ALLEGATO all'accordo del 7.06.2017 (PDR 2017/2019)
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TORE e di ealeolo NC 2017 2018 2019
38m 2016 2016
Art.09 - Percentuale minima di
Preventivi fognari complessi realizati entro If tempo 530 90% delle singole
1 I -
massimo di trenta (0) giorn Tempo di esecuzione dell'dlacelo fognaria complesso Id. e.s. glornl prestazion] 13 55 1 1,8%
dalla relativa richlesta
Art.08 - Parcentusle minima di
Preventivl complessi realizzst] entro il tempo 230 90% delte singole
2 " . -
Imo di trenta (30} glorn Tempo di esecuzione dell'allacen [drico complesso Id. c.d7 glorni arestasiont 286 167 3 1,8%
dalln relativa richiestn
Art.23 - Percentuale minima di levori
Preventivi complessi realizzati entro il tempo - <30 90% delle singole
3
N massima di trenta (30) glomi Iavarativi Tempo di esecuzione def laveri compless! Id. e.s. sional arestaslon] 46 31 1 3,2%
dalla relativa richissta
Art.48 - Percentuale minima di risposts a
Sportella i
4 g richleste scritte di rettifica di fatturazions | Tempo per la rlsposta a richleste scritte d rettifiche di fatturaziane 30 giorni #akicelle ﬂ_;ﬂn_n 110 105 2 19%
inviate entro trenta (30) glorn! lavorativi prestazion
Sportello
. 5 o) Art53 Tempo massimo di atresa agl sportell Almenail 85% | 85% delle singole
[v) entro E0min prestazioni
-
[
g
Sportello '
(] 3 P Art53 Tampo medio df attess agh sportelll Tempo intercorrente tra fl momento in cuf l'utente finale i presenta allo 15 min Media sul totale 10,73 min
o sportelio fisico e il medesimmo viene ricevuto delle prestazion]
K]
2
— sportello Rapporto, nel mese considerato, tra Il numero di unita df témpo In cul rispetto In almene
7 Art.57 Accessibillta al servizio telefopico almene una linea & Iibera e il numera complessiva di unita di tempo di AS > 50%
apertura del call center con presenza operatore, moltiplicato per 100
Tempa intercorrente tra l'inizio della risposta, anche se effettuata con f
Sportello P o della s ton lopsrata o i rispetta in almena
8 Art.58 Tempo medio di attesa per (| servizio telefonlco TMA < 240 secondl | 10 masf degll ultim! 87 sec
conclusions della chiamata in caso di rinuncia prima dell'inizio della 12 mesi
e con |'aperatore
tra il numero df chiamate iche degli utenti che hanno rispetto In 2lmeno
Sportello
g po Art.59 Livello del servizio telefanica (LS) uzmz.ﬁﬁsn%n um%au can un operatare e [l numero di chiamate degli 15 > 80% 1
utenti che hanno richlesto di parlare con operatore o che sono state
reindirizzate dal sisterni automatici ad un operatore, moltiplicato per 100
10 Art.33 Tempo di artivo sul luogo di chiamata per ronto Interventa Calcalate a partire dall'inizio della canversazione telefonica con I'operatore Sowd 90 % delle singale 5 27 1 7%
di pronto intervento prestazion|
1 Tempa di preventivazione per allacclo drica sena sopralluago 10 glorni o 0 0 0%
Art.05/06/18 - Tampo massimo di
1 preventivazione allaccl\modifica Tempo dl preventivazione per allacelo fognario senza sopralluogo | T8MPO Intercarrente tra fa data di ricevimenta della richiesta delf utente & 10 glornf 3 2 0 0%
Idrici/fognarl - SENZA SOPRALLUOGO |a daadi messa a disposizione del preventiva da parte del gestore
1 Tempo di per lavori senza ll 10 glornl o aQ ] 0%
1 Tempo di preventivazione per allacelo [drica con sopralluage 20 glorn| 1.060 B34 9 1%
Proventivl Art.05/06/18 - Tampo massimo di . i
1 prevontivazlane allacci\modifics | Tempa i preventivazione per allaceo fagnaria e/a con sopralluoga || n“_:ﬂahﬂ.maoauﬂw ﬁ__u_ n_mﬁnn“ :nz_zmaan%_ﬁ L._n”_._“nh”, stente e 20 glornl 371 217 4 2% -
—ﬁlﬁ\nﬂh=-1|82muvhb_._v§0 a data di messa a disposizione del preventivo da parte del gestore
1 Tempo dip per lavori con 20 glorn| 520 B34 7 1%
Art.08 - Tempo massimo dl esacuzione di T i i dellallacelo idrico ch I 2
1 sllacsi idrici che comportana I'esecuzione u_m,auo uman,,: one dell'allaccfo idrica che comparta lesecuzione | ompg qtercarrente tra la data di accettazione formale del preventivo da 15 glarnl 52 0 0 0%
di lavori semplicl EVorosEmpice: parte dell'utente e la data di completamento lavari da parte del gestore con
Art.09 - Tempo massimo di esecuzione di - 5 Joned } contestual a disposi dell'utente del contratto di fornitura da
1 ccl fognari che comportano ﬁ.“n-“”_ﬂ_hﬂnhﬂwhu h _mnnnn o fagnario che comporta [ 20 gorn - s ° %
I di lavori sempllel il
Tempa intercarrenete tra la data di accettazione formale del preventivo da
Art.23 - Tempo massimo di izione di
1 pomassimo cll esecuzione dl |, o0, df esecuzione di lavart sampl parta dell'utente finale ¢ la data df completamenta lavor| da parte de| 10 glarni 8 6 0 %
Iavari semplid
gestare
1 TOTALE PREVENTIVI 2.027 1.901 20 1,1% _ 20,0% _ 0,2% g _ 7 _ _
Art.10 - Te T
2 'empo massimo di ettivazione Tempo dlattivazione della fornitura Tempo intercarrente tra la data df stipula del contratte e la data di effettiva Sgiomi 1462 1375 80 &%
dellz fornitura da parte del gestora
Art.11 - Tempo massimo di riattivazione o Tempo intercorrente tra la data di ricevimento di stipula del contratto di
T
2 subentro nella fornitura (senza modifica | SMP0 I rattivazione, ovvero di subentro nella fornltura senza e e di rchfesta df rattivazione e a data di effettiva 5giormi 1.926 1.810 ] a%
mot e alla portata del misuratore
portata) riattivazione della stassa
- Art.11 - Tempo massimo di risttivazione o "
r...m 2 subantra nella fornitura con modifica dells #Hﬂhﬁ.__w.aw“ﬂﬁ_znﬂ_ n_.mn:«mas i oD, W es, 10 glorni 24 24 o o%
= portata del misurators m Laa miantere
m Art.14 - Tempo massimo di disattivazione Tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiests di cessazione
iy 2 soc della fornitura su richlesta dell'utente | Tempo di disattivazione della fornitura del servizio da parte dell'utente e la data di dissttivazione della fornitura da 7 glorni 3.385 3.187 128 4%
= finale parta d
...n...._ 2 Art.26 Fascia di puntualita per gll appuntament! @ Sore o o
= n e
= Tempo di comunicazione dell'esita della verifica del misuratore Tempo intercorrente tra ls data di effettuazions dellz verifica e la data di
2 Art. o
= Gl etfettuata in loco Invio all'utente cel relativo esito el : 2 2 2
Tempo intercorrente tra la data di
Art.28 - Tem assimo di inte i
Z P ReRIc: N IRTMRVATGR et Tempo d'intervento per la verifica del misuratore ricevimento della richiesta dell'utente ¢ la data di intervento sul misuratare 10 giorni 12 4 o] 0%
In verifica del misuratore
5 parte del gestore
2 Art29 Tempo di comunicazione dell'esita della verifica del misuratore Tempo intercorrente tra la data di effettuazione della verifica e la data di 30 glormi o o
i effettuata in Jabaratoric invio all'utente del relativo esity
Tempo intercarrente tra la data di messa a disposizione dell’esito della
Art.30 - Tempo massimo di sostituzione oo i
2z del malfunzionante
del misuratore Tempo di E.:anu del misuratare e la data In cul il gestore intende sostitulre il 10 glorn| 249 177 3 2%
stesso
2z TOTALE sOC 7.068 6.579 280 4% _ 20,0% _ 0,9% 7 _ f _ _
Art.12 - Tempo massimo di riattivazione " — Tempo intercorrente tra la data di ricevimento dell'attestazione di
CREDITO
3 della fornitura In seguito a disattivazione MMHM SpatioR e ol e i seaUto W AEatvaZions pir avvenuto pagamento delle somme dovute al gestore e la data d| 1 giorni 158 158 5 3%
per morosita’ riattivazione della fornitura da parte del gestore stesso
3 TOTALE CREDITO 159 158 5 3% _ 20,0% _ 0,6% 7 _ _ _ _
URP Art.46 - Tempo massimo di risposta Tempo intercarrente tra Is data di ricevimenta del reclamo dell'utente
4 b Tempo per a risposta ai reclami kit bt Mol 20 glornl 287 284 17 &%
URP Art.47 - Tempo massimo di risposta 2 i
a i
; motivata a richlests diinformaziont Tempo per la risposta a richleste scritte d'informazione ld. es 30 giorni 292 241 o %
URP Tempo intercorrente tra la data di
4 Art.31 Tempo d'intervento per la verifica dal livella di pressione ricevimento della richlesta dell'utente e la data.di intervento sul misuratare 10 glornl o o
la parte del gestore
o URP A2 Tempo di comunicazione dell'esita della verifica del livello di Tempo _J_snoﬁ:n»ﬁ Ia data di effettuazione della verifica e la data di 10 glomi 0 o
pressions messaa del relativo esitg
4 TOTALE URF 579 525 17 3% _ 20,0% _ 0,6% _ _ 7 _ _
Sportello Art.17 - Tempo massimo di esecuzione " Tempo intercorrente tra la data di ricevimenta della richiesta divoltura e la
5 T d ione dell 5 giorni 7.504 6.522 30 0%
della veltura Srigt ddscuilone dellyaltirs data di attivaziane della fornitura a favore del nuovo utente g
5 Sportella ArtA3-Tempomassimo di rettificadl | 0 oines ot farturazione Tempo intercorrente tra a data di ricevimento della ichiesta delutente 50 giorni 183 107 2 0%
|finale e la data di accredito della somma non dovuta
5 TOTALE SPORTELL 7.687 6,629 30 0% 20,0% 01%
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