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REGOLAZIONE DELLA QUALITA CONTRATTUALE DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO (RQSII)
LIVELLI DI QUALITA CONTRATTUALE

Si riportano di seguito i livelli di qualita del servizio attualmente in vigore, gli indennizzi automatici previsti in caso di
mancato rispetto degli stessi e il grado di rispetto dei relativi standard da parte di Padania Acque S.p.A. con riferimento
al’lanno 2025.

In caso di mancato rispetto dei livelli specifici di qualita, & previsto il riconoscimento automatico all’'utente di un indennizzo
base paria € 30,00 (trenta/00), da corrispondere in occasione della prima fatturazione utile e, comunque, entro il termine
massimo di 180 giorni solari. L'importo dell'indennizzo puo essere raddoppiato o triplicato in funzione dell’entita del

ritardo con cui viene eseguita la prestazione rispetto ai termini previsti dalla normativa vigente.

Tipologia Indennizzo o base LI
Indicatori polog Standard ARERA : Padania Acque S.p.A.
Standard di calcolo .
(% rispetto)
Tempo di preventivazione per allaccio idrico . N - .
P P P Specifico 10 giorni lavorativi 30 euro Nessuna prestazione
senza sopralluogo
Tempo di preventivazione per allaccio . N - .
P P ) P Specifico 10 giorni lavorativi 30 euro Nessuna prestazione
fognario senza sopralluogo
Tempo di preventivazione per allaccio idrico . N -
P P P Specifico 20 giorni lavorativi 30 euro 98,51
con sopralluogo
Tempo di preventivazione per allaccio . N -
P P ) P Specifico 20 giorni lavorativi 30 euro 100%
fognario con sopralluogo
Tempo di esecuzione dell'allaccio idrico che . N -
P , ) ) . Specifico 15 giorni lavorativi 30 euro 91,67%
comporta l'esecuzione di lavoro semplice
Tempo di esecuzione dell'allaccio fognario . N -
P . : ) & ) Specifico 20 giorni lavorativi 30 euro 100%
che comporta I'esecuzione di lavoro semplice
Tempo di esecuzione dell'allaccio idrico A .. | 90% delle singole
P Generale < 30 giorni lavorativi ° ) g 93,20%
complesso prestazioni
Tempo di esecuzione dell'allaccio fognario - .| 90% delle singole
P & Generale < 30 giorni lavorativi ’ ) g 100%
complesso prestazioni
Tempo di attivazione della fornitura Specifico 5 giorni lavorativi 30 euro 95,93%
Tempo di riattivazione, ovvero di subentro
nella fornitura senza modifiche alla portata Specifico 5 giorni lavorativi 30 euro 94,67%
del misuratore
Tempo di riattivazione, ovvero di subentro
nella fornitura con modifiche alla portata del Specifico 10 giorni lavorativi 30 euro Nessuna prestazione
misuratore
Tempo di riattivazione della fornitura in . P
p' o o Specifico 2 giorni feriali 30 euro 99,04%
seguito a disattivazione per morosita
Tempo di disattivazione della fornitura Specifico 7 giorni lavorativi 30 euro 96,86%
Tempo di esecuzione della voltura Specifico 5 giorni lavorativi 30 euro 99,66%
Tempo di preventivazione per lavori senza - N - .
P P P Specifico 10 giorni lavorativi 30 euro Nessuna prestazione
sopralluogo
Tempo di preventivazione per lavori con . N -
P P P Specifico 20 giorni lavorativi 30 euro 99,46%
sopralluogo
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intervento (CPI)

Tipologia Indennizzo o base LI
Indicatori polog Standard ARERA . Padania Acque S.p.A.
Standard di calcolo )
(% rispetto)
Tempo di esecuzione di lavori semplici Specifico 10 giorni lavorativi 30 euro 96,30%
90% delle singol
Tempo di esecuzione di lavori complessi Generale < 30 giorni lavorativi o detie _f,mgp € 100%
prestazioni
Fascia di puntualita per gli appuntamenti Specifico 3 ore 30 euro 99,41%
- ; N -
Tempo massimo per I'appuntamento Generale 7 giorni lavorativi 90% delle §|ngole 98,25%
concordato prestazioni
Preavviso minimo per la disdetta 95% delle singole .
, Generale 24 ore Lo Nessuna prestazione
dell'appuntamento concordato prestazioni
Tempo di mteryento per la verifica del Specifico 10 giorni lavorativi 30 euro 83,33%
misuratore
T di icazi dell'esito dell .
em.po |comun|ca2|one etes 9 eta Specifico 10 giorni lavorativi 30 euro Nessuna prestazione
verifica del misuratore effettuata in loco
Tempo di comunicazione dell'esito della
verifica del misuratore effettuata in Specifico 30 giorni lavorativi 30 euro 100%
laboratorio
T di sostituzi del mi t
empo di sosti uzpne el misuratore Specifico 10 giorni lavorativi 30 euro 100%
malfunzionante
T diint t | ifica del livell . - - .
empodrn erver? © per a verinica detiiverio Specifico 10 giorni lavorativi 30 euro Nessuna prestazione
di pressione
T di icazi dell’esito dell .
empo '|.comun|'ca2|on('e € §5| 0 della Specifico 10 giorni lavorativi 30 euro Nessuna prestazione
verifica del livello di pressione
T i arri Il i chi % delle singol
empo di arrivo su ‘ uogo di chiamata per Generale 3 ore 90% delle §|ngo e 96,34%
pronto intervento prestazioni
Tempo per I'emissione della fattura Specifico 45 giorni solari 30 euro 99,98%
Periodicita di fatturazione Specifico in base ai consumi 30 euro 100%
Tempo per la risposta a reclami Specifico 30 giorni lavorativi 30 euro 98,62%
T i <hi - -
empo peria r!sposta a‘rlc. leste scritte di Specifico 30 giorni lavorativi 30 euro 99,80%
informazioni
- L - - o -
Tempo per Ia'r.|spos'ta a rlchl'este scritte di Generale < 30 giorni lavorativi 95% delle §|ngo|e 98,59%
rettifica di fatturazione prestazioni
Tempo di rettifica di fatturazione Specifico 60 giorni lavorativi 30 euro 100%
) ) ) ) N 95% delle singol
Tempo massimo di attesa agli sportelli Generale 60 minuti o detle smg-o € 99,52%
prestazioni
Media sul total
Tempo medio di attesa agli sportelli Generale 20 minuti edia su o‘a e. 98,26%
delle prestazioni
Rispetto in
Accessibilita al servizio telefonico (AS) Generale AS >90% almeno 10 degli 100%
ultimi 12 mesi
Tempo medio di attesa (secondi) per il Rispetto in
P . ) P Generale <240 secondi almeno 10 degli 98,40%
servizio telefonico (TMA) L .
ultimi 12 mesi
Rispetto in
Livello del servizio telefonico (LS) Generale LS > 80% almeno 10 degli 94,67%
ultimi 12 mesi
T diri ta alla chi tadi t 90% delle singol
empo di risposta alla chiamata di pronto Generale <120 secondi % delle singole 90,86%

prestazioni
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