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Premessa

L6 a r o 1, eomrha 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 ( € ¥ la diffusione sull'intero territorio nazionale, promuovendo la tutela degli interessi di

utenti e consumatoria

In particolare,| 6articolo 2, comma 12, |l ettera h)fentaeal | a |
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
l'ivelli specifici di gualit”™ rifer(éd. alla singol

I 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/ibrR* e i | relativo all egat dadghalth ecant
contrattual e del servizio idrico integrato ovvero
(di seguito: RQSI 1), | 6Autorit” ha introdotto 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, inol tr e, |l 6Aut ori t =, al fine
assicurare la diffusione, la fruibilita e la qualita del servizio all'utenza in modo omogeneo sull'intero
territorio nazionale, ha aggiornato la disciplina relativa alla regolazione della qualita contrattuale del
servizio idrico integrato di cui alla deliberazione 655/2015/R/IDR, anche introducendo un nuovo
meccanismo di incentivazione (Titolo XlII 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

L Come modificata dalla deliberazione 5 maggio 2016, 217/2016/R/IDR, r ecant e f@AAvvi o di pro
valut azi one di istanze in materia di qualit”™ contrattual
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medesima deliberazione, al fine di implementare il huovo meccanismo di incentivazione, é stato
previsto che a partire dal 2020 siano soggetti agli obblighi di comunicazione dei dati tutti i Gestori
del SllI, 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 dispiegato i propri effetti a partire dalla

precedente edizione della raccolta dati.

Aisensi del | 6 ar,tcame dggiorndite ¢ intdyXats Halla deliberazione 547/2019/R/IDR, il

Gestore é tenuto a comunicarea | | 6 Aet akri 6Ente di gover no deattol 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, nonec
all éarticolo 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 il
paragrafo 4.5).

| Gestori sono tenuti altresi a fornire il riepilogo delle prestazioni eseguite nella medesima annualita
2021 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 e, in particolare, che i Gestori
che applicano st and a rsono teriutga riclassifieatej egclusivanhehtdin questa z a ,
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,i nol t r e, che con il comma 6.1 della deli ber.

chiar it dl marttao rispetto di standard di qualita contrattuale ( € )connesso

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

in conformit”™ a quanto previsto dalldarticolo 75 del R
SLeMadidi fiche e integrazioni all 6Al 1l egato A alol,a rceelaittee
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/IDR)V err anno valutati, ai fini dell éapplicazione d
del livell o raggiunto cumulativamente al termine dell
della deliberazione da ultimo citata.

e
0
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all 6emergenza epidemill6l pai,caeskdaer EOVIiBondott

0 al |

maggior e 0 di cui al comma 7dsifdrecisdohe, qualorai)Gestaredbbbiea RQS|

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
all 6oper at oirppvatedeoricléamate arcostanze integranti la forza maggiore, agli
EGA é 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 thelvispettaralioe |1 mp

standard di qualita (nesso causale).

Con la presente raccolta, infine, i Gestori sono tenuti a comunicare i dati relativi alla

rendicontazione degli indennizzi per mancato rispetto della regolazione in tema di morosita

previsti alloartiicolo 10 del REMSI
ATTENZI ONE: | a c o mplnavio adefindivoe ) ( dehl ei mascher g pr e
piattaforma resa disponibile dalldAutorit?’ mer I
costituisce | 6unica modalit”™ che permette di ot t e
culi all dartle @Vl dalFt RQSL del REMSI

Il flusso informativo associato alla raccolta dati:

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

1 potra essere utilizzato per la pubblicazione, anche comparativa, delle informazioni e dei dati

medesimi a i sensi del | 6 a r,tinicontinuitd cor quanio aw/enuto perQ &ati |

relativi alle precedenti annualita;

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 610/2020/R/idr.
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T verr~ utilizzat o, con riferimento al riepilogc
valutazione del r ag g i aumutpto el rbiermio 2020-2024°04h fine t t i v o
del |l 6applicazione del m e euicabTitolo Xlthdel RRBI; i ncent i vaz

f consentir? all 6Autorit?” di di sporre di tutte

eventualmente affinare o modificare la regolazione della qualita contrattuale del Sll e per
| 6acqui si zi one di iadchd aifinisldllaastesusa dallacRelazioneiarnuate.z a b i |

1.1 Tempistiche

| dati richiesti dovranno essere inviati dal Gestore entro il 15 marzo 2022 (I fase della raccolta),
coerentemente con quanto previ st .cSucdesdivantemeaatlil céoilnov i 7c
da parte del Gestore, | 6EGA potr ™ wvisualizzare i dat i di qu e
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 2022.

1.2 Chi deve fornire i dati

Devono partecipare alla rilevazione i Gestori che, alla data del 31 dicembre 2021, gestivano il Sll
ovvero ciascuno dei singoli servizi di acquedotto (comparto distribuzione), fognatura nera e mista,
depurazione, come dichiarati in Anagrafica Operatori ARERA, in virtu di qualunque forma di titolo
autorizzativo e con 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).

Valutazione biennal e i rltardgibbmzione2352620/R/IDR, ajualke ieleneehtmdi 2 d
flessibilita, al fine di mitigare gli effetti derivanti dalla situazione emergenziale da COVID-19; tale impostazione

e stata confermata, per le medesime motivazioni, anche per il secondo biennio 2022-2023 dal comma 11.2

della deliberazione 639/2021/R/idr.

Qualita contrattuale del SlI 7



Dovranno altresi partecipare alla raccolta dati i Gestori che, attivi alla data del 31 dicembre 2021,
abbiano gestito il Sl ovvero ciascuno dei singoli servizi che lo compongono anche per un periodo di
tempo inferiore all 6 a n n o digiferimantoe(1l gennaio 1 31 dicembre 2021) cui si riferisce la

presente raccolta.

Secondo gquant o djcempmas3tdella debberazidre v547/2019R/IDR, gia a partire

al |

dal | 6 a n(oggett@del& Precedente edizione della raccolta) tuttiigestoris ono t enut
di comunicazione dei dati, anche quelli che servono un numero di abitanti pari o inferiore a 50.000,

che erano in precedenza esentati da tale obbligo’.

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

servizioidricoa | | 6 ut e rtame, ad dsemaid, esoggetti che effettuano la sola fatturazione per
conto di altri GestorieiGe st or i A adi dindoli sexyizi.o s s 0 0
Devono altresi partecipare alla rilevazione tutti gli EGA (dicuial | 6 ar 7 ¢omroa lodel d.lgs.

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 par t eevahtuali standasl agyiuntivi e/lomigliodteviggualora previsti,

segnalando eventuali criticita.

Ove fossero intervenute, n e | h-Dearn2h variazioni del perimetro di attivita, ovvero variazioni

del territorio gestito (cessioni, fusioni e acquisizioni societarie, ecc.), rispetto al periodo a cui fanno
riferimento i dati da trasmettere (2021), e il Gestore cessato ab b i a g a rpplinazione¢ deglil 6 a
standard minimi previsti dal RQSII, ivi inclusi gli obblighi di registrazione dei dati, il Gestore attivo

alla data del 31 dicembre 2021 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 maschemaal case,tqandidsana d Gestgrg subenttanteva 0
fornire i dati relativi al Gestore cessato. Viceversa, qualora il Gestore cessato non abbia garantito

a |l | 0 ugtistandard previsti dal RQSII e fornito al Gestore subentrante un registro delle prestazioni
conformeagliar t i col i 75 e 76 detrhcoR@iBdreli dati dj qualig cobtrattuale mo
con esclusivo riferimento al territorio gestito antecedentemente al perfezionamento dell@cquisizione.

In questo caso il gestore dovra:

7 Tale esenzione era prevista dal comma 1.2 della deliberazione 655/2015/R/IDR; in ogni caso, come sopra

anticipato,anche t al i Gestori erano gi " tenut.i a tervazibne demp er ar
dati di qualita per un periodo non inferiore a cinque anni solari successivi a quello di registrazione.
80ssia nei due anmii2@2ediedepéeit Uudbandel |l a raccolta dati.

Qualita contrattuale del SlI 8
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T desel ezionare dal | agervithal 8U12/2021d , i P@emundia qual e si

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

contrattualer el ati vi 2lal |l 6anno 20
T predisporre una relazione dettagliata, condi v
del |l 6ambito competente, rel at iexclasmeégahperenetraldi t er r

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;

1 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 dovrannoesserec omuni cat e t e mp eagtaficy@peratariee al |

agliuff i ci del |l 6Autorit?”

1.3 Chi pu0 accedere al sistema

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

(https://www.arer_a.it/it/anagrafica.htm ) e che risultano attivi alla data del 31/12/2021. Al sistema di

raccolta dati possono accedere unicamente il rappresentante legale del Gestore, ovvero il
rappresentante d e | | O0€ElS Ppersone da questi eventualmente delegate per la raccolta ed il

caricamento dei dati.

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

rappresentante |l egale utilizzi la funzionalit”™ AG

1.4 Specifiche integrative

La prima compilazione delle maschere dovra essere effettuata dal Gestore. Una volta concluso il
caricamento delle informazioni della copertina - tramite la quale il Gestore pud dichiarare di essere

derogato da talune previsioni del RQSII (si veda il successivo paragrafo 4.1) - e dei dati da parte di

Qualita contrattuale del SlI 9



guest 6utd t amiot e lihnvibootd pihiesidint eomhell a scheda nAGes
paragrafo 3.6) , | 6 E G A aligzare irdati preserti nelle maschere e procedere alla conferma e

alle verifiche di congruitd sulle medesime informazioni e dati, anche effettuando ulteriori
approfondimenti con il Gestore per verificare la veridicita delle dichiarazioni. L6 EGA paoier ™~ f o
eventuali osservazioni sui dati dichiarati dal Gestore, s egnal ando all 6 Autorit?”
incongruenze,ut i Il i zzando | 6apposi t o Relazione divatidazioreon ¢ sl a v ma s
il paragrafo 4.11). Nel | a st essa maschera sar " uploaddiunélenglossi b
guale dovranno essere forniti ulteriori elementi circa le verifiche effettuate. In particolare, si chiede

a IEGAi verificare:

1 le compilazioni dalle quali risulti che la maggioranza delle prestazioni fuori standard viene
imputata a causa di forza maggiore o al | 6utente, fveal €i oamdot etrrz
sussistenza di queste ultime, e in particolare, per la presente edizione della raccolta, il caso
incuiil Gestoreab bi a i ndividuato | 6emer geldnumleeapsadie mi ol

forza maggiore;

1 la coerenza tra i dati dichiarati nelle diverse edizioni della raccolta verificando che le
prestazioni non concluse nel 2020, dichiarate con la precedente edizione della raccolta dati,
abbiano trovato esecuzione nel corso del 2021, o ancora che gli indennizzi maturati nelle
annualita precedenti e non ancora fatturati al 31/12/2020, siano stati erogati nel corso del
2021;

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

rispetto della regolazione della morosita.

A s eguifibvio defindivob 6 da parte del |l 6EBAV( tor ampriésereeingla vioot t
scheda fAEnte dO6Ambitood3® ,devemittutad i alosparageabali

saranno visibili anche al Gestore.

E® n e c e s sfmvioidefinitivdddel Gediore sia effettuato entro la data indicata in premessa (15

marzo 2022) , al fine di d eseguire iptoprircentrodi bui datteGliAadempiere alla
trasmissione dei medesi mi aQualadaAl Gestore hoh dbbieeffdttwato | t e
| lévio definivoo entro | a data prevista, | 6 EGA debdati potr ~

Tuttavia, qualora siano stati approvati standard ulteriori e/o migliorativi e il Gestore non abbia
adempiuto all éobbligo di invio dei dati, | 06EGA po

e pr ov v apoaddeun élé Nel@uale potranno essere indicati gli standard aggiuntivi di qualita

Qualita contrattuale del SlI 10
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approvati e concordati con il Gestore, nonch® il

di qualita eventualmente previsti.

Siail Gestorec h e | deer@Aompilarel 6 a pg osse zi oiarazioediive h i dnella quale o
trovano rispettivamente | a maschera fADichiarazio
val i dazi onattestara:l f i ne di

1 per il Gestore la veridicita dei dati riportati;

T per | l& EdBfarmitd/coerenza delle informazioni della copertina e della maschera
Comuni, nonché dei dati dichiarati dal Gestore con altri dati in possessodell 6 EGA medesi m
e in particolare la validazione dei dati contenuti nel Riepilogo per Macro-indicatori (per il quale
si rimanda al successivo paragrafo 4.9) f unzi onal i all éapplicazio
incentivante di cui al Titolo XIII del RQSII.

Al fine di mettere a disposizione dell dAutorit?’
congruaentro ladatadichiusuradellaraccolta(26 aprile2022) , si ri chiede all 6E
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 fiRettificao (vedi successivo paragrafo 3.9).

Tutte le informazioni trasmesse devono essere conservate dal Gestore per un periodo non inferiore

a cinque anni solari, in conformitaaguant o di sposto dall 6articol,o 76,
relativamente alle informazioni e ai dati di cui al registro informatico, e devono essere rese accessibili

su richiesta dell d6Autorit?”

Per accedere allara ¢ ¢ o Qual#a cdntrattuale del SIIg occorre autenticarsi inserendo i propri dati
nel | 6apposi t ahttpse/miarera.idracdoketdati®/i t o

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

nella seguente figura 2.1:
1 Identita Digitale SPID (riquadro a sinistra)

9 Carta Nazionale dei Servizi CNS (riqguadro a destra)

Qualita contrattuale del SlI 11
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Si rammenta che come stabilito con la deliberazione 27 ottobre 2020, 404/2020/A,1 6 acces s o
tramite Credenziali ARERA é stato attivo sino al 30 Settembre 2021. Dal 1° Ottobre 2021
| 6 acc e seneun@zamente tramite SPID o CNS.

€ ARERA ——

Autorita di Regolazione per Energia Rou e Ambiente

vy

Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente Contatti

&) ARERA———"

& Autorita di Regolazione per u\ugumu Ambiente

Autenticazione con
SPID PERSONA FISICA @

Maggiori informazioni

Non hai SPID? © Enraconseo

Serve aiuto?

Sign in with a digital

identity from another Login with elDAS
European Country

Autenticazione con
SPID USO PROFESSIONALE - PERSONA GIURIDICA @)

Maggiori informazioni
Ei PID
Serve aiuto?

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

Privacy policy e Note legali

Autenticazione con
CARTA NAZIONALE DEI SERVIZI O CREDENZIALI e OTP

e Entra con CNS o credenziali e OTP

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

* una Smart Card 0 una Business Key che risponda ai

requisiti della Carta Nazionale dei Servizi (CNS);

« codice PIN (Personal Identification Number) della CNS;

o un lettore di Smart Card e relativi driver di gestione.
L'accesso con credenziali e OTP & riservato agli utenti non
in possesso di un codice fiscale italiano e senza possibilita
di avere un'utenza elDAS (es. paesi extra UE o non integrati
sulla piattaforma).

Figura 2.1: selezione della modalita di accesso

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

Qualita contrattuale del SlI
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Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente Contatti
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%3»&® Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente

Nome utente X
Aiuto

Per favore inserisci lo username
Per chiarimenti e supporto di tipo tecnico:

Password @ 836707337

Per favore inserisc la password

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

E (dali'estero il numero da comporre é +39-080 3495580,

attivo dal lunedi al venerdi dalfe 8.30 alle 13 e dalle 14 alle
18.30)

(@ Recupero password oppure:

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

licy e Note legali

Figura 2.2: paginadilogini n cas o skntracoreCNG a crédenzialie OTPO

A seguito del | cperatoteanrdii rcchizriiomzat d 6al |l a pagina nEI
| 6el enco del | e opeemiwre ®dbilitato; tich gueste travera la presdnté raccolta Mualita

contrattualedelSllo (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

Qualita contrattuale del SlI 13
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Nella medesima pagina, in alto a destra, sono mostrati nome e cognome della persona che ha
effettuat o | 6 aTake wwsesanseatd di discosnetersi dal sistema attraverso il bottone

fDisconnettio o di visualizzare, tramite il bottone fDettaglio Utenteod (Figura 2.4), le informazioni

sul | 6 opdRgua2..r e

Dettaglio Utente

Disconnetti

Figura 2.4: sezione Utente

Mario Rossi

Nome
Cognome
Ragione Sociale ATT

Codice Fiscale Azienda 123123123123

Mail Legale Rappresentante mail@mail.it

Partita Iva 123123123123

Id Aeeg 3258

Figura 2.5: 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:

1 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).

Qualita contrattuale del SlI 14
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# - Qualita contrattuale del SII

Elenco Edizioni < indetro
#* Nome Edizione Stato Data Apertura Data Chiusura Comunicazioni

1 Secondo semestre 2016 | Chiusa | 01-01-2017 01-06-2017 ”;9

2  Annosolare 2018 m 01-10-2018 30-05-2019 >x<

3 Anno solare 2019 Em 20-01-2020 11-07-2020 'r‘o

4 Anno solare 2020 | Chiusa | 18-02-2020 16-03-2021 >x<

5  Anno solare 2021 18-02-2021 16-12-2022 D

Figura 2.6: pagina fiElenco Edizionio

Il bottone findietroo (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 usareé e lottani presenti in

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

Come anticipato in Premessa, |Aanosokre 208lorigaardaiadtii r e |
di qualita contrattuale del Sll riferiti al periodo che va dal 1 gennaio 2021 al 31 dicembre 2021, che

igest or i sono tenuti a registrare e a comunicare a
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 olLaifaccoltadati 20 bhdEe altresi i dati relativi al completamento delle
dichiarazioni rese nel 2021 e nel 2020 riferiti a prestazioni richieste rispettivamente nel dnri solare

2020 e 2019, nonché la rendicontazione di eventuali dati relativi a prestazioni richieste o indennizzi

maturati antecedentemente al 2019, come chiarito al successivo paragrafo 4.4.

Qualita contrattuale del SlI 15
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3 Funzionalita comuni nella raccolta dati

3.1 Barradi navigazione

Al 1l dinizio di ogni pagina del sistema  presente
ci si trovi; i nomi delle sezioni sono dei link che permettono il rapido spostamento da una sezione ad

unodal tr a.

# - CQualita contrattuale del Sl Anno solare 2021

Figura 3.1: barra di navigazione,cisi trova nell el enco maschere

3.2 Elenco Configurazioni

Accedendo all 6edi zione desi di@eEla¢ma¢covCemilegagisaa ail 0 @ |
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).

# - Qualita contrattuale del SIl = Anno solare 2021

Qualita contrattuale del Sll Anno solare 2021 < indietro

Elenco Configurazioni Configurazione

Per modificare la configurazione & necessario aggiornare ATID hitps:/ird.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 Non & presente alcun documento da scaricare
Stato configurazione: Stato configurazione: [[EEE0
Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente

Quialita contrattuale del Sl 16
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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 sperataré tfovera precaricateltuttede, coppidATO-Gestore e i relativi

comuni serviti.

Le configurazioni sono predisposte sulla base delle dichiarazioni presenti ne |Andgrafica
Territoriale Idrica (ATID) al 31/12/2021. Pertanto, qualora il gestore dovesse riscontrare

di fformit?7 ri spetto all 6ef f et t Rly omon et ertotlificareg 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/).

Eventuali modifiche appor t at e in ATI D successivamente all dape

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

Y

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 contrattualep e r | 6 a n n 2l (usitarheate ala n2ofivazione) tramite la
maschera fAComuni 8ler vipteir ala 3 L/abuiedessilio paragraimf2d a a |
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
comunipresent i nell a mascher a208lomuprosederir i ahl a3&obi

dichiarazione di v e r jedyuesto iltcdso, ad esempiod delnGestooe cliekseiva ni t i v

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

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

principale.

9 Con esclusivo riferimento alle configurazionidelleracc ol t e r i ferite al secondo seme:
2017, tali informazioni sono generate sulla base di quanto dichiarato nella precedente edizione della raccolta

AQualit”™ contrattuale del SI1o, e, n etdre deva gracedere coroeu i occ
da istruzioni dettagliate al paragrafo 3.3 delldedizio
dat i (riferito alldanno solare 2017), scaricabile acce
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Léeventuale assenza di configurazioni al primo ac
non é collegato ad alcun comune in ATID in qualita di gestore/affidatario al 31/12/2021 delle attivita
di acquedotto-distribuzione, fognatura nera e mista o depurazione. Qualora il gestore sia soggetto
all 6obbligo di comuni caziuoanlee dpeeir 2, gbbticnacdederdcpilaal i t ~

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

1 boMaonmel & , presemetda questo punto del sistema in ogni pagina, permette di

scaricare in qualsiasimomentoun f i Il e pdf che ™Mamtuiad me dibluspr.@geent ¢

3.3 Salvataggio maschere

In fondo ad ogni maschera sono presenti i bottoni:

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
in una maschera saranno presenti i dat i riferfqitoi

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 mettono di tornare all 6elenco d
si sono imputati dei dati nella maschera, questi NON verranno salvati automaticamente;
pertanto ogni volta che si rientra nelle mas cher e saranno present.

salvataggio effettuato.

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

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

stato della compilazione.

Genera PDF

Figura 3.5: bottone genera PDF

ATTENZIONE: Il pdf riporta sempre i dati relativi alldul t i mo sal vat a
d a bder@&tore. Pertanto, se viene usata la funzione ist ampa pdf o pri mdg
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 si a efilMveddfinitvboodei ldadi.

3.5 |l Caricamento Massivo

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

massivo tramite xIs e al caricamento massivo tramite xml.

La differenza tra le due modalita, oltre al tipo di formato, € data dal fatto che il caricamento tramite
file xml puo essere effettuato per tutte le maschere degli Standard RQSII anche utilizzando un solo
file.

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.

jgi o
di
cedert
i o de
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3.5.1 |l Caricamento Massivo tramite xls

Per utilizzare la modalitd caricamento massivo tramite xIs, & necessario premere il bottone
ACari cament i , dMa sossentira di {isudlizzar®d una maschera, come da immagine

seguente.

Caricamento Massivo Appuntamenti

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

Figura 3.6: Caricamento Massivo (xIs)

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

maschere.

Attualmente il file Excel contiene le medesime formule di calcolo previste nelle maschere ma non i
controlli per gli standard migliorativi, che si attiveranno comunque al salvataggio della maschera
succes suploach al | 6

Per la compilazione del file, si richiede di seguire le regole scritte n e | pri mo t abogniilLege
template. Nei file .xIs il campo note e presente in sola visualizzazione; eventuali note andranno

pertanto inserite i nuphbaddefieer 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 video comparira un messaggio che in d i ¢ auplsad del fi@ & andato a
buon fine.

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

file.
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Entro pochi minutéemalpericeiVVvermaraefdeti 6amdenut o s
0, qualora fossero stati riscontrati degli errori, il motivo del rifiuto e i valori eventualmente da

correggere.

E possibile ripetere ogni caricamento pit 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 0 vincoli non rispettati, nessun nuovo dato viene salvato.

NOTA: i dat.i caricat.i attraverso questa fuoamional

dopo | 6avvenutemailrii gazairdmentckelllb®si t o del cari camen

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 Ca r i coaviassivotXMLa Il sistema presentera

una maschera come da immagine seguente:

Caricamento Massivo XML

|~ Limite massimo di upload 20N

B 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 comparir”™ un me:

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 p er i nfor mar e del | ¢
salvataggio dei dati inseriti o, qualora fossero stati riscontrati degli errori, il motivo del rifiuto

e i valori eventualmente da correggere.

E possibile caricare singolarmente ogni maschera e ripetere ogni caricamento pi 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 pu, essere utilizzat o ¢ gruppocicSmpainldaarredellReQ Smhd
gruppo fASt andanorthé A gagtire walla presente edizione della raccolta, anche del

fiRi epi |l ogo-indcaror Macreo per gl i. Efpbssilileg moitie zsaddivid®R& MS | 0
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 all@secuzione
dell'allaccio idrico complesso - Es e c u z i 0 n e Fabkc@ \diopunitualita eer gli appuntamenti -
Appuntamentio i | fil e dovrebbe contenere:

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

<idIndicatoreMaschera>30</idIndicatoreMaschera>

<corpoPrestazioniGen1>
<uso>5</uso>
<numeroPrestazioniRichieste1>

<numeroPrestazioniTotali>80</numeroPrestazioniTotali>

</numeroPrestazioniRichieste1>
<numeroPrestazioniRichieste1Eseguite1>15</numeroPrestazioniRichieste1Eseguitel>
<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</totalelmputabiliAlGestore>

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

</corpoPrestazioniGenl>
<corpoPrestazioniGen1>
<us0>6</uso>
</corpoPrestazioniGenl>
</GeneraliTipol>

<ld 17 Fascia di puntualita per gli appuntamenti - Appuntamenti -->
<SpecificiTipol ">
<idIndicatoreMaschera>1</idIndicatoreMaschera>
<corpoPrestazioniSpecl>
<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 O.

NOTA: i dati caricati attraverso guesta funzionalitd sarann 0 vi si bi | i all édinterno

dopo I davvenutemmailri geaaradmeateell 6&@si t o del cari camen

3.6 Invio definitivo

~

L nvio definitivod i | mo meoperatre comunicauche ld rAccolta dati € completa,

pienamente veriteraeidat i sono utilizzabili dal | 6 Aut or i

regolatore. Questa edizione dellar a ¢ ¢ o Latitacorfiraptuale S1 1 6 pr evede dnuie@

definitivoo :

- L@invio definitivoopr e sent e nel | a s c h eaje@enza, Esequitodal @esdtore

t -

ip

di

C

che costituisce | 6operazione mediante | a quale

territorialmente competente; questa tipologia di invio non rappresenta la comunicazione dei

dat i all 6Aut or i tdi, ifnaetrtzoi as ad evliol 6iE G Ac Amagidfica. E GA

L fnvio definitivod consente al Gestore di rispettare gli obblighi di comunicazione di cui
a larticdlo 77, comma 1, del RQSII;

r

- Lfinvio definitvod0 presente nell a schedaseduéhnat esegut® Amb i t

dal |l 6EGA, che costituisce | 6operazione medi

Gestore sono validatiec omuni cat i all 6 Autori t”

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 stabil it provdeddnd edchusiviaroente d verificarg la congEiEnaa dei dati
ricevut.i dal /i - &fetsandorgk dpportudi €dntrobi Ai Ta@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 l a mascher a f Co mRloda validare vdatt conteauti neBRIepilagd pel Macro-

ant

i ndicatori funzionald| all 6applicazione del .meccal

Infine, verra richiesto agli EGA di compilare lama s ¢ h Relazionéi di validazioneo(come riportato
nel successivo paragrafo 4.11).
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ATTENZI ONE: Dopo aver compil ato | a fngic detiditivao, ne

altrimenti i dati inseriti non saranno ritenuti validi.

Nel caso in cui il Gestore non provveda all6liivio definitivoonei termini previsti, I'EGA territorialmente
competente non potra procedere alla compilazione dei dati relativi a quella coppia ATO-Gestore e,
conseguentemente, al p r o pInvio defiritivoa Solo nel caso in cui il Gestore inadempiente applichi
standard ulteriori e/o miglioratvia ppr ovat i ,dalrli &AE@Ad compaarelcadnunque
| a pr Refazioneadi validazioned al f i ne di c @ minformazen riguaadantitdliAut or |

standard (si veda il paragrafo 4.9). In tal caso non sara tecnicamente possibile p e r | effdB@Euk

u ninvio definivod ma sar”™ possibile comunque procedere al
1 bott one pavio deifitifoé & prasente sia reléa pagina dell efienco configurazioni
(Figura 3.3) che allodéinterno di ogni configurazion

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

interamente compilate.

Qualita contrattuale del Sl Anno solare 2021 € ndiero
Copertina Date Riferimento
Comuni senviti al 31/12/2021 Data Apertura 18/02/2021
Data Chiusura 1612/2022
Numero Utenze
Standard RQSI Espandi ¥ Legenda
Standard Aggiuntivi E. g
spandt O Maschere disabilitate
Riepilogo per Macro-indicatori- as 2021 E o o
. B Maschere compilate
Indennizzi REMSI ] Maschere opzionali
Dichiarazione di veridicita
& Invio Definitivo
A Caricamento Massivo XML
Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente

Figura 3.8: bottone INVIO DEFINITIVO

EO6 p o s s icare dhestutte le masdhére siano complete controllando, ad esempio,| 6 i ndi cazi o

del numero, rispetto al totale previsto, r i port at o Isnovtitoo diekflaifegit bt Blemded A

Configurazionia

Qualita contrattuale del SlI 25



m; ARERA

\@w’ Autorita di Regolazione

@»\mﬁ per Energia Reti e Ambiente
\\——;

Una vol t a Aeviofdefinitivadihrappresentante legale della societa, nel caso del Gestore,
ovvero il rappresentanted el | 6 Ent e di g onveelr ncoa sdog ¢dlidsegatibabilEticalla
raccoltaricevonoun 6 emai | ¢ ont e n efinticadefihitvodappenaelfaituatn. La riedvutad

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

ATTENZIONE: ad fAlnvio definitivoo effettuato le maschere non sono piu 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 6el enco configurazi

3.7 Campo note

Sul fondo di ciascuna mascher a operatorpdiinseraetimforman o s p ¢
di testo, eventuali note relative ai datiriportatinell a medesi ma maschera, come p
di metodi di stima per la produzione di alcuni dati. Tutte le informazioni ritenute utili per una migliore
comprensi one dei dat i devono essere. rli@oppdEad at e
eventualmente formulare osservazioni ulteriori /0 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 e visualizzabile nei file di caricamento massivo xls in sola

lettura.
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3.8 Controllo sui dati

Al momento del salvataggio dei dati <caricati, med|]
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

descrizonedel | errore commesso e il campo errato  pos
3.9 Rettifica
Léut i | ifRRettificadd lenltatoai casieccezionaliincuii | Ge st o r dengahomecks8alds A

rettificare alcuni dati precedentemente dichiarati n e finVicddefinitivoa

1 pul sant e A wviéne hisuaizkato autematicanfentecch@wp o aver gnivid et t u a
definitvodo e pu, essere wutilizzato sia dal Gestore c

compilazione.

La richiesta di rettifica deve essere obbligatoriamente motivata n e dppoéito campo. Lo abi | 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 |l | 6 approvazi.one dell "' Autorit?
Qual or a | a ery&Rnrchiasta € coocassa al Gestore e | 6 E @/Asse precedentemente
provvedibbhoi @l d ddaRaetti ¥podaod viene abilitata aut om:
all 6EGA in modo da permettere a quest 06asbtichiestdo di e
Contestual mente | 6Autorit™ comunica ad entrambi [

perlafRet ti fi cad entr oaihokrareglu an u mwodedifitivog CEEEA dovra quindi

attendere il nuovo finvio definitivod eldsestore prima di poter visualizzare i dati.

Qualora |l a ARettificad venga ri chiirest ar ol AdOGAgtsIS
viene abilitato auTionmeadquastéltime soggetto in madr darpermettergli di

effettuare nuovamente | control i richiesti. Contestua
soggett.i l e rispettive nuove scadéinvib@efitimobr ol | EGAu
dovra quindi attendere il nuovo finvio definitivoo d e | G e a di poterevisyalizzamni dati.

Qualora richiesta esclusivamente dal | 6 EGA, | eerrafaPre titiitfaitcaaodavll 6 Aut
richiedente.
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3.10 Extra-time

Loutili BEdrae-tideméd o6A | i mitato ai Iit@estore e/eemd E3Appea | i T
motivazioni non dipendenti dal medesimo, non riesca a completare il caricamento dei dati

entro il termine stabilito ( ma n c a fnvio defthitivod. 6

I'l pul sant e-timedhiveé & incdatenmatcamentd aloscaderedei t er mi ni per
dei dat i e pu, essere utilizzato sia dal Gestore

compilazione. La richiesta di Extra-time deve obbligatoriamente essere motivata tramite

| 6apposi t.ooo campocco effettivo della compidn@azi one
dell'Autoritachepot r™ concedere (fornendo | 6indicazione d
il caricamento dei datit)i,meodppure negare | 60Extra

Qualora richiesto dal Ge s t o fEgtra-t il rdver®a eventualmente concesso dal | 6 Aut or it~
all 6EGWodion da per mettere a guestoul ti mo di ef f €
Contestualmente 16 A u t oomunica ad entrambi i soggetti le rispettive nuove scadenze entro le

quali provvedere, in fExtra-t i ma o i n o |finvioadefiaitivadg @EGA dovra attendere I'finvio

definitvoo del Gestore prima di poter visualizzare i d

Qualora richiesto esclusivamente dal | 6 E Gixira-t il rheedra avbi | i t at o dal |l 6 Au
al l 6operatore richiedente

Per accedere alla copertina e al | 6 el enco d dHigure 4.1na secelsario @remere sul

riquadr o bl u c BlencoCanfigurbzeonics,c hreidppo riit a ci aGestarma coppi ¢

4.1 Copertina

La mascher a cén6eotp @ Gesiorndi iadicare se la configurazione per la quale si sta
effettuando la compilazione sia relatva aunafcesti one per |l a quale | 6ARE

deroga all éapplicazione di tal une /prDipeasordirigpostani de
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affermativa & necessario indicare il tipo di deroga ricevuta®® e il numero della deliberazione ARERA
con la quale la deroga medesima é stata concessa, come da figura 4.1 (Attenzione! Sono ritenute
valide unicamente le deliberazioni ARERA).Dopo aver indicato | 6eventual
salvando il contenuto della maschera, il Gestore potra accedere alla compilazione della maschera
AComuni serv2ldi ( aé d B 14R2aeRshg@dBsavantente, 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

Con riferimento all a c¢ompi-lindizendentementd dalqliadticdeigratos i pr
dal Gestore nella copertina-al | 6 EGA ~ sempr e r i admcoafarmase il dontenate nf er n
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.

10 A partire dalla precedente edizione della raccolta & possibile indicare anche le tre tipologie di deroga previste
dai commi 2.1 e 2.2 della deliberazione 547/2019/R/idr.
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# Qualita contrattuale del Sl Anno solare 2019 ATO Ceniro-Ovest 1 (SAVONA) - Gestored Copertina
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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

Figura4.2: copertinaconf er ma daE@farte del |l 0

4.2 Comuni serviti al 31/12/2021
Nel | a maGomunieserdti afi31/12/20210 sono el encatdel t 6ATO gesboimu
affidamento al 31/12/2021 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 é possibile deselezionare i comuni per i quali il soggetto

non & in possesso di un adeguato corredo informativo in quanto:
A al 31/12/2021 era unicamente affidatario del servizio:

A i comuni sono stati acquisiti nel corso 2021 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 31/12/2021 BGeneraPOF € Indietro

Di seguito I'elenco dei comuni dell’ATO gestiti efo in affidamento al 31/12/2021 come risultanti in Anagrafica Territoriale Idrica (ATID).

Fermi restando gli obblighi di registrazione e comunicazion e dei dati di qualita 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 informativo in quanto:

« al 31/12/2021 era unicamente affidatario del servizio;
« i comuni sono stati acquisiti nel corso del 2021 e non & stato fornito dal gestore cedente un registro delle utenze e delle prestazioni conforme agli articoli 75 e 76 del
RQSIL

Qualora nel seguente elenco siriscontrino diffiormita rispetto all'effettivo assetto gestionale valido al 31/12/2021 occorre reftificare la dichiarazione in ATID
Di seguito il link allATID: https:/ird arera.it'atid/

N.B.

La lista dei comuni presenti in questa maschera pub 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 apporiate in ATID successivamente
alla data di apertura della raccolta non trovano riscontro nel seguente elenco.

Per darne evidenza occorre deselezionare gli stessi e deftagliare la motivazione nel successivo campo note.

Torino @
Pino Torinese

SantAmbrogio di Torino

Note

Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente @® Manuale Utente

Figura 4.3: Comuni serviti al 31/12/2021

Qual or a nell el encot si rirspetoind r iamd 6 afi ff dtotrimo as
31/12/2021 occorre rettificare la dichiarazione in ATID.

Di seguito ihitps:l/rd.awrdra.idatid/ 6 ATI D:

B.: la lista dei comuni presenti in questa maschera pud essere aggiornata solo tramite
rettifica della dichiarazione in ATID ed eventuali modifiche sono recepite solo finché la
raccolta dati - aperta (fi no sugaessivamenteain Ic@sé dinvi o

riapertura della compilazioneperfir et ti fi ccadbmedofextr a

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 31/12/2021; in tal caso, qualora la maschera sia stata gia compilata, in seguito ad
aggiornamento (incrementale) in ATID €& necessario effettuare nuovamente il salvataggio della

maschera.
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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 app osi t

campo note.

Comuni serviti al 31/12/2021 BoeneraPDF € Indistro

Di seguito I'elenco dei comuni dellATO gestiti e/o in affidamento al 31/12/2021 come risultanti in Anagrafica Territoriale Idrica (ATID).

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

« al 31/12/2021 era unicamente affidatario del semvizio;
« i comuni sono stati acquisiti nel corso del 2021 e non & stato fornito dal gestore cedente un registro delle utenze e delle prestazioni conforme agli articoli 75 e 76 del
RQSIL

Qualora nel seguente elenco siriscontrino difformita rispetto all'effettivo assetto gestionale valido al 31/12/2021 occorre rettificare la dichiarazione in ATID.
Di seguito il link all’ATID: hitps:/ird arera it/atid/

N.B.

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

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

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

Torino @
Pino Torinese

SantAmbrogio di Terino

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

al 31/12/2021 il gestore era unicamente affidatario del servizio;

:i comuni sono stati acquisiti nel corso del 2021 e non & stato fornito dal gestore cedente un registro delle utenze e delle prestazioni conforme agli articoli 75 e 76 del
RQSI;

Daltro

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

Nel caso in cui siano state selezionate pili di una motivaz ione di esciusione, dettagliare le liste di Comuni legati alle singole casistiche.

Note

Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente

Figura 4.4: Comuni serviti al 31/12/2021 7 comuni deselezionati

Nel caso in cui venissero deselezionati tutti i comuni d e | | ,6gAiIMdiGsi 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 wuniicamémt ep elr afpviobic @ ldie:

definitivoo
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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 31/12/2021 17 messaggio attenzione

4.3 Alberatura e criteri generali del sistema di raccolta dati

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

maschera.
i D Maschere disabilitate
1 |:| Maschere da compilare

1 . Maschere in compilazione

1 . Maschere compilate

1 D Maschere opzionali

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 Ssi ano sdaaptpir opvraetvii

agli standard ulteriori e/o migliorativi.
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Inoltre, &€ presente una sezione che permette al Gestore di rendicontare lo stato di erogazione

degl i indenni zzi pr evi st;iperdtakekdzione sirimandalalcsuctedsiv e | RE
paragrafo 4.10.At t enzi one, si precisa che | a compilazione
modalita per 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 AComuni 240erswccessivamarite, I8skdudn seZofi:

Numero utenze

Standard RQSII

Standard aggiuntivi

Riepilogo per Macro-indicatori 2021
Indennizzi REMSI

= =4 -4 -4 -—a -

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

dalla |lista presente nella nd&)chera AComuni s e

Cliccandosulbot t one fAEspandadellapezisne d Smdar di KRIQISI1 1 0, sar ’

visual i zzar e |déigruppimidndicatoro(sugdlviei peoargomento), di seguito elencati:

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

Pronto intervento;

Sportelli;

= =4 -4 -4 -4 -8 _Aa -—a -2 -2

Servizi telefonici.

Ogni gruppo di indicatori contiene 16 i nsi eme del | e @mamacdate tipelogia dil at i v
prestazione; ciascuna maschera, a sua volta, fa riferimento a un indicatore specifico o generale di
qualita contrattuale. Ad esempi o, cliccando guppo ibAdg @ wmteailniieEnst pi a
si st ema r est icanpletossdelle madsaherd redative alle tipologie di prestazioni sottese agli

appuntamenti, individuate sulla base degli indicatori corrispondenti, e, in particolare:
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9 Fascia di puntualita per gli appuntamenti;
T Preavviso minimo per | a disdetta dell éappuntan

T Tempo massimo per | dappuntamento concordato.

O ancor a, cliccando s gruppobficAttttoinvea zi BN pedsard poEsibit e v a z |
accedere alle maschere contenenti gli indicator.i
del rapporto contrattuale. Il gruppoi At t i vazi one/ di sattivazioneodo conti

Tempo di attivazione della fornitura;
Tempo di disattivazione della fornitura;

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

= =4 -4 -

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 & possibile indicare un eventuale livello migliorativo, esclusivamente se

ri portato nella Cart a deQual@anorvsiapossibite ragpeeseatare rielteo a |l |
maschere predisposte per i singol.i indicatori | 6
sezione AStandard aggiuntivi o di seguito descritt

Lasezionefi St andar d cangante la nompilazione delle maschere riguardanti gli standard
(specifici e generali) di qualita previsti dall6 E GA , uel nigdorativorisgetto a quelli definiti dal
RQSI.I n particolare, <cl i ccdeendoa ssuelziboontet oinSdl sisieElsap adn dAi ¢
restituisce la sottois e zi ongel umAd vi 0; cl i ¢ c sardpwssilsilel acogdere @lle 6 u | t i
maschere fAiStandard @fganmdai di ag @ ieNelcsod e duighsehemir al i 0
predisposti in tale sezione non consentano una precisa rappresentazione dello standard aggiuntivo

| 6

possi bil euppaddiuefiteer e al | 6

lasezi one ARi epi-indicagod 20p1e r c Ma elidoonireeil riepilogo delle prestazioni
eseguite nel corso del 2021 relativamente ai Macro-indicatori di qualita contrattuale alla base del
meccanismo di incentivazione di cui al Titolo XIII del RQSII. Per tale sezione si rimanda al successivo

paragrafo49.Con r i feri mento alla sezione fADichi &#fdlazi 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, $

fondo alla pagina per riportare il dato corretto.
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Con riferimento, inoltre, alcampoi Tempo medi o ef fettivoo di esecuzi

prestazioni, richiesto ai sensi del | 6ar t .sipredisa che mlenma
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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Figura 4.6: elenco delle maschere
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4.4 Prestazioni richieste, prestazioni eseguite nel 2021 e completamento delle

dichiarazioni 2020, 2019 e precedenti

La raccolta dati di qualita contrattuale del Sll € propedeuticaal | 6 acqui si zi one da pa
dei dati necessari per verificare in ciascun anno di raccolta (nella fattispecie il 2022) 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 2021).

A tal fine occorre dare evidenza del numero di prestazioni richieste d a | | 6 e tdedenmmtavazioni

per le quali alcune di queste non siano state eseguite.

Le maschere della raccolta dati possono prevederei a seconda del 6dcqdi satboe
numero di prestazioni richieste ed eseguite o del solo numero di prestazioni eseguite. Al riguardo si
chiarisce che:

1 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 2021);

1 ilnumero di prestazioni eseguite é inteso come il complesso delle prestazioni eseguite tra
i 1 gennaio dell éanno di medesimo iame (peér auesta i | 3
campagna di raccolta, il 2021), indipendentemente dal | 6 anno di richiesta
indicazioni presenti nelle singole maschere; in alcuni casi, infatti, € richiesto di differenziare
l e prestazioni 208lesgwili It 2@ neaed ddi Gifeantenad delta nichiesta

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 6&dut e ncaseneiqudliilgestore ablagposioimesseael e f a't
tutte |l e azioni necessarie per adempiere alla ric
di preventivo che necessita di sopralluogo o di verifica del misuratore posto in proprieta privata
accessibilesoloi n presenza del |l 6ut ent dormalmenteleseguitalsenzaghee st a z
il Gestore abbia effettuato concretamente la verifica anche qualora il Gestore medesimo dimostri di
essersi presentato presso | 6daki bdtidomna rgqidueelsid @aut! & m tn

non abbia permesso .l daccesso al Gestore

N.B.: In tal caso occorre specificare nel campo note il totale delle prestazioni di cui al

precedente punto che vengono incluse tra le prestazioni esequite.
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Come indicato nelle precedenti edizioni del manuale relative alle precedenti campagne di raccolta
dati (anno di acquisizione 2021 su dati 2020, 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 2021
relativamente alle prestazioni richieste nel 2020 ed eventualmente la dichiarazione resa nel 2020
relativamente alle prestazioni richieste nel 2019 (qualora al 31/12/2020 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 totale prestazi on?202less dHchiesiat2@0 e 2019 idcdudendo tra le
seconde anche eventuali prestazioni richieste negli anni precedenti al 2019;

9 totale prestazioni che, seppur richieste nel 2020 e nel 2019, non hanno ancora trovato
esecuzione al 31/12/2021, indicando la causale di mancata esecuzione, includendo tra le
seconde anche eventuali prestazioni richieste nel periodo precedente al 2019;

9 per gli standard specifici, numero e importo degli indennizzi erogati nel 2021 ma maturati nel
2020 e nel 2019, in quanto la relativa prestazione era stata eseguita rispettivamente nel 2020
e nel 2019; eventuali indennizzi erogati nel 2021 ma maturati periodo precedente al 2019

andranno riportati nelle celle relative agli indennizzi 2019 e precedenti.

Si precisa che, in caso di prestazioni richieste nel 2020 e nel 2019 (o precedenti) ma annullate nel
2021, 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 2021

su richi est.aA takechtégbria tpassonoeessere eccezionalmente ricondotte alcune

prestazioni annullate dal gestore (€ il caso, ad esempio, di un reclamo pervenuto al Gestore negli
ultimi giorni del 2020, inserito pertanto tra le prestazioni richieste nel 2020, ma che, in seguito ad
analisi effettuate nel 2021 e stato classificato come doppio reclamo?!), purché venga specificato nel

campo note quante di queste risultano non eseguite perché annullate dall 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 2018, con riferimento agli indicatori per i quali viene acquisito

sia il numero delle prestazioni richieste che di quelle eseguite, avviene principalmente in due fasi,

con | 6aggi un tedi umhieventuala quarta fageada utilizzare per chiudere le eventuali
11Si precisa che in caso di seconda richiest abggonma
2, del RQSII).

Qualita contrattuale del SlI 39

nec.:



B S & o
Q™ per Energia Reti e Ambiente

,

e

code di prestazioni richieste, che non erano state ancora eseguite al termine del 2019, del 2020 o

ancora del 2021:

1 nella prima fase (anno di acquisizione: 2019) i gestori hanno dichiarato il numero di
prestazioni richieste (nPrRichieste) nel 2018 ed il numero delle prestazioni eseguite

(nPrEseguite) nel |l 6anno d§ riferimento 201

1 nella seconda fase (anno di acquisizione: 2020) i gestori hanno dichiarato, con riferimento
alle prestazioni ri chi 04§, & numezd di @restaziow esdguite r i f er
nel | 6anno (souscscieas sR@BYi> @oachénl 00 e v e mumera di prestazioni cui
non era stato ancora dato seguito al 31/12/2019, suddivise per causa di mancata esecuzione;

1 con la terza fase (anno di acquisizione 2021) i gestori hanno dato evidenza dello stato di
queste ultime prestazioni (richieste nel 2018 ma non ancora eseguite al 31/12/2019),
dichiarando se fossero state eseguite o0 se risultassero ancora non eseguite al 31/12/2020,

suddividendole per causa di mancata esecuzione.

Pertanto, le prestazioni richieste nel 2018 che al termine della seconda fase risultavano non

concluse, calcolate come da seguente formula:

nPrRichiestezisNonConclusezs = NnPrRichiestezns - (NnPrEsequitezois+

nPrEseguitezgRichiestesos)

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

risultavano, al termine della terza fase, essere pari a:

nPrRichiestezisNonConclusezzo = (nPrRichiestezisNonConclusezoss -

nPrEseguitezozoRichiestazois)

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 atte su richiesta dell dutente

20l tre ai gi " richiamati dati rel ati vi 9adcuisecqndadaset a zi on
di raccolta e stata effettuata con la precedente edizione della raccolta dati, mentre con la presente edizione
viene effettuata la terza fase.
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La procedura appena descritta si applica anche alle prestazioni richieste nel 2019 e 2020 per le quali

la presente edizione della raccolta dati rappresenta rispettivamente la terza e la seconda fase.

Léeventuale quarta f ase adlhpresenteadiziond attravergd i eamei
relativi alle prestazioni richieste nel 2019, nei quali occorre includere anche eventuali code
degli anni precedenti, il cui dettaglio deve essere accuratamente descritto nel campo note

presente nella maschera di compilazione.

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

soloanno 2022r el ati vament e al RB.nno di riferimento

4.5 Numero utenze

gest

La maschera fiNumero utenzeo richieda3ldlicembrendeler i r e

2021, 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) 12.345
Uso diverso dal domestico (art. 8 TICSI) 1234

Note

Salva dlva Bozza Annulla

Figura 4.7: numero utenze

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
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RQSII (utente finale € 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;

T per quant o r i guaso,ddati devano essgreconumgjcatasuddiidendoli tra le
due tipologie dobéuso, domestico e diverso dal
all dart iRQlI¥.o 1 del

Si precisa che, in conformit?” a', leataenzetcondaminiali rientradoetda gliusi C S |
domestici.

ATTENZIONE: i valori da inserire nei campi totale utenze devono essere valori interi maggiori

(@)}

0 uguali a zero. La mascherasaracompilabi | e sol o dBGAp@msisianarei.datiL
dichiarati dal Gestore, senza modi f i c aflnvio definstivdoad i d e st P ul t i

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
l'ivell o di qualit”™ riferito allfiaales$onogtatisaddiyisineist a z i
seguenti sottogruppi, ognuno dei quali caratterizzato da una diversa tipologia di maschera:

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

Indicatori Specifici relativi al tempo di intervento sul misuratore;

= =4 4 A -2

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

BFinoedalzliGone della raccolta dati di gual il9’idatieranbr at t u :
raccolti in conformita a quanto disposto dal RQSIli n vi gore prima dell daggi ornall
deliberazione 547/2019/R/IDR (che ha trovato applicazione dal 1 gennaio 2020) suddivisi pertanto per le 4

tipologie d 6 u, 8so domestico, uso non domestico, altri usi e usi industriali che scaricano in pubblica fognatura.

Si precisa inoltre che le prestazioni devono essere registrate suddividendole per sotto-t i pol ogi a dodéuso
75.3, lett. c¢) del RQSIl), mentre | a sola comunicazi on
ti pologia ddébuso (comma 77.1 del RQSI 1) .

14 Testo integrato corrispettivi servizi idrici, Allegato A alla deliberazione 665/2017/R/IDR.
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Ogni maschera ha una sezione di compilazione ripetuta per ogni tipologia d'uso:

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

In ciascuna maschera riferita agli indicatori specifici, occorre indicare le prestazioni richieste nel 2021
e le prestazioni eseguite nel 2021, suddividendo le seconde per anno di riferimento della richiesta
(2021, 2020 e 2019, includendo tra queste ultime eventuali prestazioni richieste nei periodi
precedenti al 2018, da dettagliare nel campo note). Il complesso delle prestazioni eseguite nel
2021 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

ri spettano, qgueste wultime wulteri or mesetugions (perdi vi s

6i ndi cat or e 0 Per ieridhiestd uhaconpilazidhedifférante perla goalesi dmanda

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

nell 6esecuzi one dalorinaorefgiorei)sécalcolatasnlla bage del valore previsto dalla

del. 655/2015/R/IDR, ovvero, qualora il Gestore abbia imputato il campo standard corrispondente

all a sezione nEv e n tsulabase del suddeitd standarchmiglidrative.rAd esémpip, 0 ,

nell a maschera corr i Fgnpandiattivariome della fohifunadd | Lert olr e

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

I unacorrispondente aunvalore maggioredi 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 fissatoda | | 6 Aut ori t”™ ovvero
standard migliorativo;

1 una che copre un intervallo compreso tra un valore maggiore dello standard e un valore
mi nore o uguale a 2 volte |l o standard fi
standard migliorativo;

1 una corrispondente a un valore minore o uguale al valore dello standardf i ssat o d

ovvero, qualora indicato, dello standard migliorativo.

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

rispetto, secondo gquanto previsto dal | 6 arti col o 71, cComma 1,

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

all 6ut ent e f-icheaal sensiadel aomime 2 delimedesimo articolo 71 devono essere

documentate - e richiesto al Gestore di descrivere brevemente nel campo note la motivazione
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di tale classificazione, e all 6EgA di veri fi:car e,

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

nel campo note (circostanziandone adeguatamente la motivazione) |6 e v e n t diretth e

riconducibilit”™ all 6éemer genWgquaepcausedniozd magdiareg da C

delle prestazioni esequite fuori standard.

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

1 relativamente alle prestazioni eseguite nel 2021, il numero di indennizzi erogati e il numero
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 2021 relativamente alle prestazioni eseguite nel 2020 e nel 2019,
includendo tra queste ultime eventuali indennizzi maturati nel periodo precedente al 2019,
da dettagliare nel campo note. Con riferimento a tali dati, si suppone che nel corso del 2021
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 I'di mporto indennizza2eudBuwvoesonélin celdaaidale 20
della prestazione sottostante, quindi in relazione alle prestazioni eseguite rispettivamente nel
2020, nel 2019, includendo tra queste ultime eventuali indennizzi maturati nel periodo

precedente al 2019, da dettagliare nel campo note.

I n coda a ciascuna sezione relativa alle singole
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 2020 e 2019, relativamente alle
prestazioni annullate nel corso del 2021 o che non hanno trovato ancora esecuzione al 31/12/2021.

Si precisa che nei campi relativi al devorykssedrea ment

riportati eventuali dati relativi a prestazioni richieste nel periodo precedente.

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.
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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
non permette il salvataggio e chiede di inserire un valore (che pud essere pari a zero se non
contrastante con altri controlli);

non & possibile imputare valori negativi;

canece

conriferimentoaglii Event ual i l'ivelilival gti odaltiei st 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 aampoi Standard Lnl valaret nénore /o

nel campo Indennizzo automatico un valore maggiore di quelli indicati nel RQSII per

a

quel | 6i nldontolpdal campo Standard € diverso per la sola mascherafi Per i odi ci |

di f at t:unrgaestd easoeirfatti, il valore indicato per lo standard migliorativo dovra
essere maggiore®® del valore individuato per lo standard minimo di qualita;

9 (valido per tutte le maschere degli indicatori specificiad eccezi one del |l 6i

di fatturazioned il Nufinero mancati indennizzidi pari alla somma dei valori imputati nelle

ndi

c

quattroc ol onne ANon contr atrtaudlaiiDaataig@,0 afi Non 2anic a

547/ 26 AD bdeve éssere uguale alla differenza tra Num. casi con diritto all'indennizzo
automaticooe "Numero indennizzi su eseguite 2021";

T i due campi relativi al totale delle prestazioni eseguite nel 2021 (calcolati rispettivamente
come somma delle prestazioni eseguite nel 2021 differenziate per anno di richiesta e come
somma delle prestazioni eseguite nel 2021 entro e fuori lo standard) devono coincidere. In
caso contrario non sara permesso il salvataggio della maschera e verra visualizzato |l

seguent e mess aATgENdIONE: Totale prestagonifieseguite non coerentea

Si specifica inoltre che | a col onna ifdddusivanerdeor a f
per indicare gli indennizzi non erogati in quanto al 31/12/2021 non era stata ancora emessa
l a prima fattura wutile alléaccredito dell o stess

sol ar i dall a formazi one de |ldilebogdiebld pregtazionenoggetdopdd
standard specifico, in coerenza con quanto disposto dall 6 ar t i deb RQSIl. L& colonna

AAl troo i nc |neadoendennizeoansputabit al Gestare. Si precisa inoltre che il campo

S ritiene migliorativo | &dincremento del numer o
che in nessun caso venga adottata una periodicita di fatturazione inferiore alla mensilita.
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AfiDeroga art. 2.1 a), reso @sp@nibitedn coerehzh Ton2ld redotazione
vigente a partire dalla precedente edizione della raccolta dati, € compilabile unicamente se

nella maschera Copertina  stata selezionata, in
tipologie di deroga indicate. Eventuali ulterioris peci fi cit” devono essere s
campo note.

In tutte le maschere degliindicatorispecifici(ad e ccezi one di qgquelfilPe rrieolda tcii v

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

automaticamente dal sistema:

T

I'l ATotale pr &310azi dmi seosmeau idtie A Nu 2021 esegetes t a z i ©
2021 A Num. pr est aieseqguite 20210e hiBleme @A Oest az9eoni

precedenti eseguite 20210 ;

ilc amp otalédT d eekzidna nelta quale si suddividono le prestazioni eseguite in base al
ritardo nelcorrisposde alla gommandei valori imputati nelle singole righe per

fi N u. prestazioni eseguite 20210 ;

il numer o dei ¢ as hizzeautomatico (Nunt. tasi inddnhizzo autdraatico)
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 diforzamaggi ore e cause i mputabili.7al |

comma 1, lettere a) e b), del RQSII), nonché le prestazioni eseguite fuori standard per le

qual.i all 6utente finale sia gi" st atibmaccats r i

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)

1

i InumfiPrestazioni richieste 2021 non eseguite al 31/12/202106 e dato dalla differenza tra

fNum. prestazioni richieste 20210 Num/iprestazioni richieste 2021 eseguite 20210 ;
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9 il campo fdi cui sospese/in ritardo per causa imputabile al gestoreo é pari per la sola riga
relativa alle prestazioni richieste nel 2021 alla differenza tra il fmum. Prestazioni richieste
2021 non eseguite al 31/12/20216 lasomma di fdi cui sospese/in ritardo per causa non

imputabile al gestored®, di @ui non decorsi i termini al 31/12/202106 e di cui annullate

nel |l 6 &2hsw RIOchi esta dell 6utent eo;
T i c amp i nuinTPRrdastazioei richieste 2020 (e 2019 e precedenti) non eseguite al
31/12/20216 s ono par.i all a somma, per ciascuna rig

2021su r i chi est diculsdpesdinritagdo peecausa niin 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
i ndennizzato nell danno d2021)rdevbne redseree suddivisi id &uhziore r ac c
del ]l 6anno nel g u a h eelativa pedtazitne. Cansegugntemeénte € presente un

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

indennizzati che verifica, singolarmente per ciascun anno di riferimento delle prestazioni eseguite
(2021, 2020, 2019 e precedenti), che | 6i mporto indicato 2d@su dAdi

prestazioni eseguite nel 2021, 2020, 2019 e precedentisi a non i nferiore all 6im
da indennizzare, cal col at o c¢ o meuratinel 2@p2dooigpeaitivamentet r a i |
su prestazioni eseguite nel 2021, 2020, 2019 e precedentie | 6 i mport o wunitario

automatico, come eventualmente migliorato dal gestore. Tale controllo tiene opportunamente in
considerazione il meccanismoincreme nt al e del |l i ndenni zzo automati cc
2, del RQSII, per cui, in relazione alle prestazioni eseguite con un ritardo piu che triplo rispetto allo
standard garantito in Carta dei s er v i iplicato, medtrie mp o r t

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

| 6i mporto minimo teorico da indennizzare — dupl i
non viene applicato in relazione agli indicato r i nfascia di punta(eome t ~ a
specificato dal medesimo art. 77, comma2)efiper i odi ci t . di fatturazionedc

Ricordando che tale controllo non € vincolante ai fini del salvataggio della maschera, nel caso in cui
lo stesso risulti non rispettato, al tentativo di salvataggio viene mostrato un popup (vedi fig. seguente)

che evidenzia tale anomalia e richiede di confermare i valori inseriti e proseguire con il salvataggio

%®Tra |l e cause non imputabili al gestore rientrano | e ¢
forza maggiore; tra queste ultime possono essere ricompresi, per la presente edizione della raccolta dati,
eventuali impedimenti direttame nt e riconduci bili all 6emer g®nlaacui epi de

motivazione (adeguatamente circostanziata) deve essere riportata nel campo note.
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della maschera o, in alternativa, di annullare il salvataggio e tornare alla compilazione per

verificare/modificare i dati immessi.

Aftenzione

Fer le classi di consumo
« Uso domestico (art. 2 TICSI)

[importo “di cui indennizzato™ non & coerente con il "numerao di indennizzi fatturati™.
FPer dettagli sul funzionamento di tale controllo, consultare il Manuale d'uso al
paragrafo 4.6.1.

FProseguire comunague con il salvataggio?

Conferma salvataggio Annulla

Figura 4.8: Controllo non vincolante su importi indennizzati

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

il salvataggio della maschera.

ATTENZIONE: Le maschere degli indicatori specifici sono compilabili solo dal Gestore.
LOEGA potr” Vi si onar eGestorg] atsie naiac hmoadri & tiic afindid

definitivood i guestoultimo, segnal ando eventnratk.i c

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 loperatore 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

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

=

Fascia di puntualita per gli appuntamenti;

2. Tempo di attivazione, della fornitura;

w

Tempo di disattivazione della fornitura;

4. Tempo di riattivazione della fornitura in seguito a morosita;
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5. Tempo di riattivazione, ovvero di subentro nella fornitura con modifiche alla portata del
misuratore;

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

misuratore;
7. Tempo di comunicazione del | 6essongg o dell a verifi
8 Tempo di comunicazione dell 6esito della verifi
9. Tempo di comunicazione dell 6esito della verifi
10.Tempo per |1 dinoltro all dutent e Gestorealdl servidicedi | a ¢ c

fognatura e/o depurazione;

11.Tempo per | 6inoltro dell a i cGestares delaserviziodie v ut a

fognatura e/o depurazione;

-

122Tempo di esecuzione dell 6allaccio fognario che
13.Tempo di esecuzione dell 6allaccio idrico che <c
14. Tempo di esecuzione della voltura;
15. Tempo di esecuzione di lavori semplici;
16. Tempo di rettifica di fatturazione;
17.Tempo per | 6emissione della fattur a;
18. Tempo di sostituzione del misuratore malfunzionante;
19. Tempo di preventivazione per allaccio fognario con sopralluogo;
20. Tempo di preventivazione per allaccio fognario senza sopralluogo;
21. Tempo di preventivazione per allaccio idrico con sopralluogo;
22. Tempo di preventivazione per allaccio idrico senza sopralluogo;
23. Tempo di preventivazione per lavori con sopralluogo;
24. Tempo di preventivazione per lavori senza sopralluogo.
Per la descrizione puntuale degli indicatori di qualita e le modalita di calcolo individuate ai fini del

computo degli standard specifici si rimanda alla Tabella 6 del RQSIl,c ont enent e | 6el enc.

degli indicatori di qualita contrattuale del SlI.
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Standard (Ore)
Livelli previsti dalla del.

655/2015/Riidr
Indennizzo automatico

Num. prestazioni richieste 2021

Num. prestazioni richieste 2021 eseguite 2021
Num. prestazioni richieste 2020 eseguite 2021
Num. prestazioni richieste 2019 e precedenti eseguite 2021

Totale prestazioni eseguite 2021

Cause di mancato rispetto

Imputabili all'esercente

di cui annullate nell'anno
2021 su richiesta utente

Num.
Num: “LIIITI.. s g casi
o prestazioni  casidi  imputabili di
e esequite forza all'utente - Num. casi
X indennizzi -
2021 maggiore finaleoa I «con diritto
[comma terzi corrisposti all'indennizzo
71.1.a] [comma fcomma automatico
Gk, 73.1.0]
Piil di 9 0 0 0 0 0
Da 6
escluso o 0 0 5 &
agd
incluso
Da3
escluso
0 0 0 0 (i
at6
incluso
Minore
o .
uguale -
al
Totale a
<
Totale
num. Prestazioni richieste 2021 non o
eseguite al 311212021
num. Prestazioni richieste 2020 non o
eseguite al 311212021
num. Prestazioni richieste 2019 e @

precedenti non eseguite al 31/12/2021

30€

Numero
indennizzi
fatturati
su
esequite
201

©
-

di cuinon decorsii
termini al 31/12/2021

Eventuali livelli mig liorativi

Non
contrattualizzati

Numero mancati indennizzi
Deroga
Non art. 2.1
ancora a)o2.2
Tatturati del.
547/2019

Altro

Standard (Ore)

Indennizzo automatico

Numero
Numero .
. .. indennizzi
indennizzi
su
= prestazioni
prestazioni h Totale
; eseguite : B
eseguite A indennizzato
, nel'anno
nel'anno 2019 ({Euro) [comma
2020 e . 77.6]
precedenti
fatturati
. e fatturati
nel'anno e—
201 2021
0 0 000 | €
0 0 000 | €
0 0 000 | €

di cui sospesefin ritardo per causa
non imputabile al gestore

w

di cui
indennizza
(Euro) nell'a
2021 su pre
eseguite 2(

di cui sospesefin ritardo per
causa imputabile al gestore

=]

Campo numerico positivol

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

Si richiede infine di non conteggiare tra le prestazioni richieste le prestazioni relative ad utenti non

identificabili in quanto si presume che tali prestazioni non possano in alcun caso essere eseguite dal

gestore, fatto salvo quanto richiesto nel seguente paragrafo 4.6.3 per le risposte a richieste scritte.
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4.6.3 Indicatori Specifici relativi ai tempi di risposta a reclami e richieste scritte di

informazioni

Le maschere per gli Indicatori specifici relativi ai tempi di risposta a reclami e richieste scritte di
informazionic o n s e n t operavoreailindidare il numero totale di prestazioni eseguite e il numero
di prestazioni richieste nonché gli eventuali standard (e/o indennizzi automatici) migliorativi previsti,
unitamente alle cause di mancato rispetto deglist es s i , secondo quanto
comma 1, del RQSII.

Le maschere per gli indicatori specifici che appartengono a questa tipologia sono:
1. Tempo per la risposta a reclami;

2. Tempo per la risposta a richieste scritte di informazioni.
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Figura 4.10: Indicatori specifici relativi ai tempi di risposta a reclami e richieste scritte di informazioni

Secondo quanto previsto dal RQSII, eventuali richieste scritte di informazioni possono essere
formul ate da sogget t i ancoicheesmonsaontratiualizzatid lofatte pet rehieta nal e,
scritta di informazioni si intende ogni comunicazione scritta fatta pervenire al Gestore (anche per via
telematica) con la quale un qualsiasi soggetto formula una richiesta di informazioni in merito a uno

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