Acqua Novara VCO - dati relativi al rispetto dei parametri di qualita contrattuale — Anno 2025
. . " Indennizzo | NR PREST TEMPO Perc. di rispetto
Delib 655/2015 art 78 Livell fi NR FST
elibera / a fveflo specifico previsto TOT MEDIO dello standard
Indicatore
Tempo massimo di preventivazione per I'esecuzione di allacci idrici senza
sopralluogo di cui all’Articolo 5 10 giorni lavorativi | 30 euro* 0 0 0,00 0,00%
Tempo massimo di preventivazione per I'esecuzione di allacci fognari
senza sopralluogo di cui all’Articolo 6 10 giorni lavorativi | 30 euro* 0 0 0,00 0,00%
Tempo massimo di preventivazione per I'esecuzione di allacci idrici con
sopralluogo di cui all’Articolo 5 20 giorni lavorativi | 30 euro* 1.081 2 6,82 99,814%
Tempo massimo di preventivazione per I'esecuzione di allacci fognari con o .
sopralluogo di cui all’Articolo 6 20 giorni lavorativi | 30 euro* 322 0 7,03 100,00%
Tempo massimo di esecuzione di allacci idrici che comportano o o .
I'esecuzione di lavori semplici di cui all’Articolo 8 15 giorni lavorativi | 30 euro 319 3 7,00 99,059%
Tempo massimo di esecuzione di allacci fognari che comportano o o .
I'esecuzione di lavori semplici di cui all’Articolo 9 20 giorni lavorativi | 30 euro 0 0 0,00 N.A.
Tempo massimo di attivazione della fornitura di cui all’Articolo 10 5 giorni lavorativi 30 euro* 1.238 9 2,28 99,273%
Tempo massimo di riattivazione o subentro nella fornitura di
cui all’Articolo 11 5 giorni lavorativi 30 euro* 1.385 5 0,96 99,639%
Tempo massimo di riattivazione o subentro nella fornitura con modifica o o .
della portata del misuratore di cui all’Articolo 11 10 giorni lavorativi | 30 euro 0 0 0,00 N.A.
Tempo massimo di riattivazione della fornitura in seguito a disattivazione
per morosita di cui all’Articolo 12 2 giorni feriali 30 euro* 146 0 0,20 100,00%
Tempo massimo di disattivazione della fornitura su richiesta dell’'utente
finale di cui all’Articolo 14 7 giorni lavorativi 30 euro* 1.835 10 3,66 99,455%
Tempo massimo di esecuzione della voltura di cui all’Articolo 17 5 giorni lavorativi 30 euro* 6.988 1 0,44 99,986%
Tempo massimo di preventivazione per |'esecuzione di lavori senza o o
sopralluogo di cui all’Articolo 19 10 giorni lavorativi 30 euro* 1 0 0 100,00%
Tempo massimo di preventivazione per l'esecuzione di lavori o o
con sopralluogo di cui all’Articolo 19 20 giorni lavorativi 30 euro* 747 0 6,93 100,00%
Tempo massimo di esecuzione di lavori semplici di cui all’Articolo 23 10 giorni lavorativi | 30 euro* 127 1 4,64 99,212%
Fascia di puntualita per gli appuntamenti concordati di cui all’Articolo 26
3 ore 30 euro 5.537 36 1,39 99,350%
Tempo massimo di intervento per la verifica del misuratore di cui
all’Articolo 28 10 giorni lavorativi | 30 euro* 46 2 6,26 95,652%
Tempo massimo di comunicazione dell’esito della verifica del misuratore o o .
effettuata in loco di cui all’Articolo 29 10 giorni lavorativi | 30 euro 0 0 0,00 N.A.
Tempo massimo di comunicazione dell’esito della verifica del misuratore .
—_— - o
effettuata in laboratorio di cui all’Articolo 29 30 giorni lavorativi | 30 euro 43 1 59,07 97,674%
Tempo massimo di sostituzione del misuratore di cui all’Articolo 30 L =
10 giorni lavorativi | 30 euro* 46 0 0,00 100,00%
Tempo massimo di intervento per la verifica del livello di pressione di cui
all’Articolo 31 10 giorni lavorativi | 30 euro* 29 1 5,31 96,552%
Tempo massimo di comunicazione dell’esito della verifica del livello di
pressione, di cui all’Articolo 32 10 giorni lavorativi | 30 euro* 21 1 4,67 95,238%
Tempo massimo per I'emissione della fattura di cui all’Articolo 36 45 giorni solari 30 euro* 556.349 38 16,79 99,993%
Periodicita minima di fatturazione di cui all’Articolo 38 Cfr. art. 38.1 Del.
65;;’{5 N 30 euro* | 520.998 10 N.A. 99,998%
Tempo massimo di risposta motivata a reclami scritti di cui all’Articolo 46
30 giorni lavorativi | 30 euro* 176 19 13,81 89,204%
Tempo massimo di risposta motivata a richiesta scritta di informazioni di
cui all’Articolo 47 30 giorni lavorativi | 30 euro* 67 1 11,39 98,507%
Tempo massimo di rettifica di fatturazione di cui all’Articolo 43
60 giorni lavorativi | 30 euro* 1020 1 6,47 99,902%
Tempo per I'inoltro della richiesta ricevuta dall’utente finale al gestore o o .
del servizio di fognatura e/o depurazione di cui all’Articolo 64 5 giorni lavorativi | 30 euro 0 0 0,00 N.A.
Tempo per l'inoltro all’'utente finale della comunicazione ricevuta dal 5 giorni | tivi 30 " 0 0 0.00 NA
gestore del servizio di fognatura e/o depurazione di cui all’Articolo 65 glorni favorativi euro ’ o

*Art. 72.2 - L'indennizzo automatico base di cui al precedente comma 72.1, ad esclusione degli indennizzi relativi al mancato rispetto della fascia di puntualita degli
appuntamenti di cui all’Articolo 26, & crescente in relazione al ritardo nell’esecuzione della prestazione come indicato di seguito:

a) se I'esecuzione della prestazione avviene oltre lo standard, ma entro un tempo doppio dello standard, & corrisposto I'indennizzo automatico base;

b) se I'esecuzione della prestazione avviene oltre un tempo doppio dello standard, ma entro un tempo triplo dello standard, & corrisposto il doppio dell’indennizzo automatico
base;

c) se I'esecuzione della prestazione avviene oltre un tempo triplo dello standard, € corrisposto il triplo dell'indennizzo automatico base.



NRPREST | NRFST | TEMPO Livello Perc. di rispetto

Indicatore TOT MEDIO generale | dello standard
Percentuale minima di allacci idrici complessi, di cui all’Articolo 8, realizzati entro il tempo | 412 6 11,06 90% 98,544%
massimo di trenta (30) giorni lavorativi dalla relativa richiesta
Percentuale minima di allacci fognari complessi, di cui all’Articolo 9, realizzati entro il tempo | 198 4 11,13 90% 97,980%
massimo di trenta (30) giorni lavorativi dalla relativa richiesta
Percentuale minima di lavori complessi, di cui all’Articolo 23, realizzati entro il tempo massimo di | 292 0 7,91 90% 100%
trenta (30) giorni lavorativi dalla relativa richiesta
Percentuale minima di appuntamenti concordati, di cui all’Articolo 24, per una data che non | 5.421 9 2,66 90% 99,834%
supera i sette (7) giorni lavorativi dalla richiesta dell’'utente finale, ovvero dieci (10) giorni
lavorativi in caso di appuntamento concordato per verifica del misuratore
Percentuale minima di disdette di appuntamenti concordati, di cui all’Articolo 25, comunicate | 0 0 0,00 95% N.A.
entro le precedenti 24 ore
Percentuale minima di prestazioni di pronto intervento, di cui all’Articolo 33, in cui il personale | 2,792 34 1,46 90% 98,782%
incaricato dal gestore arriva sul luogo entro tre (3) ore dall'inizio della conversazione con
'operatore
Percentuale minima di risposte a richieste scritte di rettifica di fatturazione, di cui all’Articolo 48, | 1,282 0 3,65 95% 100,00%
inviate entro trenta (30) giorni lavorativi
Percentuale minima di prestazioni allo sportello, di cui all’Articolo 53, per cui 'utente finale ha | 26.482 90 4,84 95% 99,7%
atteso al massimo sessanta (60) minuti per essere ricevuto
Tempo medio di attesa, di cui all’Articolo 53, tra il momento in cui I'utente finale si presenta allo | 26.482 359 5,25 < 20 | 98,644%
sportello fisico e il momento in cui il medesimo viene ricevuto minuti
Percentuale minima di comunicazione dell’avvenuta variazione contrattuale al gestore del | 0 0 0,00 90% N.A.
servizio di fognatura e/o depurazione, di cui all'Articolo 66, inviate entro dieci (10) giorni
lavorativi
Percentuale minima di unita di tempo, di cui all’Articolo 57, in cui almeno una delle linee | 67.507 0 0,00 90% 100,00%
telefoniche € libera (Accessibilita al servizio telefonico) - misurato su base mensile
Tempo medio di attesa, di cui all’Articolo 58, tra I'inizio della risposta e I'inizio della conversazione | 67.507 1.575 112 < 240 | Rispettato 10
con I'operatore o la conclusione della chiamata per rinuncia prima dell’inizio della conversazione secondi mesi su 12
con I'operatore (Tempo medio di attesa per il servizio telefonico) — misurato su base mensile
Percentuale minima di chiamate telefoniche degli utenti finali, di cui all’Articolo 59, che hanno | 67.507 8.375 87,33 80% 87,594%
effettivamente parlato con un operatore in seguito a richiesta (Livello di servizio telefonico)
Percentuale minima di chiamate telefoniche pervenute ai recapiti di pronto intervento, di cui | 19352 1.684 0,00 90% 91,298%
all’Articolo 62, che trovano risposta o che sono terminate prima dell’inizio della conversazione con
'operatore entro il tempo massimo di 120 secondi

esempio le seguenti:

A seguito dell’introduzione delle delibere ARERA 655/2015 e 218/2016 e s.m.i sono state introdotte alcune modifiche alle procedure operative quali ad

Periodicita di fatturazione

Consumi medi annui

Periodicita art 38 del. 655/2015

Fino a 100 mc 2 bollette all’anno
Da 101 fino al 1.000 mc 3 bollette all’anno
Da 1.001 a 3.000 mc 4 bollette all’anno
Oltre i 3.000 mc 6 bollette all’anno

Periodicita di lettura

Consumi medi annui Nr. Minimo di tentativi di lettura annui art. 7 del. 218/2016 e s.m.i.
Fino a 3.000 mc 2 tentativi di raccolta
Oltre i 3.000 mc 3 tentativi di raccolta

S| PUO’ COMUNICARE LA LETTURA DEL PROPRIO MISURATORE:

v' Attraverso |'apposita sezione del nostro sito SPORTELLO ONLINE, oppure tramite '’APP di Acqua Novara.VCO disponibile sugli store ufficiali

v' Contattando il servizio automatico di trasmissione telefonica delle letture al numero 0425.475801 (interno numero 6)
v Trasmettendo un SMS o WHATSAPP con codice utente, e lettura al numero 3429946496
v" Inviando una mail all'indirizzo autolettureacquanovaravco@fimm.com indicando matricola del contatore, codice utente, e lettura

Gli utenti dotati di misuratore, non o parzialmente accessibile, possono comunicarci la modalita con la quale voler essere avvisati del passaggio del
letturista, restituendo compilato il modulo “modulistica - faq”, scaricabile dal nostro sito www.acquanovaravco.eu - sezione modulistica — variazione
dati anagrafici.

Non aspettare piu la tua bolletta cartacea - attiva il servizio bollett@acqua registrandoti allo sportello on line e riceverai la bolletta direttamente nella tua
casella di posta elettronica.

Rispetta 'ambiente, riduci il consumo di carta.



mailto:letturecontatori@virgilio.it?subject=Autolettura%20contatore%20acquedotto
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