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- Viale Roma - 03100 Frosinone;

commerciale@aceaato5.it

0776.3919214;

numero verde 800.63.92.51 (24h su 24h, gratuito);
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10

20    giorni

5      giorni

20      giorni

il giorno successivo al pagamento

15      giorni

24   ore

12   ore

x   ore
x   ore

24   ore

48   ore

x   ore

5      giorni

ogni 3 mesi
ogni 6 e 12 mesi

20   minuti
60   minuti

Riattivazione della fornitura

5      giorni

5
con sopralluogo
senza sopralluogo

30
20

con sopralluogo
senza sopralluogo



Segnalazione guasti e comunicazioni commerciali
Numero Verde gratuito 24 ore su 24 - tutti i giorni

aceaato5.it

(in corso di attivazione)



Acea Ato 5 SpA – Viale Roma, snc, 03100 - Frosinone / T 0775 188 11 00    
Cap.Soc. Euro 10.330.000,00 iv CF, P.IVA 02267050603 CCIAA FR REA 140926 
www.aceaato5.it  

Soggetto che esercita la direzione e il coordinamento ai sensi dell’art. 2497 bis 
Acea SpA - CF 05394801004 

NOTA INTEGRATIVA ALLA CARTA DEI SERVIZI 

L’Autorità per l’Energia Elettrica Gas e Sistema Idrico in data 23.12.2015 ha approvato il Testo integrato 
per la Regolazione della qualità contrattuale del Servizio Idrico Integrato ovvero di ciascuno dei 

singoli servizi che lo compongono (RQSI). Tale provvedimento, contenuto nella Deliberazione n. 
655/2015/R/idr, definisce gli obblighi di servizio e gli standard relativi alla qualità contrattuale con 
decorrenza dal 1° luglio 2016. 

In particolare, vengono stabiliti i parametri per la misurazione dei livelli delle prestazioni offerte e 
garantite all’utenza attraverso l’individuazione di due tipologie di standard di qualità: generali e specifici.

Gli standard generali si riferiscono al complesso delle prestazioni rese ed indicano la percentuale minima 
di clienti a cui deve essere garantita la prestazione entro un determinato tempo; quelli specifici, si 
riferiscono alla singola prestazione ed indicano il tempo massimo entro cui la stessa deve essere 
effettuata. 

In caso di mancato rispetto di uno standard specifico il Gestore è tenuto a corrispondere al cliente - nel 
rispetto di quanto statuito agli art. 72, 73 e 74 dell’allegato A del provvedimento in parola - un 
indennizzo automatico base, pari a 5 30,00. 

Per un’agevole individuazione delle prestazioni soggette ai livelli specifici e generali di qualità e dei relativi 
indicatori si riportano, in allegato, le tabelle 1 e 2 di cui all’art. 67 del RQSI contenenti gli standard 
specifici e genarli fissati dall’Autorità. Al riguardo si precisa che, qualora migliorativi, restano validi gli 
standard previsti dalla Carta dei Servizi. 



Allegato A

Titolo IX LIVELLI SPECIFICI E GENERALI DI QUALITÀ CONTRATTUALE
DEL SII

Articolo 67
Standard specifici di qualità contrattuale del SII 

67.1 Gli standard specifici di qualità contrattuale del SII, calcolati per ogni singola 

gestione, sono definiti in Tabella 1:

Tabella 1 - Livelli specifici di qualità contrattuale del SII

Indicatore Livello specifico

Tempo massimo di preventivazione per l’esecuzione di allacci 

idrici senza sopralluogo di cui all’Articolo 5
10 giorni lavorativi

Tempo massimo di preventivazione per l’esecuzione di allacci 

fognari senza sopralluogo di cui all’Articolo 6
10 giorni lavorativi

Tempo massimo di preventivazione per l’esecuzione di allacci 

idrici con sopralluogo di cui all’Articolo 5
20 giorni lavorativi

Tempo massimo di preventivazione per l’esecuzione di allacci 

fognari con sopralluogo di cui all’Articolo 6
20 giorni lavorativi

Tempo massimo di esecuzione di allacci idrici che comportano 

l’esecuzione di lavori semplici di cui all’Articolo 8
15 giorni lavorativi

Tempo massimo di esecuzione di allacci fognari che 

comportano l’esecuzione di lavori semplici di cui all’Articolo 

9

20 giorni lavorativi

Tempo massimo di attivazione della fornitura di cui 

all’Articolo 10
5 giorni lavorativi

Tempo massimo di riattivazione o subentro nella fornitura di 

cui all’Articolo 11
5 giorni lavorativi

Tempo massimo di riattivazione o subentro nella fornitura con 

modifica della portata del misuratore di cui all’Articolo 11
10 giorni lavorativi

Tempo massimo di riattivazione della fornitura in seguito a 

disattivazione per morosità di cui all’Articolo 12
2 giorni feriali

Tempo massimo di disattivazione della fornitura su richiesta 

dell’utente finale di cui all’Articolo 14
7 giorni lavorativi

Tempo massimo di esecuzione della voltura di cui all’Articolo 

17
5 giorni lavorativi

Tempo massimo di preventivazione per l’esecuzione di lavori 

senza sopralluogo di cui all’Articolo 19
10 giorni lavorativi
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Indicatore Livello specifico

Tempo massimo di preventivazione per l’esecuzione di lavori 

con sopralluogo di cui all’Articolo 19
20 giorni lavorativi

Tempo massimo di esecuzione di lavori semplici di cui 

all’Articolo 23
10 giorni lavorativi

Fascia di puntualità per gli appuntamenti concordati di cui 

all’Articolo 26
3 ore

Tempo massimo di intervento per la verifica del misuratore di 

cui all’Articolo 28
10 giorni lavorativi

Tempo massimo di comunicazione dell’esito della verifica del 

misuratore effettuata in loco di cui all’Articolo 29
10 giorni lavorativi

Tempo massimo di comunicazione dell’esito della verifica del 

misuratore effettuata in laboratorio di cui all’Articolo 29
30 giorni lavorativi

Tempo massimo di sostituzione del misuratore di cui 

all’Articolo 30
10 giorni lavorativi

Tempo massimo di intervento per la verifica del livello di 

pressione di cui all’Articolo 31
10 giorni lavorativi

Tempo massimo di comunicazione dell’esito della verifica del 

livello di pressione, di cui all’Articolo 32
10 giorni lavorativi

Tempo massimo per l’emissione della fattura di cui 

all’Articolo 36
45 giorni solari

Periodicità minima di fatturazione di cui all’Articolo 38 Cfr. comma 38.1

Tempo massimo di risposta motivata a reclami scritti di cui 

all’Articolo 46
30 giorni lavorativi

Tempo massimo di risposta motivata a richiesta scritta di 

informazioni di cui all’Articolo 47
30 giorni lavorativi

Tempo massimo di rettifica di fatturazione di cui all’Articolo 

43
60 giorni lavorativi

Tempo per l’inoltro della richiesta ricevuta dall’utente finale al 

gestore del servizio di fognatura e/o depurazione di cui 

all’Articolo 64

5 giorni lavorativi

Tempo per l’inoltro all’utente finale della comunicazione 

ricevuta dal gestore del servizio di fognatura e/o depurazione 

di cui all’Articolo 65

5 giorni lavorativi
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Articolo 68
Standard generali di qualità contrattuale del SII 

68.1 Gli standard generali di qualità contrattuale del SII, calcolati per ogni singola 

gestione, sono definiti in Tabella 2:

Tabella 2 - Livelli generali di qualità contrattuale del SII

Indicatore Livello generale

Percentuale minima di allacci idrici complessi, di cui 

all’Articolo 8, realizzati entro il tempo massimo di trenta 

(30) giorni lavorativi dalla relativa richiesta

90%

Percentuale minima di allacci fognari complessi, di cui 

all’Articolo 9, realizzati entro il tempo massimo di trenta 

(30) giorni lavorativi dalla relativa richiesta

90%

Percentuale minima di lavori complessi, di cui 

all’Articolo 23, realizzati entro il tempo massimo di 

trenta (30) giorni lavorativi dalla relativa richiesta

90%

Percentuale minima di appuntamenti concordati, di cui 

all’Articolo 24, per una data che non 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

90%

Percentuale minima di disdette di appuntamenti 

concordati, di cui all’Articolo 25, comunicate entro le 

precedenti 24 ore

95%

Percentuale minima di prestazioni di pronto intervento, di 

cui all’Articolo 33, in cui il personale incaricato dal 

gestore arriva sul luogo entro tre (3) ore dall’inizio della 

conversazione con l’operatore

90%

Percentuale minima di risposte a richieste scritte di 

rettifica di fatturazione, di cui all’Articolo 48, inviate 

entro trenta (30) giorni lavorativi

95%

Percentuale minima di prestazioni allo sportello, di cui 

all’Articolo 53, per cui l’utente finale ha atteso al 

massimo sessanta (60) minuti per essere ricevuto

95%

Tempo medio di attesa, di cui all’Articolo 53, tra il 

momento in cui l’utente finale si presenta allo sportello 

fisico e il momento in cui il medesimo viene ricevuto

Percentuale minima di unità di tempo, di cui all’Articolo 

57, in cui almeno una delle linee telefoniche è libera 

(Accessibilità al servizio telefonico)

90 %
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Indicatore Livello generale

Tempo medio di attesa, di cui all’Articolo 58, tra l’inizio 

della risposta e l’inizio della conversazione con 

l’operatore o la conclusione della chiamata per rinuncia 

prima dell’inizio della conversazione con l’operatore 

(Tempo medio di attesa per il servizio telefonico)

Percentuale minima di chiamate telefoniche degli utenti 

finali, di cui all’Articolo 59, che hanno effettivamente 

parlato con un operatore in seguito a richiesta (Livello di 

servizio telefonico) 

80 %

Percentuale minima di chiamate telefoniche pervenute ai 

recapiti di pronto intervento, di cui all’Articolo 62, che 

trovano risposta o che sono terminate prima dell’inizio 

della conversazione con l’operatore entro il tempo 

massimo di 120 secondi 

90%

Percentuale minima di comunicazione dell’avvenuta 

variazione contrattuale al gestore del servizio di 

fognatura e/o depurazione, di cui all’Articolo 66, inviate 

entro dieci (10) giorni lavorativi

90%
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