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STANDARD DI QUALITA DEL SERVIZIO

La Carta del Servizio fissa quattro parametri Swalutare la qualita del servizio:
1. awvvio del rapporto contrattuale
2. accessibilita del servizio
3. gestione del rapporto contrattuale

4. continuita e regolarita nell'erogazione del sewwizi

1. AVVIO DEL RAPPORTO CONTRATTUALE

Le attivita di avvio del rapporto contrattuale sgestite in maniera informatica mediante
I'apertura di un “Ordine di Intervento” (ODI) e panto per ognuna di esse e possibile
ricostruire in maniera dettagliata I'iter seguitialla richiesta di preventivo all’esecuzione
dell'allacciamento, all’attivazione della forniturénche le fasi successive (disdetta,
voltura, modifica, cessazione, riattivazione) vemggestite tramite ODI.

Va rilevato che l'avvio del rapporto contrattuaiguarda il servizio di erogazione di
acqua potabile e prevede la posa di un contatoreserare i volumi forniti.

L’allacciamento alla pubblica fognatura, invecen mmmporta necessariamente la stipula
di un rapporto contrattuale: infatti nel caso dowe costruzioni I'allacciamento fognario
puod precedere il contratto di fornitura, che viestipulato al momento in cui l'unita
abitativa viene effettivamente occupata; viceveasaostruzione di nuovi collettori puo
rendere allacciabili alcuni edifici gia precedenéerte serviti da acquedotto: in tal caso
non viene stipulato un nuovo contratto ma si precaith messa a ruolo come “servizio
completo” dell’utenza preesistente.

Va inoltre evidenziato che, mentre gli allacciamelfit rete idrica sono sempre realizzati
dal Gestore del servizio (che provvede anche athifazione dei contatori), gli

allacciamenti alla rete fognaria possono esseréffenentemente realizzati sia da
Irisacqua sia da imprese di fiducia scelte dire¢tara dagli Utenti.

Attualmente le procedure di autorizzazione allediamento alla rete fognaria e di
eventuale realizzazione degli allacci stessi nonguao gestite mediante il sistema
gestionale Utenza ma direttamente dal settoredeaperativo: i dati relativi al numero
di pratiche gestite nel 2010 ed i relativi tempiridposta sono pertanto stati elaborati e
forniti da tale settore.
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In Tabella n° 1 sono riportati i dati relativi ai tempi di prevergzione ed esecuzione, 0

modifica, di allacci alla rete idrica. Come si podtare i tempi medi di preventivazione

sono ulteriormente migliorati rispetto al 2009 exe@irca un sesto del tempo previsto
dalla Carta del Servizio; la percentuale di rispelel tempo massimo é stata del 100%.
L’obiettivo per il 2011 non puo che essere queillmédntenere tale livello ottimale.

Anche per quanto riguarda I'esecuzione degli aldanenti, si nota un marcato
miglioramento rispetto ai valori dell’anno precetieria percentuale di rispetto dei tempi
massimi & migliorata significativamente raggiungend livello ottimale del 100%.
Obiettivo per il 2011 e quello di mantenere talello ottimale.

Si rileva che il numero di nuovi allacciamenti ttaudi anno in anno inferiore a quello
dell'anno precedente, ad evidenza degli effetti leherisi economica ancora produce in
particolare nel settore dell’edilizia.

In Tabella n°2sono riportati i dati relativi agli allacciamentiaarete fognaria.

Per guanto riguarda le procedure di autorizzazionesmpi medi di risposta sono,
purtroppo, peggiorati rispetto al 2009, con unaceetuale di rispetto pari al 94%.
Obiettivo del 2011 e raggiungere una percentualspiéetto superiore al 95%.

La situazione non é invece soddisfacente per quéayiarda I'emissione di pareri relativi
all'autorizzazione allo scarico di reflui industriaon assimilabili ai domestici. | tempi
elevati sono dovuti allincompletezza e inadeguederella documentazione tecnica
allegata alle richieste stesse. Molti pareri hangoardato infatti pratiche di rinnovo di
autorizzazioni preesistenti, rilasciate dai Comuanbase alla vecchia normativa e per le
quali il Gestore non aveva a suo tempo emesso a@atere e quindi aveva necessita di
acquisire tutta la documentazione tecnica anchdolag non era intervenuta alcuna
modifica.

E’ comunque necessario migliorare sensibilmentpdecentuale di rispetto dei tempi
massimi e provvedere a migliorare la registrazisisematica delle sospensioni di
istruttoria in attesa della documentazione integaat.'obiettivo & quello di raggiungere
nel 2011 una percentuale di rispetto pari almeh&s%.

Un obiettivo strategico che potrebbe portare ad sigaificativa riduzione dei tempi di
risposta, e quello di uniformare le procedure redablla gestione degli allacci fognari al
sistema gestionale Utenza, gia in uso per gli ailliaeici.

A seguito dell'implementazione del nuovo sistemfarmatico di Irisacqua, sono infatti
in fase di ridefinizione le prassi e le modalitduative volte a raggiungere I'obiettivo
sopra indicato.

Il numero complessivo degli allacciamenti fognadiginuito rispetto a quello del 2009,
migliorandone pero i tempi medi di realizzazionart®ppo si rileva un peggioramento
nella percentuale di rispetto dei tempi massimi clslta ancora insoddisfacente
attestandosi al 61%. L’obiettivo per il 2011 éaljgiungere la soglia di rispetto del 75%.
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Si sottolinea come nel corso del 2010 si e gia yrduto a gestire mediante O.D.I. le
verifiche funzionali.

In Tabella n°® 3 sono invece riportati i dati relativi all’attivazie della fornitura idrica
inclusi subentri, cessazioni e riattivazioni doperuali sospensioni dovute a morosita.

Si tratta di attivita che non richiedono autorizpat particolari e vengono quindi
generalmente effettuati in tempi rapidi, signifieamente inferiori a quelli previsti dalla
Carta del Servizio.

In particolare I'attivita di subentro e riattivani® viene molto spesso eseguita il giorno
stesso della richiesta, cosi come la riattivazideléa fornitura dopo una sospensione per
morosita.

Va rilevato con soddisfazione il netto miglioranmeemella percentuale di rispetto delle
pratiche di cessazione della fornitura idrica, deieil tempo medio sia la percentuale di
rispetto sono ulteriormente migliorati. Trova quirmdnferma I'efficacia della scelta di
costituire allo scopo uno specifico nucleo opemtiemposto da personale dipendente.

Va inoltre rilevato un ulteriore significativo aumte delle sospensioni per morosita e
delle riattivazioni successive all'incasso degtetmati.

L’attivita di recupero crediti continua ad essenepueciso impegno della Societa, che sta
dando ottimi risultati. La percentuale di insoluttie al momento della costituzione di

Irisacqua era superiore al 5%, si attesta al terndielle procedure di recupero crediti

previste dalla Carta del Servizio a livelli infaiial 2%.



Tabella n°1

Allacciamenti alla rete idrica

ATTIVITA' Codifica Totale Totale Variazione
ODI anno 2009 | anno 2010
Awvio del rapporto contrattuale
Tempo di preventivazione nuovi allacciamenti 055 Attivita eseguite n°526 n°468 -11,03%
e richiesta di modifica allacciamenti esistenti Tempo medio effettivo 2,74 gg. 1,98 gg. -27,74%
Tempo massimo previsto 15 gg. 15 gg.
Interventi oltre T max n°0 n°0 -
% rispetto T max 100,00% 100,00% -
Obiettivi 2011:
1) Mantenere una percentuale di rispetto del 100%
Tempo di esecuzione dell'allacciamento alla rete id  rica = 003 Attivita eseguite n°346 n°315 -8,96%
Tempo medio effettivo 5,43 gg. 2,46 gg. -54,70%
Tempo massimo previsto 30 gg. 30gg.
Interventi oltre T max n°7 n0 -100,00%
% rispetto T max 97,98% 100,00% 2,06%
Obiettivi 2011:
1) Mantenere una percentuale di rispetto del 100%
Modifica allacciamento esistente Y140 Attivita eseguite n°l n°2 100,00%
Tempo medio effettivo 1,00 gg, 0,5 gg. -50,00%
Tempo massimo previsto 30 gg. 30.99
Interventi oltre T max n°0 n°0
% rispetto T max 100,00% 100,00% -
Obiettivi 2011:

1) Mantenere una percentuale di rispetto del 100%




Tabella n°2

Allacciamenti alla rete fognaria

ATTIVITA' Codifica Totale Totale Variazione
ODI anno 2009 | anno 2010
Autorizzazione allacciamenti a pubblica fognatura n. d. Attivitd eseguite n°267 n°233 -12,73%
(comprende rilascio del preventivo di esecuzione se richiesto) Tempo medio effettivo 20,74 g9 2799 30,18%
Tempo massimo previsto 60 gg. 60 gg.
Interventi oltre T max n°14 n°36 157,14%
Obiettivi 2011: % rispetto T max 94,76% 93,99% -0,81%
1) Uniformare le procedure del settore al sistema gestionale utenza
2) Raggiungere una percentuale di rispetto superiore al 95%
Emissione di parere vincolante per scarichi industr iali n.d. Attivita eseguite n°45 n°8 -82,22%
Tempo medio effettivo 68 gg. 87 gg. 27,94%
Tempo massimo previsto 60 gg. 60 gg.
Interventi oltre T max n°20 n°8 -60,00%
Obiettivi 2011: % rispetto T max 55,56% 0,00% -100,00%
1) Migliorare la registrazione delle sospensioni di istruttoria per
integrazione documenti.
2) Raggiungere una percentuale di rispetto superiore al 85%
Tempo di esecuzione dell'allacciamento alla rete fo  gnaria n.d. Attivita eseguite n°44 n°33 -25,00%
Tempo medio effettivo 36 gg. 29 gg. -19,44%
Tempo massimo previsto 30 gg. 30 gg.
Interventi oltre T max n°15 n°13 -13,33%
Obiettivi 2011: % rispetto T max 65,91% 60,61% -8,05%

1) Uniformare le procedure del settore al sistema gestionale utenza
2) Raggiungere una percentuale di rispetto del 75%




Tabella n°3

Attivazione della fornitura

ATTIVITA Codifica Totale Totale Variazione
ODI anno 2009 | anno 2010
Attivazione della fornitura idrica 009 Attivita eseguite n°757 n°542 -28,40%
Tempo medio effettivo 2,17 gg. 2,20 gg. 1,38%
Tempo massimo previsto 15 gg. 15 gg.
Interventi oltre T max n°3 n°s 66,67%
Obiettivi 2011: % rispetto T max 99,60% 99,08% -0,53%
1) Raggiungere una percentuale di rispetto del 100%
Subentro e riattivazione della fornitura '020 Attivita eseguite n°3002 n°2654 -11,59%
Tempo medio effettivo 0,49 gg. 0,43 gg. -12,24%
Tempo massimo previsto 6 gg. 6 gg.
Interventi oltre T max n°16 n°20 25,00%
Obiettivi 2011: % rispetto T max 99,47% 99,25% -0,22%
1) Raggiungere una percentuale di rispetto del 100%
Cessazione della fornitura idrica 040-041 Attivita eseguite n°1.302 n°1.340 2,92%
Tempo medio effettivo 3,89 gg. 1,99 gg. -48,84%
Tempo massimo previsto 6 gg. 6 g9
Interventi oltre T max n°107 n36 -66,36%
Obiettivi 2011: % rispetto T max 91,78% 97,31% 6,03%
1) Mantenere una percentuale di rispetto superiore al 95%
Riattivazione fornitura dopo sospensione per morosi ta = 070 Attivita eseguite n°149 n°77 -48,32%
Tempo medio effettivo 0,50 gg. 0,19 gg. -163,16%
Tempo massimo previsto 3gg. 3499.
Interventi oltre T max n°7 n°0 -100,00%
Obiettivi 2011: % rispetto T max 95,30% 100,00% 4,93%

1) Mantenere una percentuale di rispetto del 100%




2. ACCESSIBILITA’ DEL SERVIZIO

Periodo di apertura al pubblico degli sportelli e empo di attesa

Nel corso del 2010, al fine di perseguire gli ofpietprefissati 'anno precedente,
soprattutto in termini di percentuale di rispettei dempi di attesa, € stata effettuata
un’attenta verifica sull’organizzazione degli sgdlit Conseguentemente si € modificato
lo schema di apertura degli stessi articolandodd,rispetto della normativa vigente, su
58 ore settimanali complessive di apertura su #4(§&atizia, Gradisca, Ronchi e Grado).

A partire dal mese di novembre 2010 é stato aperésso il Comune di Grado lo
sportello Irisacqua, la cui piena operativita étigail 1 gennaio 2011 a seguito della
conclusione della temporanea terziarizzazione delizo idrico al Comune stesso.
Pertanto gli indicatori relativi all'utenza del ZDAncora non comprendono i dati relativi
a tale sportello.

La Tabella n° 4 evidenzia il numero di Utenti serviti, i tempi niedi attesa e le
percentuali di rispetto suddivise trimestre penastre.

Le modifiche organizzative introdotte e la riduzooomplessiva del numero di utenti
allo sportello ha consentito di superare gli obiefprefissati sia in termini di tempo
medio di attesa (pari a 8,43 minuti) sia in termdnipercentuale di rispetto del tempo
massimo che e risultata nel complesso superid@dél

Si segnala con soddisfazione che tutti gli spartelhno nel 2010 raggiunto percentuali
di rispetto superiori al 90%.

La Tabella n° 5indica il numero di pratiche svolte da ciascunorsgio, incluse quelle
telefoniche.

Si ricorda che gli sportelli sono gestiti congiunente con IRIS S.p.A. ed ISOGAS.
Questo rappresenta un fattore positivo per gli tUteme hanno a disposizione un unico
sportello per tre servizi diversi (acqua, gasutifurbani) che diventano quattro a Gorizia,
dove IRIS S.p.A. eroga anche I'energia elettricantaggior parte degli Utenti, infatti, si
reca allo sportello per svolgere piu di una praticaumero medio di pratiche per Utente
e salito nuovamente passando da 1,79 a 1,93.

L’attuale organizzazione degli sportelli potrebhsise delle variazioni a seguito delle
modifiche societarie che interessano IRIS S.p.A.
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La Tabella n°6riepiloga il numero di utenti serviti per sporteél per turno di apertura.

Gli Utenti continuano a dimostrare di avere unaangreferenza per i turni mattutini
pertanto la decisione di aprire gli sportelli inedgedi la mattina ed in una sola al
pomeriggio risulta corretta e congruente con tiglartizione.

La percentuale di Utenti che si reca allo sportélé@abato € del 6% del totale in linea con
I'anno precedente, mentre negli altri giorni I'athza varia dal 22% del lunedi al 14%
del venerdi

In ogni sportello e stata predisposta una corséepenziale per gli Utenti “particolari”,
come previsto dalla Carta del Servizio. Tale cosesiatata utilizzata solo in rarissime
occasioni, del tutto irrilevanti dal punto di vidgatistico.

Svolgimento delle pratiche per via telefonica — seizio informazioni

Va rilevato che oltre il 98% delle pratiche vien®l$o con la presenza fisica dell’'Utente
allo sportello mentre meno del 2% delle pratichenei svolto telefonicamente dal
personale addetto allo sportello.

Il servizio Call Center Numero verde 800-993131¢ attivo dalle 8.00 alle 20.00 dei
giorni feriali e dalle 8.00 alle 13.00 del saba&y fornire informazioni relativamente ai
servizi erogati, le modalita di allacciamento, icdmenti necessari per la stipula dei
contratti e le tariffe in vigore.

Nel 2010 il Call Center ha ricevuto 5212 telefongte22% rispetto al 2009) con una
media di 14,8 telefonate al giorno. Di queste #odBa ricevuto risposta entro 10 secondi,
il 36% entro 30 secondi, il 17,5% entro un minuit®,2% entro 2 minuti mentre il 1,3%
degli Utenti ha abbandonato la chiamata o ha ricexsposta oltre i 2 minuti di attesa.

Il 35% delle conversazioni telefoniche dura menardminuto, 25% meno di due minuti,
24% tra due e quattro minuti mentre il 16% impelymaeratore oltre i quattro minuti.

Confrontando questi dati con quelli del 2009 si pabare che i tempi di risposta sono
notevolmente migliorati (93% di risposte entro uimuo contro I'88% del 2009), mentre
i tempi di conversazione si sono allungati (il tempedio passa da 131 a 143 secondi).

La segnalazione dei guasti e la richiesta di irBtivurgenti per via telefonica e possibile

tramite il Numero verde 800-993190attivo sette giorni su sette, 24 ore su 24. Dal 1°
gennaio 2010 questo servizio viene gestito dal Caliter e/o dal reperibile telefonico

Irisacqua.

E’ inoltre sempre disponibile Numero verde 800-99319per la comunicazione delle
autoletture.
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Tabella n°4

VALUTAZIONE TEMPO MEDIO DI ATTESA ALLO SPORTELLO

. n°utenti | attesa media | n°attese .
Sportello di serviti  |minuti [secondi > 30 minuti Yorispetto
1°trimestre
GORIZIA 3799 7 26 222 94,16%
GRADISCA D'ISONZO 1185 10 36 114 90,38%
RONCHI DEI LEGIONARI 3505 6 0 120 96,58%
Parziale 1°trimestre | 8.489 7 17 456 94,63%
2°trimestre
GORIZIA 4.160 8 47 267 93,58%
GRADISCA D'ISONZO 1.426 10 59 142 90,04%
RONCHI DEI LEGIONARI 3.499 3 13 19 99,46%
Parziale 2°trimestre | 9.085 6 59 428 95,29%
3°trimestre
GORIZIA 3.330 7 39 212 93,63%
GRADISCA D'ISONZO 798 7 6 50 93,73%
RONCHI DEI LEGIONARI 3.261 5 28 152 95,34%
Parziale 3°trimestre 7.389 6 38 414 94,40%
4°trimestre
GORIZIA 3.925 22 39 346 91,18%
GRADISCA D'ISONZO 940 8 11 68 92,77%
RONCHI DEI LEGIONARI 2.770 4 37 98 96,46%
Parziale 4°trimestre | 7.635 14 20 512 93,29%
Totale anno 2010
GORIZIA 15.214 11 47 1.047 93,12%
GRADISCA D'ISONZO 4.349 9 34 374 91,40%
RONCHI DEI LEGIONARI 13.035 4 50 389 97,02%
Totale anno 2010 | 32.598 8 43 1.810 94,45%

Obiettivi per il 2011:

1) Mantenere il tempo medio di attesa al di sotto dei 10 minuti
2) Raggiungere una percentuale di rispetto complessiva superiore al 95%

11




Tabella n°5

N°PRATICHE SVOLTE DA CIASCUNO SPORTELLO (anno 2010 )

. n°utenti [pratiche nfchiamate pratiche fotale di fui s ervizio .
Sportello di: - . . . N % s.i.i.
serviti svolte  telefoniche tglefoniche gratiche idrico i ntegrato
GORIZIA 15.214 32.407 126 689 33.096 7.975 24,10%
GRADISCA D'ISONZO 4.349 8.872 79 236 9.108 3.883 42,63%
RONCHI DEI LEGIONARI 13.035 21.738 34 77 21.815 7.840 35,94%
TOTALE| 32.598 63.017 239 1.002 64.019 19.698 30,77%

Osservazioni:

1) Gli sportelli sono gestiti congiuntamente a IRIS S.p.A. ed ISOGAS s.r.l.
2) In questo modo lo stesso sportello pud gestire quattro senizi diversi (acqua, gas, energia elettrica e T.I.A.)
3) Questo consente un utilizzo efficiente della struttura. Il senizio idrico integrato rappresenta il 31% delle pratiche swolte.
4) La maggior parte degli Utenti si reca allo sportello per svolgere piu di una pratica (valore medio = 1,93)
5) I numero di pratiche swlte telefonicamente & marginale (1,6% del totale)
6) Il senvizio di CALL CENTER (Numero verde 800-993131) e stato abilitato alla modifica dei dati anagrafici.

Obiettivi per il 2011:
1) Uniformare le procedure del sistema gestione utenza
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Tabella n°6

N°di utenti serviti per sportello e per turno dia

Periodo Gennaio-Giugno

pertura

Sportello  &ddetti | Turno unedi Martedi Mgrcoledi Gipvedi V | enerdi|Sabato [TOTALE |Media
n°medio di utenti serviti per turno di apertura
Gorizia 4 mattina 73,57 69,63 62,27 205,47 68,49
4 |pomeriggio 57,39 56,06 113,45 56,73
. \ 2 mattina 38,04 34,11 24,47 12,58 [ 109,20 27,30
Gradisca d'l. —
pomeriggio
Ronchi dei L 4 mattina 55,92 47,31 37,21 44,65 37,17 | 222,26 44,45
) 4 |pomeriggio | 28,15 32,29 60,44 30,22
Totale mattina 129,49 85,35 106,84 78,76 86,74 49,75 | 536,93 89,49
pomeriggio | 28,15 57,39 32,29 56,06 173,89 43,47
n°medio di utenti serviti per addetto per turno di apertura
. 4 mattina 18,39 17,41 15,57 17,12
Gorizia —
4 pomeriggio 14,35 14,02 14,18
. \ 2 mattina 19,02 17,06 12,24 6,29 13,65
Gradisca d'l. —
2 pomeriggio
Ronchi dei L 4 mattina 13,98 11,83 9,30 11,16 9,29 11,11
) 4 |pomeriggio | 7,04 8,07 7,56
Media mattina 16,19 15,42 13,36 14,11 15,57 7,79 13,74
pomeriggio | 7,04 14,35 8,07 14,02 10,87
Periodo Luglio-Dicembre
Sportello  &ddetti | Turno unedi Martedi Mgrcoledi Gipvedi V | enerdi|Sabato [TOTALE |Media
n°medio di utenti serviti per turno di apertura
Gorizia 4 mattina 60,85 56,62 55,26 172,73 57,58
4 |pomeriggio 52,58 49,82 102,40 51,20
. \ 2 mattina 33,35 5,07 29,55 - 67,97 16,99
Gradisca d'l. —
pomeriggio
Ronchi dei L 4 mattina 42,97 40,04 34,70 40,06 31,27 | 189,04 37,81
) 4 |pomeriggio 17,81 23,50 41,31 20,66
Totale mattina 103,82 73,39 91,32 45,13 84,81 31,27 | 429,74 71,62
pomeriggio | 17,81 52,58 23,50 49,82 - - 143,71 35,93
n°medio di utenti serviti per addetto per turno di apertura
- 4 mattina 15,21 14,16 13,82 14,39
Gorizia —
4 |pomeriggio 13,15 12,46 12,80
. \ 2 mattina 16,68 2,54 14,78 0,00 8,50
Gradisca d'l. —
pomeriggio
Ronchi dei L 4 mattina 10,74 10,01 8,68 10,02 7,82 9,45
) 4 |pomeriggio | 4,45 5,88 5,16
Media mattina 12,98 13,34 11,42 6,28 13,82 3,91 10,29
pomeriggio | 4,45 13,15 5,88 12,46 8,98
Osservazioni:

1) A partire dal mese di novembre 2010 é stato attivato uno sportello IRISACQUA presso il Comune di Grado
2) L'affluenza al sabato mattina & pari al 6% sul totale, in linea con I'anno 2009.

13




Rispetto degli appuntamenti concordati

La gestione degli appuntamenti non viene percetae una criticita da parte degli
Utenti, in quanto la gran parte delle attivita leatove vengono gestite da Irisacqua
tramite un Sistema Informativo Aziendale (SIA) cfissa le modalita operative e
consente il rispetto dei tempi.

E’ stato quindi effettuato un sistematico monit@iagdegli appuntamenti concordati
relativamente alle sole attivita non ancora gest#keSIA, cioé quelle relative al servizio
fognatura (cfr. dati in Tabella n° 7).

La riduzione nel numero di appuntamenti concordatriferibile al completamento
dell'attivita di verifica delle utenze allacciatkbaafognatura.

Dai dati riscontrati, cosi come gia verificato neaini precedenti, non si ravvisa né la
necessita né I'opportunita di procedere ad unaifsggecegistrazione informatica degli
appuntamenti concordati, risultando preferibileappporto diretto e personale tra Tecnici,
Operativi e Utenti.

Tutti i tecnici che operano sul territorio sono aittf dotati di telefono cellulare e
provvedono a contattare personalmente I'Utentenghéa fatto richiesta per fissare un
appuntamento nel caso in cui il sopralluogo richiEdpresenza fisica dell’'Utente ovvero
lo stesso desideri essere presente.

La fascia di tolleranza delle due ore é stata tigfgenel 96,04% dei casi.
Risposta alle richieste di informazioni e reclaomts dagli Utenti

Dal 2007 € attivo il sito informatico www.irisacqita disponibile anche in lingua
friulana e slovena, che viene costantemente aggiom dove gli Utenti possono trovare
ogni informazione possibile sulla azienda, i seyvia qualita dellacqua, i bandi di

selezione per personale, i bandi per le gare dialappavori e per incarichi di

progettazione, le notizie delle aggiudicazioni e #$tato di avanzamento nella
realizzazione degli investimenti previsti dal Pialidmbito.

Nel 2010 il sito & stato visitato da 16.205 Uteotin 27.696 visite e 478.251 pagine
visualizzate. Tutti i dati sono in linea con glinaprecedenti.

Sul sito e’ scaricabile la modulistica necessaltia volgimento delle varie pratiche cosi
come i documenti di maggior interesse, compre§zatéa del Servizio Idrico Integrato.

Il sito comprende una sezione “news” che vieneardsimente aggiornata con le notizie
di maggior interesse, compresi gli avvisi di intzione del servizio in caso di interventi
programmati di manutenzione.
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E’ in fase di sperimentazione e verra prossimamattieata la possibilita di visualizzare
le bollette sul proprio computer. Si tratta di umm passo per rendere il sito di Irisacqua
realmente interattivo.

Oltre al sito, che rappresenta il canale inforn@atpiu completo e aggiornato, le
informazioni agli Utenti vengono prevalentementenii@ in tempo reale dal personale
addetto agli sportelli o per via telefonica, sitraaterso il Call Center che attraverso il
centralino aziendale.

Le richieste scritte di informazione cosi comeithieste di accesso agli atti, i reclami e
le richieste di risarcimento danni sono state r@goénte registrate e monitorate. | dati
sono riportati in Tabella n® 7.

Le richieste di informazioni sono significativamerdiminuite (-43%); 9 richieste hanno
ricevuto risposta oltre i termini massimi previgtilla Carta del Servizio, il tempo medio
di risposta passa da 18,67 a 23,20. Anche i datieshepi medi di risposta risultano
ancora insoddisfacenti.

L’obiettivo minimo per il 2011 é di raggiungere up@rcentuale di rispetto dell’ 85%.

Il numero di reclami scritti € stato pari a 34, astante cio il tempo di risposta si
ridotto del 17% anche se la percentuale di rispetiominuita del 6%. L'obiettivo fissato

per il 2010 e quello di arrivare a una percentdalispetto del 90%.

L'incremento dei reclami e riconducibile prevalantmte alle rotture dei contatori
conseguenti all’ondata di gelo che si € verifiaafae dicembre 2009.

Richieste di risarcimento danni

Le richieste di accesso agli atti hanno registiata percentuale di rispetto del 100%.
L'impegno € quello di mantenere costante questlltittimale.

Nel corso del 2010 sono state ricevute n° 30 rathidi risarcimento danni.

Queste sono state trasmesse alla Compagnia diuAssicne e sono state gestite nel
rispetto di quanto previsto dalla polizza assicuea¢ dal Codice Civile.
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Tabella n°7

Risposte agli Utenti

ATTIVITA'

Codifica

Totale

Totale

Variazione
protocollo anno 2009 gnno 2010

Programmazione appuntamenti con Utenti N.D. Appuntamenti concordati n°675 n°328 -51,41%
Tempo medio risposta 3,6 giorni 4,2 giorni 16,67%
Tempo massimo previsto 7 giorni 7 giorni

Obiettivi 2011: Risposte oltre T max 0 5 -

1) Ritornare ad una percentuale di rispetto del 100% % rispetto T max 100% 98,48% -1,52%

Rispetto degli appuntamenti con gli Utenti N.D. Sopralluoghi effettuati n°675 n°328 -51,41%
Livello di qualita previsto 2 ore 2 ore

Obiettivi 2011: Ritardo oltre 2 ore n°27 n°13 -51,85%

1) Mantenere una percentuale di rispetto del 96% % rispetto livello qualita 96,00% 96,04% 0,04%

Richieste scritte di informazioni INFO Richieste ricewte n°90 n°51 -43,33%
Tempo medio risposta 18,67 gg 23,20 gg. 24,26%
Tempo massimo previsto 30 gg. 30 gg.

Obiettivi 2011: Risposte oltre T max n°15 n°9 -40,00%

1) Raggiungere una percentuale di rispetto del 85% % rispetto T max 83,33% 82,35% -1,18%

Reclami scritti RECLAMO Attivita eseguite n°20 n°34 70,00%
Tempo medio effettivo 20,95 gg. 17,47 gg. -16,61%
Tempo massimo previsto 30 gg. 30 gg.

Obiettivi 2011: Interventi oltre T max n°3 n°7 133,33%

1) Raggiungere una percentuale di rispetto del 90% % rispetto T max 85,00% 79,41% -6,57%

Richieste di accesso agli atti RATTI Attivita eseguite n°13 n°19 46,2%
Tempo medio effettivo 4,85 gg. 2,68 gg -44,74%
Tempo massimo previsto 30 gg. 30 gg.

Obiettivi 2011: Interventi oltre T max n°0 n°0 -

1) Mantenere una percentuale di rispetto del 100% % rispetto T max 100,00% 100,00% 0,00%

Richieste di risarcimento danni RICDANNI Attivita eseguite n°15 n°30 100,00%
Tempo medio effettivo 13,10 gg. 31,47 gg. 140,23%
Tempo massimo previsto 30 gg. 30 gg.

Obiettivi 2011: Interventi oltre T max n°0 n°9

1) Raggiungere una percentuale di rispetto del 90% % rispetto T max 100,00% 70,00% -30,00%
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3. GESTIONE DEL RAPPORTO CONTRATTUALE

Rettifiche di fatturazione

Le richieste di rettifica di fatturazione sono dimite nel corso del 2010 passando da 664
a 542 (-18%). Tempo medio di risposta e percenttiaiispetto sono entrambi migliorati
nel corso dell'anno: il tempo medio di rispostaaspari a 7.95gg mentre la percentuale
di rispetto ha quasi raggiunto I'obiettivo 2009 @8P6. L’obiettivo per il 2011 e quello di
superare il 95%.

Ricalcolo bollette a seguito di perdite occulte.

Le richieste di ricalcolo della bolletta a segudo perdite occulte sono state 159,
leggermente inferiori all’anno precedente. Il tengdoisposta e ulteriormente migliorato
passando da 17,87 giorni a 16,43 giorni mentreel@gmtuale di rispetto ha superato
I'obiettivo del 95%.

Questa procedura, espressamente prevista dallaa Cait Servizio, ha portato al
riconoscimento, a favore degli Utenti, di abbuoai pltre 344 mila Euro.

Quello delle perdite occulte € un fenomeno diffusgpreoccupante, causato dalla
progressiva vetusta e dalla scarsa manutenziorle iogganti idrici privati a valle del
contatore. Nonostante la Carta del Servizio preaydaioni piuttosto generosi, I'importo
che resta a carico dell’'Utente € comunque signifioae non di rado e dell’ordine di
alcune migliaia di Euro.

L’esperienza di questi anni ci ha portato a ritenepportuna un’ottimizzazione della
risposta al problema delle perdite occulte medidatetipula di un apposita polizza
assicurativa.

Nei primi mesi del 2011 si sono avuti diversi intorcon I'Autoritd d’Ambito e le
associazioni dei consumatori per procedere allaifnaddella Carta del Servizio in
questo senso.

Con delibera n. 73 del 23 marzo 2011 I'Assemble&ndito ha dato mandato alla
societa di espletare la gara pubblica per l'indiazione della migliore copertura
assicurativa, con l'impegno di effettuare di comzeron il Comitato Consultivo degli
Utenti una adeguata campagna di divulgazione.

Si ritiene che entro il mese di aprile si procedsma la pubblicazione del bando di gara.

E’ comunque proseguito il servizio di informazioagli Utenti per aiutarli a individuare
tempestivamente eventuali perdite occulte. Il pest® addetto alla lettura dei contatori,
ove rilevi un consumo significativamente superiarequello atteso e riscontri che il
contatore e in funzione, lascia un avviso scrittomodo che I'Utente effetti ulteriori
verifiche e provveda, se del caso, alla riparazione
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In Tabella n° 8sono riportati i dettagli relativi sia alla retté di bollette che al ricalcolo
a seguito di perdite occulte.

Verifica del contatore

Nel corso del 2010 le richieste di verifica metrited contatore sono state tre. In tutti e tre
i casi si € proceduto alla verifica, controlloadlaudo strumentale dei contatori citati.

Le analisi tecniche hanno dimostrato il regolamzianamento di tutti e tre i contatori.

Le richieste di verifica delle letture sono sta#d §61% rispetto al 2009), I'incremento é
dovuto principalmente alle verifiche sulle utenzd €omune di Grado a seguito del
trasferimento della banca dati nel sistema infolcoadi Irisacqua.

Le verifiche, effettuate mediamente entro 3 giolavorativi, in alcuni casi hanno
dimostrato il corretto funzionamento del contatanealtri hanno determinato la rettifica
delle bollette (vedi sopra), in altri casi, infileisacqua ha provveduto a suo carico alla
sostituzione del contatore.

Verifica livello pressione.
Le richieste di verifica del livello di pressionen® diminuite sensibilmente rispetto al
2009 (5 contro 25). Tutte le verifiche sono stategeite entro il tempo massimo stabilito

e hanno dato esito negativo, ossia il livello gigzsione al punto di consegna in tutti i casi
e risultato conforme agli standard prefissati.
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Tabella n°8

RETTIFICABOLLETTE

Periodo Pratiche Tempo medio Tempo ri§p0§ta % rispetto
evase risposta > 30 giorni
1" trimestre 125 9,16 4 96,80%
2" trimestre 150 5,78 3 98,00%
3" trimestre 127 9,72 6 95,28%
4" trimestre 140 7,58 16 88,57%
Totale anno 2010 542 7,95 29 94,65%

Osservazioni:

1) Il tempo medio di risposta € ulteriormente diminuito rispetto al 2009

2) La percentuale di rispetto € migliorata ma non ha raggiunto I'obiettivo del 95%
3) Il numero di bollette rettificate & diminuito del 18%.

Obiettivi per il 2011:
1) Mantenere il tempo medio di risposta al di sotto dei 10 giorni
2) Raggiungere una percentuale di rispetto complessiva pari al 95%

RICALCOLO BOLLETTE A SEGUITO PERDITA OCCULTA

Periodo Pratiche Tempo medio Numero r!quste % rispetto
evase risposta > 30 giorni
1~ trimestre 44 17,59 0 100,00%
2 trimestre 45 14,29 1 97,78%
3” trimestre 37 17,78 2 94,59%
4" trimestre 33 16,3 4 87,88%
Totale anno 2010 159 16,43 7 95,60%

Osservazioni:
1) Il tempo medio di risposta si € ulteriormente ridotto rispetto al 2009.
2) La percentuale di rispetto ha raggiunto I'obiettivo.

Obiettivi per il 2011:

1) Mantenere il tempo medio di risposta al di sotto dei 15 giorni
2) Mantenere una percentuale di rispetto complessiva pari al 95%
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VERIFICA DEL LIVELLO DI PRESSIONE

ATTIVITA' Codifica Totale Totale
anno anno Variazione
ODI 2009 2010
Verifica livello di pressione 100  Attivita eseguite n°25 n°5 -80,00%
Tempo medio
effettivo 1,36 gg. | 0,60 gg. -55,88%
Tempo max previsto 10 gg. 10 gg.
Interventi oltre T max 0 0
% rispetto T max 100,00% | 100,00%

Obiettivi 2011:
1) Mantenere una percentuale di rispetto del 100%
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4 CONTINUITA" E REGOLARITA" NELL'EROGAZIONE DEL
SERVIZIO

Ricerca, mitigazione e controllo delle perdite.

Nel corso del 2010 é stato completato a Monfalcgnanto era stato previsto e
programmato con il piano relativo alla riduziondlel@erdite fisiche. Tale piano é stato
attuato attraverso la suddivisione della rete imatma distretti sui quali viene
sistematicamente effettuato un monitoraggio in iooit con misurazione di portate e
pressioni.

In concreto, relativamente ai quattro distrettatjtsono stati posizionati n.13 punti di
misura nei quali vengono monitorati in continuo metk il sistema di telecontrollo i dati
relativi alla portata ed alla pressione delle idviche.

Dopo circa sei mesi di monitoraggio e stato decise, su due dei quattro distretti, era
possibile una parziale riduzione della pressionet.

Tali attivita hanno portato, nel secondo semes@®02ad una riduzione delle perdite
fisiche sul totale dell’anno precedente del 4%ecirc

Per seguire tale attivita si € costituta una scuaghpositamente dedicata, dotata delle
necessarie strumentazioni ed attrezzature che mimmge una maggiori efficacia di
risultati sulle ricerca attiva delle perdite e ch@ permesso di individuare circa una
quarantina di perdite fisiche che sono state, prgrdbgrammazione, successivamente
riparate.

[l monitoraggio delle reti dell’acquedotto a Mordahe € stato effettuato su circa 27
chilometri, pari al 30% della rete idrica del Corastesso.

Contestualmente e proseguita l'attivita di monigmia con la ricerca attiva delle perdite
su altre aree della provincia che hanno interesgathilometri di rete.

Nel complesso quindi € stato monitorato circa il &88a rete.

L’attivita si € concretizzata, oltre che a Monfalep nei Comuni di Staranzano, San
Canzian, Savogna, Sagrado, Gorizia, Cormons, Rgm&as Floriano, Fogliano-
Redipuglia.

Sul fronte delle perdite contabili, in seguito alldi campagna sostituzione contatori
eseguita negli anni 2008/2009, ed in parte allionel 2010 nel Comune di Gorizia, si &
potuto verificare che, a fronte dello stesso valdirdatturazione, 'acqua distribuita e
risultata inferiore.
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Nel 2010 é stata altresi effettuato uno studio aa@rmifiche e misurazioni, in
collaborazione con I'Universita di Udine, per Ididizione di algoritmi innovativi per la
gestione ottimale di reti acquedottistiche, corcgm® riferimento al sistema idrico della
Destra Isonzo. L'obiettivo e stato quello di padésporre di tutti i dati necessari al fine di
poter programmare e progettare la manutenzioneordir@aria del sollevamento
acquedotto di Farra d’'lsonzo, al fine di rinnovaempletamente I'impianto elettrico
della stazione di sollevamento stessa, introduceddo sistemi “intelligenti” di
regolazione delle pompe che consentano di ridurgaificativamente il consumo
energetico nonché di contenere le perdite mediante riduzione della pressione di
esercizio.

Nel corso dell'anno e stato effettuato il censimeaégli edifici di altezza superiore a 5
piani. Con l'approvazione del nuovo RegolamentoAdguedotto & stata decisa una
riduzione della pressione minima di esercizio aéfdi contenere i consumi energetici e
ridurre le perdite idriche (che sono direttamemntgpprzionali alla pressione di esercizio).

Come negli anni precedenti, sono numerosi gli vaeti effettuati a seguito di
segnalazione di perdite, guasti o richieste di fwramervento.

Il dettaglio degli interventi di riparazione deplerdite e riportato iTabella n® 9.
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Tabella n°9

INTERVENTI DI RIPARAZIONE PERDITE ESEGUITINEL CORS O DEL 2010

Comune km rete [n°utenti p;:ekr:: pe rn(; te % zeerrdl:[ri utsenrt(ljii)aer
Capriva del Friuli 20,15 737 | 36,57 3 0,83% 0,15 245,67
Cormons 88,64 3.325( 37,51 21 5,83% 0,24 158,33
Doberdo del Lago 30,30 621 | 20,49 0 0,00% 0,00 -
Dolegna del Collio 33,22 241 7,25 13 3,61% 0,39 18,54
Farra d'lsonzo 25,82 744 | 28,82 5 1,39% 0,19 0,00
Fogliano Redipuglia 28,25 1.204 | 42,61 5 1,39% 0,18 240,80
Gorizia 193,85 16.474 | 84,98 81 22,50% 0,42 203,38
Gradisca d'lsonzo 51,88 2551 49,17 7 1,94% 0,13 364,43
Grado 89,75 3.594 | 40,05 62 17,22% 0,69 57,97
Mariano del Friuli 14,33 738 | 51,49 0 0,00% 0,00 -
Medea 9,01 457 | 50,74 2 0,56% 0,22 228,50
Monfalcone 110,44 13.042 | 118,09 68 18,89% 0,62 191,79
Moraro 6,81 330 | 48,43 0 0,00% 0,00 0,00
Mossa 19,30 646 | 33,47 5 1,39% 0,26 129,20
Romans d'lsonzo 33,03 1.406 | 42,56 5 1,39% 0,15 281,20
Ronchi dei Legionari 69,37 5.191 ( 74,83 18 5,00% 0,26 288,39
Sagrado 30,13 1.016 | 33,72 10 2,78% 0,33 101,60
San Canzian d'lsonzo 40,13 2.275 56,69 7 1,94% 0,17 325,00
San Floriano del Collio 25,12 328 | 13,06 37 10,28% 1,47 8,86
San Lorenzo Isontino 13,67 699 51,14 0 0,00% 0,00 -
San Pier d'lsonzo 16,64 787 | 47,30 1 0,28% 0,06 787,00
Sawogna d'lsonzo 23,90 751 | 31,43 3 0,83% 0,13 250,33
Staranzano 37,59 2.762 | 73,48 1 0,28% 0,03 2762,00
Turriaco 15,35 1.108 | 72,20 1 0,28% 0,07 0,00
Villesse 17,75 660 | 37,19 5 1,39% 0,28 132,00
Totale 1.044,43 61.687 | 59,06 360 100,00% 0,34 171,35
Osservazioni:

In relazione agli intenenti di manutenzione straordinaria con sostituzione delle condotte non idonee gli
indici di perdita per km sono nella normalita e solamente nel Comune di San Floriano d'lsonzo
l'indicatore risulta pari a 1,47. Si segnala inoltre che il 40% delle perdite & relativo agli allacci mentre il
restante 60% é sulle reti di distribuzione

Obiettivi 2011

1) Attivita di monitoraggio con distrettualizzazione e ricerca perdite attive sulla rete di Gorizia
2) Prosecuzione campagna ricerca perdite attive su comuni con con indice di perdite/km piu alto
3) Prosecuzione attivita di manutenzione straordinaria con sostituzione reti acquedotto
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Per il 2011, si prevedono le seguenti attivita:

A) Inizio attivita di monitoraggio e di ricerca &t delle perdite sulla rete di Gorizia con
installazione dei dispositivi permanenti di misuoaz e riduzione della pressione di
esercizio.

B) Prosecuzione della campagna di riparazione dsdielite evidenti, soprattutto nei
Comuni che, in base alle rilevazioni statisticlehiedono gli interventi piu urgenti.

Servizio di manutenzione degli impianti e delle retdi distribuzione

Il settore operativo di Irisacqua gestisce unaetaridi impianti idrici, costituiti da
impianti di captazione, di sollevamento, di riseienento, nonché serbatoi, interrati e
pensili, per finire con le reti di adduzione, dstilibuzione ed i vari allacci alle singole
utenze.

Gran parte degli impianti sono dotati di sistemiteliecontrollo, che permettono un
monitoraggio e una verifica continuativa degli stes sistemi di teleallarme segnalano
alle squadre reperibili ed ai tecnici supervisotiad una serie di eventuali anomalie e
malfunzionamenti relativi alle varie apparecchiatalettromeccaniche..

Gli impianti idrici, le relative attrezzature eletineccaniche e tutte le stazioni di
telecontrollo, sia centrali che periferiche, songgetto di verifica, monitoraggio e
registrazione, cosi come previsto dal manuale dlitgue dalle procedure operative, con
frequenza prestabilita a seconda del tipo, debadgzza e dell'importanza dell'impianto
stesso.

Squadre di operativi e di tecnici effettuano, aerem® prefissate, operazioni di verifica,
controllo e monitoraggio, direttamente presso wipianti interessati, compilando delle
check-list che registrano tutti i dati e paramé&grndamentali dell’impianto oggetto della
ispezione.

Nel corso del 2010, integrando le varie attivitacdii ai paragrafi precedenti, si e
continuato con la manutenzione straordinaria de#& acquedotto che si sono
concretizzate con la sostituzione di circa 5.70@inde condotte tecnicamente inidonee, e
nello sviluppo e posizionamento di oltre due chiébrne mezzo di nuove condotte.

| dati relativi alle interruzioni dell’erogazione dcqua potabile sono riportati Trabella
n° 10.
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Per il 2011 si prevedono le seguenti attivita:

A) Presa in carico e gestione diretta delle regnfarie e acquedottistiche del Comune di
Grado, dei vari impianti di sollevamento, nonché alpuratore a servizio della citta di
Grado.

B) Estensione ed implementazione del sistema ecdeltrollo con attivazione di almeno
altre 35 nuove periferiche

C) Installazione di 10 generatori di emergenzapni@icipali impianti di sollevamento per
poter garantire l'approvvigionamento anche in cadio black-out nella rete di
distribuzione energia elettrica

D) Rifacimento completo dellimpianto elettrico deampo pozzi acquedotto presso
sollevamento a Farra d’lsonzo, con realizzazioneovau condotta d’adduzione,
manutenzione straordinaria dei pozzi stessi, nora#iéserbatoi di Monte Fortino e
realizzazione nuovo sollevamento acquedotto a 8agra

E) Manutenzione straordinaria reti acquedotto @astiizione reti tecnicamente inidonee
per almeno 5 chilometri di condotte idriche.
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Tabella n°10

INTERRUZIONI DI EROGAZIONE ACQUA POTABILE

Totale Totale L
Variazione
anno 2009 anno 2010
Episodi registrati nell'anno n°269 n°120 -55,39%
di cui programmatic n°154 n°74 -51,95%
interventi di emergenza per riparazione
guasti n°116 n°46 -60,34%
Durata media della sospensione 1h3 31 -65,93%
Durata massima della sospensione 16 ore 4 h 30 -90,21%
N°sospensioni maggiori di 24 ore nessuna nessuna
Numero medio di utenze coinvolte n°89 n°44 -50,56 %
Numero massimo di utenze coinvolte n°11.000 n°200
Interventi con organizzazione di servizio
sostitutivo nessuno nessuno
Tempo medio di preavviso interventi
programmati 54 ore 48 ore -11,11%
n°interventi con preavviso inferiore alle 48
ore n°4 n°7 75,00%
Percentuale di rispetto del tempo di preavviso 97,40% 90,54% -7,05%

Osservazioni:

1) In caso di manutenzioni programmate si provvede ad informare gli Utenti mediante
volantinaggio casa per casa e awviso sul sito internet; se risulta coinvolto un numero
significativo di utenze si procede anche ad un apposito comunicato sulla stampa locale.

2) Nel caso di interventi di emergenza si procede, ove possibile, mediante informazione
verbale diretta agli utenti residenti

3) Le interruzioni non programmate sono diminuite del 60%

4) Sono aumentati gli episodi con preavviso inferiore alle 48ore.

Obiettivi 2011:

Rispettare il preavviso minimo di 48 ore nel caso di interventi programmati da IRISACQUA
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Tempi di intervento in caso di guasti e disservizi

Irisacqua S.r.l. si avvale, con un numero verdeicdda @00-993190) di un servizio
telefonico, in collaborazione con un call-centeer pa ricezione di segnalazioni di
eventuali disservizi, guasti, situazioni di emegen richieste di pronto intervento, attivo
sette giorni su sette, 24 ore su 24.

Tutte le chiamate vengono registrate e, dopo awo @ll'Utente le istruzioni e
informazioni del caso, il personale che risponde ehiamate provvede ad attivare il
personale operativo per il Pronto Intervento, seelgnalazione arriva durante I'orario di
lavoro, oppure contatta direttamente il Capoturmbd 8ervizio Reperibilita, il quale
interviene sul posto nel minor tempo possibile.

Le segnalazioni di anomalie e le richieste di ppdntervento vengono cosi sintetizzate:

3.106 segnalazioni telefoniche (pari a circa 8 mlaie al giorno medie) di cui 523 in
reperibilitd ovvero fuori orario lavorativo (parila4 al giorno);

1.296 interventi operativi (pari a circa 3.5 intemti medi al giorno) di cui 451 in
reperibilita (pari a 1.2 al giorno)

| tempi medi di intervento sono 43 minuti.

| dettagli relativi all'attivita di Pronto Intervém sono riportati infabella n°® 11.
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Tabella n°11

Segnalazione guasti e richieste di pronto intervent o

ATTIVITA' Codifica Totale Totale
anno anno Variazione
ODI 2009 2010
Pronto intervento acquedotto n°segnalazioni n°2.882
Pronto intervento fognatura n°segnalazioni n°224
Pronto intervento acquedotto PAC  n°interventi n°1163 n°1199 3,10%
Pronto intervento fognatura PDF  ncinterventi n°53 n°97 83,02%
Totale n°1.216 | n°1.296 6,58%
Tempo medio effettivo 38 minuti | 43 minuti 13,16%
Tempo massimo previsto 5 ore 5 ore
Interventi oltre T max n°0 n°0 -100,00%
Osservazioni % rispetto T max 100,00% | 100,00% 0,00%

1) Le segnalazioni di gran lunga pit numerose sono quelle relative a perdite sulla rete di distribuzione, seguite da quelle di mancata
erogazione dovute, il pit delle volte, a riparazioni urgente.

Obiettivi 2011:

1) Mantenere una percentuale di rispetto del 100%
2) Mantenere un tempo medio di risposta inferiore ai 45 minuti.
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