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Altre informazioni / Ostale informacije
Indennizzo automatico / Avtomatsko povraéilo $kode

Gentile utente, a garanzia dei suoi diritti, Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente (di seguito ARERA) ha
previsto, ai sensi della Delibera 655/2015/R/IDR, che tutti i gestori siano tenuti a comunicare agli utenti i livelli specifici e generali di
qualita contrattuale di propria competenza, gli indennizzi automatici previsti in caso di mancato rispetto e il grado di rispetto dei
livelli specifici.

Cenjeni porabnik, kot jamstvo vasih pravic je Organ za Regolarizacijo Energetskega omrezja in okolja (ARERA) v skaldu
resolucije $t. 655/2015/R/IDR zagotovil, da morajo vsi upravljalci vodovodnih storitev sporociti porabnikom dolotene pogodbene
standarde kakovosti za katere so odgovorni ter avtomatsko povracilo skode v primeru neskladnosti na specifi¢ni ravni.

Livelli generali di qualita contrattuale Acquedotto del Carso SpA —anno 2025
Splosna raven pogodbene kakovosti Kraskega vodovoda dd — leto 2025

Indicatore Standard temporali previsti per ogni prestazione Tempo medio Percentuale
rilevato da ACKV delle
(su tutte le prestazioni
prestazioni entro standard
eseguite) di riferimento
’ . . R < 30 giorni er almeno il 90% delle singole
Tempo massimo di esecuzione dell'allaccio idrico complesso gA R P : & 21,333 gg 75%
prestazioni
. . . , . . < 30giorni peralmenoil 90% delle singole nessuna
Tempo massimo di esecuzione dell'allaccio fognario complesso . . -
prestazioni prestazione
. . . . . . <30giorni peralmenoil 90% delle singole
Tempo massimo di esecuzione di lavori complessi g - P : g 8gg 100%
prestazioni
Tempo massimo per I'appuntamento concordato 7 giorni per almeno il 90% delle singole prestazioni 3,111 gg 100%
Tempo massimo per |'appuntamento concordato per verifica | 10 giorni peralmenoil 90% delle singole nessuna .
misuratore prestazioni prestazione
nessuna

Preavviso minimo per la disdetta dell’appuntamento concordato 24 ore peralmenoil 95% delle singole prestazioni prestazione -

Tempo massimo di arrivo sul luogo di chiamata per pronto

. 3ore peralmenoil 90% delle singole prestazioni 0,650 ore 100%
intervento

Tempo massimo per la risposta a richieste scritte di rettifica di 30 giorni per almeno il 95% delle singole nessuna -
fatturazione prestazioni prestazione

60 minuti per almeno il 95% delle singole

Tempo massimo di attesa agli sportelli - 1,03 min 100%
prestazioni

Tempo medio di attesa agli sportelli 20 minuti sul totale delle prestazioni 1,03 min 100%

Percentuale di tempo in cui almeno una linea telefonica é libera 90% del tempo di apertura del call center rispettato . 1009

(AS) in almeno 10 degli ultimi 12 mesi °
24 iri inal 1 li ultimi 12

Tempo medio di attesa del servizio telefonico (TMA) 0 secondi rispettato in almeno 10 degli ultimi 36,71 sec 99,24%

mesi

80% delle chiamate in cui I'utente ha richiesto di
parlare con un operatore rispettato in almeno 10 - 91,76%
degli ultimi 12 mesi

Percentuale minima di utenti finale che hanno effetivamente
parlato con un operatore in seguito a rischiesta (LS)

Tempo massimo di risposta alla chiamata di pronto intervento

(cPl) 90% delle singole prestazioni entro 120 secondi 25,77 sec 98,46,%
Tempo per la comunicazione dell’avvenuta attivazione, 10 giorni per almeno il 90% delle singole nessuna :
riattivazione, subentro, cessazione, voltura prestazioni prestazione
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Livelli specifici di qualita contrattuale Acquedotto del Carso SpA —anno 2025
Specifi¢na raven pogodbene kakovosti Kraskega Vodovoda dd - leto 2025

Indicatore Standard previsti (i giorni, laddove Tempo medio Percentuale
non specificato, si intendono rilevato da ACKV delle
lavorativi) (su tutte le prestazioni
prestazioni entro standard
eseguite) di riferimento

Tempo massimo di preventivazione per |'esecuzione di allacci idrici senza sopralluogo | 10 gg 2 100%

Tempo massimo di preventivazione per |'esecuzione di allacci fognario senza 108 nessuna .

sopralluogo prestazione

Tempo massimo di preventivazione per |'esecuzione di allacci idrici con sopralluogo 20 gg 8,37 gg 100%

Tempo massimo di preventivazione per allaccio fognario con sopralluogo 20 gg 13 gg 100%

Teme ma55|mo di esecuzione di allacci idrici che comportano I'esecuzione di lavori 15gg 3 100%

semplici

Tempo massimo di esecuzione di allacci fognari che comportano I'esecuzione di lavori 2088 nessuna :

semplici prestazione

Tempo massimo di attivazione della fornitura 5gg 1,588 gg 100%

Tempo mass@o di riattivazione o subentro nella fornitura senza modifiche della 5 g 283388 100%

portata del misuratore

Tempo massimo di riattivazione o subentro nella fornitura con modifiche della 10gg nessuna :

portata del misuratore prestazione

Tempq ‘ma35|mo di riattivazione della fornitura in seguito a disattivazione per 2 gg feriali 1,067 gg 100%

morosita

Tempo di massimo di disattivazione della fornitura su richiesta dell'utente finale 788 2,875 gg 100%

Tempo massimo di esecuzione della voltura 5gg 0,966 gg 100%

Tempo massimo di preventivazione per I'esecuzione di lavori senza sopralluogo 10 gg nessurna -
prestazione

Tempo massimo di preventivazione per |I'esecuzione di lavori con sopralluogo 20 gg nessurna -
prestazione

Tempo massimo di esecuzione di lavori semplici 10gg nessu_na -
prestazione

Fascia di puntualita per gli appuntamenti concordati 3 ore 0,016 ore 100%

Tempo massimo di intervento per la verifica del misuratore 10gg nessuha -
prestazione

Tempo massimo di comunicazione dell’esito della verifica del misuratore effettuata 108 nessuna )

in loco prestazione

Tempo massimo di comunicazione dell’esito della verifica del misuratore effettuata 30gg nessuna )

in laboratorio prestazione

Tempo massimo di sostituzione del misuratore malfunzionante 10gg nessur\a -
prestazione

Tempo massimo di intervento per la verifica del livello di pressione 10 gg nessuha -
prestazione

Tempo massimo di comunicazione dell’esito della verifica del livello di pressione 10 gg nessur\a -
prestazione

Tempo massimo per I'emissione della fattura 45 giorni solari 15,470 gg 100%

Periodicita minima di fatturazione 2/anno se consumi < 100mc

Periodicita minima di fatturazione 3/anno se 100mc < consumi < 1000mc 99.739%

Periodicita minima di fatturazione 4/anno se 1000mc < consumi < 3000mc ’

Periodicita minima di fatturazione 6/anno se consumi > 3000 mc

Tempo massimo di risposta motivata a reclami scritti 30 gg 17 gg 100%

Tempo massimo di risposta motivata a richiesta scritta di informazioni 30 gg 2,625 gg 100%

Tempo massimo di rettifica di fatturazione 60 gg nessur\a -
prestazione

Tempo per I'inoltro della richiesta ricevuta dall’'utente finale al gestore del servizio di 5 nessuna

fognatura e/o depurazione 88 prestazione ]

Tempo per l'inoltro all'utente finale della comunicazione ricevuta dal gestore del 5 nessuna

servizio di fognatura e/o depurazione g8 prestazione ]

E' previsto un indennizzo automatico di 30,00 € nel caso di mancato rispetto dei tempi di esecuzione delle prestazioni relative ai livelli specifici di qualita
Contrattuale. Tale indennizzo é raddoppiato o triplicato se la prestazione é stata fornita in un tempo doppio ma inferiore al triplo oppure triplo dello standard

previsto.
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