONTRATTUALE: IL MIGLIORAMENTO

Dal 2020 ARERA prevede obiettivi di miglioramento annuali per tutto il territorio nazionale e basati su due macro indicatori

Delibera 547/2019/R/idr

AVVIO E CESSAZIONE DEL RAPPORTO CONTRATTUALE

(MC1)

18 indicatori che riguardano: i tempi di invio dei preventivi, 

l’esecuzione di allacciamenti e lavori, attivazione e 

disattivazione della fornitura.

GESTIONE DEL RAPPORTO CONTRATTUALE E 

ACCESSIBILITÀ AL SERVIZIO (MC2)

24 indicatori che riguardano la gestione degli 

appuntamenti, la fatturazione, le verifiche sui misuratori e i 

livelli di pressione, le risposte a richieste scritte e i rapporti 

con l’utenza.

CLASSI E OBIETTIVI PER MACRO-INDICATORE

MC 1 - AVVIO E CESSAZIONE DEL RAPPORTO CONTRATTUALE 

Classe % rispetto Obiettivo

A >98% Mantenimento

B 90%<MC2≤98% + 1%

C ≤90%  +3%

MC 2  - GESTIONE DEL RAPPORTO CONTRATTUALE E ACCESSIBILITA' DEL SERVIZIO

Classe % rispetto Obiettivo

A >95% Mantenimento

B 90%<MC2≤95% + 1%

C ≤90%  +3%

Fonte: elaborazioni grafiche Laboratorio REF Ricerche su informazioni ARERA 

MC1

Valore

Valore
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INFORMAZIONE E TRASPARENZA: DUE «VISTE» INTERATTIVE

Le informazioni raccolte nell’ambito dell’attività istituzionale ARERA vengono restituite ai portatori di interesse. 
Organizzate, illustrate e corredate di testi e «viste interattive» per renderle fruibili al cittadino-utente 

2. GLI OBBLIGHI DI QUALITÀ DEL SERVIZIO ALL’UTENZA: 
GESTIONI IDRICHE A CONFRONTO

1. QUANTO È DI QUALITÀ IL SERVIZIO IDRICO DEL TUO

GESTORE?

Consente di visualizzare e confrontare le prestazioni erogate 
dagli operatori del servizio idrico agli utenti (anno 2018)

Permette di conoscere gli standard di qualità commerciale 
che gli operatori  si sono impegnati ad assicurare (anno 2019)

https://www.arera.it/it/dati/QSII.htm

https://www.arera.it/it/dati/QSII.htm


5«La qualità del servizio idrico nei territori» Webinar, 24 marzo 2021

QUALITA’ CONTRATTUALE: 
INFORMAZIONE E TRASPARENZA
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TRASPARENZA PER GLI UTENTI

GUIDA ALLA LETTURA
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TRASPARENZA PER GLI UTENTI

INTERROGAZIONE PER 
GESTORE



8«La qualità del servizio idrico nei territori» Webinar, 24 marzo 2021

TRASPARENZA PER GLI UTENTI

INTERROGAZIONE PER 
GESTORE



9«La qualità del servizio idrico nei territori» Webinar, 24 marzo 2021

TRASPARENZA PER GLI UTENTI

STANDARD SPECIFICI
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TRASPARENZA PER GLI UTENTI

STANDARD GENERALI
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TRASPARENZA PER GLI UTENTI

INTERROGAZIONE PER 
COMUNE
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TRASPARENZA PER GLI UTENTI

STANDARD 
MIGLIORATIVI
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CONFRONTO PERFORMANCE DEI GESTORI 

SELEZIONE REGIONE
QUALITA’ CONTRATTUALE: 

LO STATO DELL’ARTE
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CONFRONTO PERFORMANCE DEI GESTORI

GUIDA ALLA 
LETTURA
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CONFRONTO PERFORMANCE DEI GESTORI

Avvio e cessazione
del contratto

PRESTAZIONI 

MC1
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CONFRONTO TRA LE PERFORMANCE DEI 
GESTORI 

INTERROGAZIONE PER 
REGIONE
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CONFRONTO TRA LE PERFORMANCE DEI 
GESTORI 

ZOOM REGIONE
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CONFRONTO PERFORMANCE DEI GESTORI 

INFO COMUNE 

DA MAPPA
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CONFRONTO PERFORMANCE DEI GESTORI 

Gestione del contratto
e accesso al servizio

PRESTAZIONI 

MC2
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GRAZIE DELL’ATTENZIONE !


