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RELAZIONE SULLA QUAL'TA' DEL SERVIZIO — Anno 2018 (art. 6 Carta del Servizio Idrico Integrato)

SERVIZI SVOLTI

Nella seguente tabella vengono riassunti i principali dati tecnici relativi ai servizi per cui ASP ha la
titolarita della gestione del Servizio Idrico Integrato per il Comune di Asti sino al 31.12.2030, in
particolare relativamente ai servizi di acquedotto, fognatura e depurazione, per gli anni 2017 e

2018.

FORNITURA ELETTRICA ANNO 2017  ANNO 2018
Consumo di energia elettrica kwh 8.700.288 8.318.773
Costo medio della fornitura elettrica Euro/kwh 0,1406 0,1540

SERVIZIO ACQUEDOTTO
Nurrero di comuni serviti (ComA) N 1 1
Popolazione residente servita (PRA) N 75.509 75.556
Volume di acqua fatturato (A20) m3 5.241.432 5.226.456
Utenze totali (UtT) N 12,707 12.702
Popolazione fluttuante (PFA) N 3476 3.478
Superficie (SUA) km2 152 152
Lunghezzarete (L) km 855 857
Dotazione giornaliera pro capite I/ablg 182 181

SERVIZIO FOGNATURA
Numero di comuni serviti (ComF) N 1 1
Popolazione residente servita (PRF) N 73.046 73.091
Lunghezzarete fognaria (LL) km 228 231
Popolazione fluttuante (PFF) N 3.363 3.365
Superficie (SUF) km2 152 152

SERVIZIO DEPURAZIONE
Numrero di comuni serviti (ComD) N 1 1
Popolazione residente servita (PRD) N 73.046 73.091
Popolazione fluttuante (PFD) N 3.363 3.365
Superficie (SUD) km2 152 152
Abitanti Equivalenti serviti da depurazione AE 86.709 85.956

2. QUALITA’ TECNICA DEL SERVIZIO

Con la delibera 917/2017/R/idr del 27 dicembre 2017 “Regolazione della qualita tecnica del
servizio integrato ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono (RQTI)”, |'Autorita per
I'energia elettrica il gas e il sistema idrico (oggi ARERA) ha definito la disciplina della qualita tecnica
del servizio idrico integrato. Il modello di regolazione individuato sviluppa, in particolare, la
selettivita, la corrispettivita, I'effettivita, la premialita, la gradualita e la stabilita ed & basato su un

sistema di indicatori composto da:

L/
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* Prerequisiti: rappresentano le condizioni necessarie all'ammissione al meccanismo
incentivante associato agli standard generali;

e Standard specifici: identificano i parametri di performance da garantire nelle prestazioni
erogate al singolo utente e il cui mancato rispetto prevede l'applicazione di indennizzi
automatici;

* Standard generali: sono ripartiti in macro-indicatori e indicatori semplici che descrivono le
condizioni tecniche di erogazione del servizio a cui & associato un meccanismo incentivante

| macro-indicatori sono:

e Macro-indicatore M1 - "Perdite idriche", cui & associato I'obiettivo di contenimento delle
dispersioni, con efficace presidio dell'infrastruttura acquedottistica (classi A,B,C,D,E);

e Macro-indicatore M2 - "Interruzioni del servizio", cui & associato I'obiettivo di
mantenimento della continuita del servizio, anche attraverso una idonea configurazione
delle fonti di approvvigionamento (classi A,B,C);

e Macro-indicatore M3 -"Qualita dell'acqua erogata", cui e associato |'obiettivo di una
adeguata qualita della risorsa destinata al consumo umano (classi A,B,C,D,E);

e Macro-indicatore M4 - "Adeguatezza del sistema fognario", cui € associato |'obiettivo di
minimizzare |'impatto ambientale derivante dal convogliamento delle acque reflue (classi
A,B,C,D,E);

* Macro-indicatore M5 - "Smaltimento fanghi in discarica", cui e associato I'obiettivo di
minimizzare |'impatto ambientale collegato al trattamento dei reflui, con riguardo alla linea
fanghi (classi A,B,C,D);

* Macro-indicatore M6 - "Qualita dell'acqua depurata", cui e associato |'obiettivo di
minimizzare l'impatto ambientale collegato al trattamento dei reflui, con riguardo alla linea
acque (classi A,B,C,D).

Il modello definito dalla delibera 917/2017/R/idr prevede che per ciascun macro-indicatore, inteso
come obiettivo minimo, I'Ente di governo dell'ambito, nel caso di ASP I'EGAto5 “Astigiano-
Monferrato”, individui:

* La classe di partenza, sulla base dei dati tecnici messi a disposizione del gestore e validati
dal medesimo Ente di governo;

* |'obiettivo di miglioramento/mantenimento che il gestore e tenuto a conseguire
(annualmente) sulla base dei target fissati dal presente provvedimento.

Con Delibera 50/2019/R/IDR del 12.02.2019 di approvazione delle tariffe ARERA ha definito per
ASP, sulla base degli standard di partenza, gli obiettivi da raggiungere secondo lo schema di
seguito riportato dal quale si evincono:

e obiettivi di mantenimento degli standard di qualita tecnica (classe A) per i parametri M1,
M2, M3, M5;

* obiettivo di miglioramento del 5% del valore M4C di standard di qualita tecnica;

e obiettivo per il parametro M6 di riduzione del tasso di superamento dei limiti dei reflui di

depurazione del 15%.
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M1la Perdite idriche lineari 6,88 mc/Km/gg|

M1 A Mantenimento
Mib Perdite idriche percentuali 20,8% % |

M2 M2 Interruzioni del servizio 0,32 ore A Mantenimento
M3a Incidenza delle ordinanze di non potabilita 0,000 %

M3 M3b Tasso di campioni da controlli interni non conformi 0,000 % A Mantenimento
M3c Tasso di parametri da controlli interni non conformi 0,000 %
M4a Frequenza allagamenti e/o sversamenti da fognatura 0,000 n./Km

M4 Mab Adeguatezza normativa degli scaricatori di piena 0,000 % B -5% M4c annuo
Mdc Controllo degli scaricatori di piena 91,7% %

M5 M5 Smaltimento fanghi in discarica 0,000 % A Mantenimento

M6 M6 Qualita dell’acqua depurata 9,6% % C -15% M6 annuo

Nel seguito si riporta invece la tabella riassuntiva degli standard a consuntivo rilevati nel 2018 per
ciascuno dei sei macroindicatori che evidenzia per ASP un altissimo livello di standard fornito
rientrando per tutti gli indicatori in classe A.

M1la Perdite idriche lineari 5,742

M1 A Mantenimento
M1b Perdite idriche percentuali 18,9%

M2 M2 Interruzioni del servizio 0,13 A Mantenimento
M3a Incidenza delle ordinanze di non potabilita 0,000

M3 M3b Tasso di campioni da controlli interni non conformi 0,000 A Mantenimento
M3c Tasso di parametri da controlli interni non conformi 0,000
M4a Frequenza allagamenti e/o sversamenti da fognatura 0,069

M4 M4b Adeguatezza normativa degli scaricatori di piena 0,000 A Mantenimento
Mdc Controllo degli scaricatori di piena 0,0%

M5 M5 Smaltimento fanghi in discarica 0,000 A Mantenimento

M6 M6 Qualita dell’acqua depurata 0,0% A Mantenimento

3. QUALITA’ CONTRATTUALE DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO

Nel seguito si riportano le tabelle con i dati a consuntivo di tutte le prestazioni previste dalla
tabella 6 allegata alla delibera 655/2015/R/idr, confrontati con gli standard richiesti da ARERA,

relativi al 2018 dai quali si evince:
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v' il pieno rispetto delle % minime richieste per gli standard generali (complessivamente pari
a 42), fatto salvo per il solo Preavviso minimo per la disdetta dell'appuntamento
concordato (75% anziché 95%) che peraltro rappresenta 4 servizi sui totali 42.468;

v' I'ottima percentuale di esecuzione degli interventi per quanto riguarda gli indicatori
generali, in particolare:

e servizi totali effettuati: 42.468;

* servizi effettuati nel rispetto degli standard richiesti dall’Authority: 42.439;

e servizi effettuati fuori standard: 29;

* % diinterventi eseguiti nel rispetto degli standard: 99,93%;

* medie della tempistica relativa agli interventi ampiamente al di sotto dei tempi
massimi richiesti da ARERA.
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tandard
n. interventi annui stan ar'
generali
livello
Indicatore Standard richiesto % P estor ichiesto
totali in fuori effettivo standard delle
standard | standard in ) singole
effettivo )
standard | = | prestazio
ni
1 Tempo di preventivazione per allaccio idrico 1049 0 0 0 )
senza sopralluogo
) Tempo di preventivazione per allaccio fognario 1049 0 0 0 ) )
senza sopralluogo
3 Tempo di preventivazione per allaccio idrico con 2049 100 100 0 100,00% 3,80
sopralluogo
4 Tempo di preventivazione per allaccio fognario 2049 2% % 0 100,00% 6,04
e/o con sopralluogo
5 Tempo di es,ecuuon.e dell .allacao |dr|co.che 1549 59 59 0 100,00% 4,90
comporta I’'esecuzione di lavoro semplice
6 Tempo di ese,cunone.dell a!lacao fognarl.o che 2049 0 0 0 ) )
comporta I’'esecuzione di lavoro semplice
7 Tempo di esectzl:;eleecsi:g allaccio idrico <3049 35 33 ) 94,20% 16,67 90,00%
Tempo di esecuzione dell’allaccio fognario
8 complesso <3099 19 18 1 94,74% 17,58 90,00%
9 Tempo di attivazione della fornitura 599 99 99 0 100,00% 0,67
Tempo di riattivazione, ovvero di subentro nella
10 fornitura senza modifiche alla portata del 599 0 0 0 - -
misuratore
Tempo di riattivazione, ovvero di subentro nella
11 fornitura con modifiche alla portata del 10 g9 2 1 1 50,00% 4,00
misuratore
12 Tempo di riafctiva.zion.e della fornitur.a \in seguito a 2 gg feriali 92 92 0 100,00% 0,45
disattivazione per morosita
13 Tempo di disattivazione della fornitura 799 65 64 1 98,46% 2,48
14 Tempo di esecuzione della voltura 5gg 439 439 0 100,00% 0,00
15 Tempo di preventivazione per lavori senza 1049 0 0 0 ) )
sopralluogo
16 Tempo di preventivazione per lavori con 2049 13 13 0 100,00% 4,60
sopralluogo
17 Tempo di esecuzione di lavori semplici 10 g9 3 3 0 100,00% 7,67
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. . . standard
n. interventi annui X
generali
livello
Indicatore Standard richiesto| % media | tichiesto.
. in fuori effettivo delle
totali N standard .
standard | standard in . singole
effettivo 3
standard prestazio
ni
18 Tempo di esecuzione di lavori complessi <30gg 0 0 0 - - 90,00%
19 Fascia di puntualita per gli i appuntamenti 3ore 129 129 0 100,00% 3,00
20 | Tempo massimo per |'appuntamento concordato 7499 129 129 0 100,00% 1,95 90,00%
27 Prea\‘/wso minimo per la disdetta 24 ore 4 3 1 67,00 95,00%
dell'appuntamento concordato
22 [Tempo di intervento per la verifica del misuratore 10 gg 1 1 0 100,00% 3,00
23 Tempo di con'.\unlcazlone dell e5|t¢? della verifica 1049 o o 0 . )
del misuratore effettuata in loco
0 Tempo di ?omunlcazlone dell e-5|to della VfEI‘IfICa 3049 1 1 0 100,00% 5,00
del misuratore effettuata in laboratorio
5 Tempo di sostltuzlt?ne del misuratore 1049 o o 0 . )
malfunzionante
% Tempo di interventi per !a verifica del livello di 1049 0 0 0 ) )
pressione
27 Tempo di comun|.ca1|one'dell eflto della verifica 1049 0 0 0 ) )
del livello di pressione
28 Tempo di arrivo sul.luogo di chiamata per pronto Jore o 88 6 93,62% 1h 28' 90,00%
intervento
29 Tempo per I'emissione della fattura 45 gg solari 33.122 33.113 9 99,97% 24,54
Fatturazione n. fatturazioni | n. utenze | n. fatture
2/anno per consumi
<100 mc 5.558 11.196
3/anno per 100 mc
<consumi <1000 mc 6.398 19.370
30 Periodicita di fatturazione
4/anno per 1000 mc
<consumi <3000 mc 131 528
6/anno per consumi
>3000 mc 37 223
TOTALE fatturazione 12.124 31.317
31 Termine per il pagamento della bolletta 20 gg solari tempistica relativa al cliente
32 Tempi di risposta a reclami 30499 5 5 0 100,00% 3,20
33 Tempo per la r|‘sposta a‘r|c‘h|este scritte di 3049 10 10 0 100,00% 4,70
informazioni
34 Tempo per Ia'r|'spos'ta a r|ch|.este scritte di 3049 46 6 0 100,00% 3,01 95,00%
rettifica di fatturazione
35 Tempo di rettifica di fatturazione 60 gg 0 0 0 - -
36 Tempo massimo di attesa agli sportelli 60 minuti 3.987 3.987 0 100,00% 53" 95,00%
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standard
n. interventi annui R
generali
Indicatore Standard richiesto| % media livello
. in fuori effettivo richiesto
totali N standard -
standard | standard in effettivo delle singole
standard | = | prestazioni
37 Tempo medio di attesa agli sportelli 20 minuti 3987 | 3.979 8 99,80% | 53" ;“Ed'a sul totale
elle prestazioni
Rispetto in
Accessibilita al servizio telefonico (AS= rapporto i
3g | oo ot ( ppe AS> 90% 100,0% |2'meno 10 deel
unita di tempo con linea libera e n. complessivo) ultimi 12 mesi
(ok 12/12)
L n.
Tempo medio di attesa .
chiamate
39 Rispetto in
Tempo medio di attesa per il servizio telefonico | 10 degli
P P TMA <240 secondi| 2.737 g [°Imeno 10 dest
(TMA) ultimi 12 mesi
(ok 12/12)
. . n. n. con
Livello servizio . .
chiamate | risposta
40 Rispetto in
Livello del servizio telefonico (LS = rapporto tra | 10 degli
. ( pporto LS 280% 2737 | 2395 342 87,50% | 87,50% | oo oc!
chiamate con contatto con operatore e totali) ultimi 12 mesi
(ok 12/12)
n tempo
Tempo di risposta o <120 sec | >120sec | medio %
chiamate frotti
M effettivo —
Lo . . 90% delle
T d ta alla ch tad t
empo dirisposta alla chiamata di pronto | ~p; <130 secondi | 3.270 | 3.231 39 858 | 988% singole
intervento (CPI) s
Tempo per I'inoltro della richiesta ricevuta
42 dall'putente finale al gestore del servizio di 5499 0 0 0 - -
fognature/o depurazione
Tempo per I'inoltro all'utente finale della
43 comunicazione ricevuta dal gestore del servizio 5499 0 0 0 - -
di fognatura e/o depurazione
Tempo per la comunicazione dell'avvenuta 90% delle
44 | attivazione, riattivazione, subentro, cessazione, 1099 1 1 0 100,00% | 100,00% singole
voltura prestazioni
totali in fuori % in
standard | standard | standard
RIEPILOGO 42.468 42.439 29 99,93%




