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pari a due giorni feriali a partire dalla comunicazione dell'avve-
nuto pagamento -, nella figura 5.36 ¢ riportato I'andamento dei
livelli effettivi registrati dall'indicatore con riferimento al trien-
nio 2012-2014, aggregando i dati per range di giorni di attesa
(1:2, 3:4,5:6, > 6).

L'analisi mostra che la maggioranza delle gestioni risulta gia in linea
con lo standard fissato dall’Autorita, dato che nel 2014 1'87,3%

delle stesse ha provveduto a riattivare la fornitura disattivata per

5. Stato dei servizi idrici

morosita entro due giorni. Tale quota risulta, tuttavia, in flessione
rispetto agli anni precedenti (93,1% nel 2013, 95,1% nel 2012),

presumibilmente a causa della variazione del campione considerato.

Ritardo agli appuntamenti concordati

Nell'ambito della gestione del rapporto contrattuale, il gestore

e l'utente hanno la necessita di concordare appuntamenti per

FIG. 5.36
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I'esecuzione di diverse prestazioni, quali la preventivazione e
l'esecuzione di un lavoro, ivi incluso l'allacciamento alla rete
idrica efo fognaria o la verifica del misuratore. Come richiesto gia
dallo schema del decreto del Presidente del Consiglio dei ministri
29 aprile 1999, il gestore deve riportare nella Carta dei servizi il
ritardo massimo entro il quale si impegna a presentarsi sul luogo
dell'appuntamento. LAutorita ha, quindi, provveduto a fissare uno
standard specifico associato a tale indicatore (Fascia di puntualita
agli appuntamenti concordati) pari a tre ore, in vigore dall'l luglio
2016. Nella figura 5.37 sono riportati i livelli effettivi medi regi-
strati nel triennio 2012-2014, suddivisi per range di ore di ritardo
(1:2,3:4,5:6, > 6).

| campioni analizzati mostrano dati relativamente omogenei con
riferimento al dato cumulato a quattro ore (la cui quota di gestioni
¢ sempre compresa tra I'80% e il 90% circa), mentre la quota di
gestioni che ha registrato un ritardo medio inferiore alle due ore
ha fatto registrare una flessione nel periodo di tempo considerato
(dal 76,6% nel 2012 al 49,1% nel 2014, passando per il 68,7% nel
2013). Tale flessione, come per il caso dell'indicatore relativo alla

FIG. 5.38
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essere spiegata con la variazione del campione preso a riferimento.

Frequenza di fatturazione

Nelle more dell'entrata in vigore della regolazione della qualita
contrattuale del SlI, recante, tra le altre, specifiche disposizioni sulla
periodicitd minima di fatturazione?” da individuare in funzione del
consumo medio annuo dell'utente, le uniche indicazioni in merito
sono rinvenibili nei decreti del Presidente del Consiglio dei ministri
4 marzo 1996 e 29 aprile 1999, per i quali la cadenza minima della
fatturazione non puo essere superiore al semestre.

Come evidenziato nella figura 5.38, in cui vengono riportate
le percentuali relative al numero di fatturazioni effettive nel
triennio 2012-2014 (1, 2, 3, 4, 5, 6 e 12 fatturazioni), I'analisi
dei dati inviati all'Autorita mostra una sostanziale differenza
tra i campioni relativi alle due edizioni della raccolta’®; nel
campione relativo all'anno 2014, infatti, il 5% delle gestioni

ha dichiarato di aver effettuato 5, 6 0 12 fatturazioni all'anno,
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22 Come specificato all'art. 38 dell'allegato A alla delibera 655/2015/R/idr.

23 Siprecisa che il dato relativo al 2013 si differenzia rispetto a quello pubblicato nella Relazione Annuale 2015, oltre che per 'aggregazione delle tipologie di utenza qui ope-
rata, per I'esclusione dal campione delle gestioni che hanno dichiarato di aver effettivamente eseguito zero fatturazioni nell'anno, per poter rendere il dato maggiormente
confrontabile con quello derivante dal campione relativo alla determina 1/2016 - DSID nel quale molte gestioni hanno erroneamente indicato il valore zero.
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mentre negli anni 2013 e 2012 nessuna gestione ha dichiarato
di fatturare piu di quattro volte all'anno. Per contro, la quota
di gestioni che ha effettuato quattro fatturazioni nell'anno,
verosimilmente con cadenza trimestrale, ¢ pressoché invariata,
attestandosi al 37% circa per l'intero triennio considerato.
Similmente, la quota di gestioni che ha effettuato solo due
fatturazioni all'anno, corrispondenti al minimo consentito,
appare omogenea (attorno al 30%), mentre il dato cumulato
delle gestioni che hanno operato almeno due cicli di fattura-
zioni all'anno risulta nel 2014 piu contenuto rispetto agli anni
precedenti, fermandosi poco prima del 90% (contro il 98%
circa degli anni precedenti).

Focalizzando I'attenzione sull'anno 2014, dall'analisi della figura
5.39, nella quale sono riportate le percentuali relative al numero
di fatturazioni effettive registrate nellanno (1, 2, 3, 4,5, 6 e 12
fatturazioni), suddivise per area geografica (Nord-Ovest, Nord-Est,
Centro, Sud, Isole), & possibile evincere che sul campione relativo al
medesimo anno pesa fortemente il dato del Sud e delle Isole, dove il

23% delle gestioni dichiara di aver effettuato una sola fatturazione
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all'anno, non garantendo di fatto agli utenti il livello minimo sopra

richiamato.

Rettifiche di fatturazione

Il tempo di attesa per le rettifiche di fatturazione € inteso come
il tempo massimo che intercorre tra il ricevimento da parte del
gestore della comunicazione dell'utente e I'accredito delle somme
versate e non dovute. Come mostra la figura 5.40, in cui viene
riportato il dato relativo al tempo di attesa per le rettifiche di
fatturazione, aggregato per range di giorni di attesa (1:10, 11:20,
21:30, 31:40, 41:60, > 60), oltre il 60% delle gestioni ha dichiarato,
per l'intero triennio 2012-2014, tempi effettivi uguali o inferiori ai
20 giorni di attesa. Con riferimento al 2014, in particolare, '88%
delle gestioni dichiara di aver provveduto a eseguire la rettifica
entro il trentesimo giorno, mentre meno del 5% delle gestioni
risulta non rispettare il limite di 60 giorni, corrispondente allo
standard specifico fissato in materia dall'Autorita e che entrera in

vigore a partire dall'l luglio 2016.

FIG. 5.39
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FIG. 5.40
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Fonte: Elaborazioni AEEGSI su dati delle determine 5/2014 - DSID e 1/2016 - DSID.

Verifica dei misuratori

Con riferimento ai dati relativi all'attivita di misura del SlI, in tema
di qualita contrattuale assume rilevanza l'osservazione dei tempi
effettivi impiegati dai gestori nel procedere alla verifica dei misu-
ratori su richiesta dell'utenza. Come risulta dalla figura 5.41, in cui
viene riportato il dato registrato per il triennio 2012-2014 relativa-
mente al tempo di attesa per le verifiche del misuratore, aggregato
per range di giorni di attesa (1:10, 11:20, 21:30, 31:40, > 40), oltre il
50% delle gestioni, sia nell'anno 2012 sia nell'anno 2014, appare gia
in linea con lo standard specifico fissato dall'Autorita con la delibera
655/2015/R/idr, avendo esequito la verifica entro il decimo giorno a
partire dalla richiesta dell'utente; con riferimento al campione 2013,
invece, tale quota appare ridimensionata in favore delle gestioni che
operano la verifica in tempi pit lunghi. Con particolare riferimento
all'anno 2014, inoltre, il 20% circa delle gestioni dichiara di esequire
tali verifiche tra l'undicesimo e il ventesimo giorno, mentre oltre il

10% dichiara di esequire la verifica oltre il quarantesimo giorno.

Risposte alle richieste scritte degli utenti e ai reclami

Le richieste scritte di informazioni e i reclami sono attualmente
ancora disciplinate dal decreto del Presidente del Consiglio dei
ministri 29 aprile 1999 che fissa il termine massimo per la rela-
tiva risposta scritta, rispettivamente, in 29 e 30 giorni solari, nelle

260

more dell'applicazione della delibera 655/2015/R/idr che ha fissato
per entrambe le prestazioni uno standard specifico pari a 30 giorni
lavorativi, con indennizzo automatico minimo di 35 € in caso di
mancato rispetto.

Nella figura 5.42 vengono riportati i dati relativi al tempo effettivo
registrato dai gestori nel triennio 2012-2014 per la risposta alle richie-
ste scritte degli utenti, aggregato per range di giorni di attesa (1:10,
11:20, 21:30, 31:40, > 40). La maggioranza delle gestioni si mostra
estremamente efficiente nel fornire la risposta all'utente, dato che la
quota piu rilevante, sia nel 2013 sia nel 2014, si posiziona nel primo
range (rispettivamente con una quota del 35,2% nel 2013 e del 41,4%
nel 2014). Analizzando il dato cumulato a 30 giorni si nota che, per
Iintero triennio, oltre il 90% delle gestioni mostra tempi effettivi di
risposta gia in linea con il nuovo standard fissato dall‘Autorita - non
superando il trentesimo giorno a partire dalla richiesta dell'utente -
con un picco pari al 97% circa registrato dal campione 2014.

Nella figura 5.43 viene riportato il tempo effettivo registrato nel
triennio 2012-2014 dai gestori per la risposta ai reclami, aggre-
gando i dati per range di giorni di attesa (1:10, 11:20, 21:30, 31:40,
> 40). Il dato registrato dai campioni nei tre anni considerati risulta
fortemente omogeneo cumulando le prime tre classi, relative alle
gestioni che, fornendo una risposta entro il trentesimo giorno a
partire dalla richiesta dell'utente, risultano gia in linea con lo stan-
dard specifico fissato dall'Autorita: tale aggregato oscilla, infatti, tra
'85% e il 90% circa. Analizzando, per contro, le quote relative ai
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singoli range, a differenza del caso delle richieste di informazioni, in  verosimilmente alla maggiore complessita di gestione dei reclami
cui, come si € visto, la quota piu rilevante delle gestioni si posiziona  rispetto alle semplici richieste di informazioni. Ponendo I'attenzione
nel primo range (1-10 giorni), in tema di reclami il picco si rileva  sull'anno 2014, inoltre, & possibile notare che una quota comunque
nel secondo range (11-20 giorni) sia con riferimento al campione  rilevante delle gestioni, che sfiora il 30%, dichiara di aver provveduto
2013 (43,4%) sia con riferimento al campione 2014 (40%). Tale diffe-  a fornire una risposta al reclamo dell'utente tra il ventunesimo e il

renza, come gia osservato nella Relazione Annuale 2015, ¢ dovuta trentesimo giorno a partire dalla richiesta, con un incremento” dei

24 Nel 2014 la classe 1-10 giorni & sostanzialmente ridimensionata rispetto agli anni precedenti (il 17,5% nel 2014, contro il 25,6% nel 2013 e il 33,8% nel 2012).
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tempi di risposta rispetto agli anni precedenti. Un'analisi del contri-
buto delle singole aree - Nord-Ovest, Nord-Est, Centro, Sud e Isole
- alla formazione del livello effettivo registrato dalla media nazionale
2014 ¢ riportata nella figura 5.44, dalla quale si evince che le gestoni
del Nord-Ovest esprimono un risultato sostanzialmente migliore

rispetto a quello delle altre aree. I 27% circa delle gestioni dichiara,

infatti, di aver effettivamente provveduto a rispondere all'utente
entro il decimo giorno, contro il 17,5% della media nazionale, il 13%
del Sud e I'11% delle Isole. Nelle Isole e nel Centro, inoltre, si eviden-
zia che una quota consistente di gestioni (rispettivamente pari al
20% e al 25%) ha impiegato in media oltre 40 giorni per fornire le

risposte ai reclami ricevuti.

FIG. 5.43
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