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| Oggetto: Verifica della Qualita Contrattuale — I° semestre 2018. |

L’anno 2018, il giorno 01 del mese di Ottobre alle ore 10.30 in Viale Piceno n. 60 si ¢ riunito il
Consiglio di Amministrazione dell’Ufficio d’ Ambito della Citta Metropolitana di Milano — Azienda
Speciale; il Consiglio si € riunito presso la sede dell’Azienda previa convocazione inviata per
mezzo di posta elettronica certificata nonché agli indirizzi mail di ogni componente per conto del
Presidente del CDA il giorno 21 settembre 2018 (Prot. Uff. Ambito n. 13026).

Sono presenti:

Nominativo Ruolo Presente Assente
| Egidio Fedele Dell’Oste Presidente X

Paolo Sabbioni Vicepresidente X

Giancarla Marchesi Consigliere X

Ileana Musico Consigliere X

Angelo Rocchi Consigliere X

Nominativo Ruolo Presente Assente

Ivana Colangelo Revisore Unico X

L’Avv. Italia Pepe in ossequio allo Statuto aziendale ed alla Deliberazione n.7 del 29/05/2014 assume le
funzioni di Segretario Verbalizzante assistita dal personale della Segreteria di Direzione con funzione di
Segreteria del Consiglio di Amministrazione nella persona della Dr.ssa Sara Ferrero,

IL CONSIGLIO DI AMMINISTRAZIONE

VISTA la proposta di deliberazione redatta all’interno;

PRESO ATTO dei riferimenti normativi citati e delle considerazioni formulate;

RITENUTO, ai sensi delle vigenti disposizioni di legge, statutarie e regolamentari di assumere decisioni al
riguardo;

VISTO il parere di regolarita tecnica espresso dal Direttore Generale Avv. Italia Pepe ai sensi dell’art. 49 del T.U.
267/2000;
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con n. 4 voti favorevoli espressi nei modi previsti dalla normativa vigente

DELIBERA
1) di approvare la proposta di deliberazione redatta all’interno, dichiarandola parte integrante del
presente atto;
2) diincaricare il Direttore ed i Responsabili dei competenti Uffici di provvedere agli atti consequenziali;
3) data I'urgenza di dichiarare la presente deliberazione, con gli stessi voti unanimi e con separata
votazione, immediatamente eseguibile ai sensi dell’art. 134, comma 4, del D.Lgs. 267/2000.

| Oggpetto: Verifica della Qualita Contrattuale — I° semestre 2018.

RELAZIONE TECNICA:

Con Deliberazione n. 655/2015/R/1dr' ed con il relativo Allegato A avente ad oggetto la “Regolazione della
qualita contrattuale del Servizio Idrico Integrato ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono”
(RQSII), I’ Autorita di Regolazione per Energia, Reti e Ambiente (ARERA) ha introdotto standard specifici e
generali di qualita omogenei sul territorio nazionale per le prestazioni contrattuali da assicurare all’utenza,
oltre alle modalita di registrazione delle prestazioni fomite dai Gestori su richiesta dell’utenza medesima.

Con deliberazione del CdA n. 5 del 25/05/2016 e con parere obbligatorio e vincolante n. 6 reso dalla
Conferenza dei Comuni nella seduta del 31/05/2016, & stata approvata la nuova Carta del Servizio Idrico
Integrato del Gestore Cap Holding SpA — successivamente integrata, insieme alla Carta del Servizio del
Gestore MM SpA, con le disposizioni della deliberazione ARERA n. 917/2017/R/ldr (cfr. deliberazione n. 5
del CdA del 11/06/2018 e parere favorevole vincolanie n. 3 della Conferenza dei Comuni del 11/06/2018),
conforme ai disposti della succitata deliberazione ARERA, valida dal 01/07/2016 per gli utenti ricompresi
nei Comuni facenti parte dell’ex ATO della Provincia di Milano (ambito tariffario Cap Holding SpA). Dette
Carte del Servizio, oltre al recepimento degli standard generali/specifici previsti dall’Autorita, ai sensi
dell’art. 69, comma 1 della RQSII ed ai sensi dell’art. 3 della RQTI, contengono anche standard generali e
specifici di qualitd migliorativi e/o ulteriori rispetto a quelli minimi definiti dall’ARERA.

A seguito dell’emanazione della deliberazione ARERA n. 665/2015/R/Idr e, tenuto conto delle ulteriori
importanti modifiche regolatorie introdotte dall’Autorita medesima, al fine di aggiornare il Metodo
Tariffario Idrico ed alcuni aspetti rilevanti della regolazione ad esso correlati, nonché a seguito della
conclusione del processo di successione universale ope legis tra I'Ufficio d’ Ambito della Citta Metropolitana
di Milano e I’ex Ufficio d’ Ambito della Citta di Milano (avvenuto in data 15/06/2016) € emersa ’esigenza di
normalizzare le procedure di monitoraggio dei Gestori (Cap Holding SpA ed MM SpA), procedendo anche
ad una revisione/aggiornamento dei Disciplinari Tecnici allegati alle Convenzioni di affidamento del S.L.1.
Rispetto a tale necessita, con deliberazione del Consiglio di Amministrazione n. 6 del 30/05/2017, ¢ stato
approvato il documento “Metodologia di raccolta dati ai fini del controllo delle attivita poste in essere dai
Gestori affidatari del SII” che consente il monitoraggio, da parte dell’Ufficio d’ Ambito, delle attivita poste
in capo ai Gestori del S.L1 dalle rispettive Convenzioni di affidamento, tra cui il rapporto con |'utenza
attraverso 1'individuazione di standard di “qualita contrattuale™ per le prestazioni erogate e I'utilizzo di
indicatori misurabili al fine del monitoraggio delle prestazioni stesse.

1 Cosi come modificata dalla Deliberazione 5 maggio 2016, n. 217/2016/R/Idr, recante “Avvio di procedimento
per la valutazione di istanze in materia di qualita contrattuale e integrazione della RQSII".
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Al fine di poter espletare le relative verifiche di competenza da parte dell’Ufficio d’ Ambito, il sopraindicato
documento “Metodologia di raccolta dati ai fini del controllo delle attivita poste in essere dai Gestori
affidatari del SII"” prevede che entro il 31 luglio di ciascun anno i Gestori provvedano alla trasmissione degli
elenchi di registrazione, predisposti ai sensi dell’art. 80.4 del RQSII e dell’art. 14 del TIMSI (Delib.
ARERA 218/2016), con i dati relativi al primo semestre dell’anno in corso (entro il 28 febbraio di ogni anno
devono essere forniti i dati a consuntivo dell’anno precedente).

Alla luce di quanto sopra, in data 31 luglio 2018 il Gestore CAP Holding SpA ed il Gestore MM SpA hanno
provveduto a trasmettere a questo Ufficio d’Ambito (con le rispettive note Prot. U.A. n. 11125/11132 del
31/07/2018 e Prot. U.A. n. 11205 del 31/07/2018) i dati contenenti le registrazioni delle prestazioni fornite
all’utenza per il periodo 01/01/2018 — 30/06/2018.

Di seguito si riporta una breve descrizione dei dati forniti e delle valutazioni/verifiche effettuate dall’Ufficio
d’ Ambito per singolo gestore.

Gestore Cap Holding SpA

Il Gestore Cap Holding SpA, con la sopraccitata nota, ha fornito un prospetto riassuntivo in cui, per ciascun
indicatore presente nella Carta del Servizio Idrico Integrato (standard specifici/generali ed aggiuntivi), & stato
esplicitato il n° di prestazioni eseguite, il n° di prestazioni che rispettano o meno lo standard (obiettivo), con
specificazione della causa per il mancato rispetto (gestore, cliente, forza maggiore), il tempo medio effettivo
per 1’erogazione della prestazione e la percentuale di rispetto dello standard medesimo.

A supporto di tale prospetto sono stati altresi forniti singoli file excel (uno per ciascun indicatore ove sia
stata effettuata almeno una prestazione) con I’esplicitazione di informazioni di dettaglio per ogni prestazione
erogata sulla base dei format per i tracciati degli elenchi di registrazione (Tabella 3 e 4) di cui alli’art. 80.4
dell’ Allegato A (RQSII) alla sopraccitata Deliberazione ARERA n. 655/2015/R/Idr del 23/12/2015.

In aggiunta, come previsto dall’art. 14 dell’Allegato A (TIMSII) alla Deliberazione ARERA n.
218/2016/R/Idr del 05/05/2016, la societa CAP Holding SpA ha provveduto a fomire anche il Registro delle
letture ed il Registro delle autoletture con specificazione del contenuto minimo informativo previsto dalla
sopraindicata Deliberazione stessa (art. 14 comma 1 e comma 2).

Di seguito si riportano due prospetti riassuntivi contenenti, per ciascun indicatore previsto dalla Carta del
S.LI. (Generale e Specifico), I’indicazione dello standard previsto (obiettivo), il valore della prestazione
raggiunta nell’annualita 2017 (dati forniti all’ ARERA nell’ambito degli adempimenti connessi alla raccolta
dati € informazioni relativi alla qualitd contrattuale del SII ai sensi dell’art. 77, comma 1 del RQSII allegato
alla delib. 655/2015/R/Idr) ed il livello della prestazione conseguita nel I° semestre 2018.
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In particolare, dai dati e dalle informazioni trasmesse si evince, relativamente agli “indicatori generali”, che

nel I° semestre 2018:

a. risultano essere state erogate prestazioni per n. 23 indicatori generali su un totale di n. 25 indicatori

generali presenti nella Carta del S.LL;

b. per tutti gli indicatori generali risulta essere stato raggiunto il relativo standard obiettivo previsto
dalla Carta del S.L1 tenuto conto che, per n. 12 indicatori risulta essere presente almeno una
prestazione che non rispetta lo standard di riferimento (per causa del Gestore);

¢. rispetto ai risultati conseguiti corso del 2017 si rileva, in generale, un miglioramento ¢/o un
consolidamento degli stessi nel periodo del 1° semestre 2018 ed, in particolare, per quanto attiene
I'indicatore “Tempo di risposta alla chiamata per pronto intervento” si rileva un netto
miglioramento del livello della prestazione erogata dal Gestore (pari al 93%), superando le criticita
legate al mancato rispetto di detto indicatore riscontrate nel 2017 ed evidenziate nel precedente
“Monitoraggio dati di qualita contrattuale anno 2017" (c.f.r. Delib. CdA n. 3 del 11/06/2018);

d. non si rilevano criticita legate al livello della prestazione erogata dal Gestore Cap Holding SpA nel
corso del I° semestre 2018 per gli indicatori generali, rispetto agli standard previsti dalla Carta del

S.LL
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In relazione agh “indicatori specifici”, dai dati e dalle informazioni fornite per il I° semestre 2018 si evince
che:
1. risultano essere state erogate prestazic:ni per n. 26 indicatori specifici su un totale di n. 34 indicatori
specifici presenti nella Carta del S.I.1.5;

2. per n. 14 indicatori specifici risulta essere presente almeno una prestazione che non rispetta il
relativo standard obiettivo (per causa imputata Gestore) € che pertanto risultano essere soggette ad
indennizzo automatico;

3. rispetto ai sopraccitati indicatori specifici non si rilevano particolari ecriticita legate al livello di
raggiungimento della prestazione erogata dal Gestore nel I° semestre 2018, rilevando, altresi, un
ulteriore miglioramento in relazione all’indicatore “Tempo di preventivazione per allaccio fognario
con sopralluogo " che risulta essere stato rispettato nel 98,8% dei casi (91,8% nell’anno 2017 - c.fir.
Delib. CdA n. 3 del 11/06/2018).

2 Con I'emanazione da parte di ARERA della Delib. n. 917/2017/R/1dr sono stati introdotti n. 3 nuovi indicatori
specifici inerenti il servizio di acquedotto:
- 51 "Durata massima della singola sospensione programmata”
- 52 "Tempo massimo per l'attivazione del servizio sostitutive di emergenza in caso di sospensione del
servizio idropotabile”
- 53 “Tempo minimo di preavviso per interventi programmati che comportano una sospensione della

fornitura” (gia presente tra gli indicatori specifici previsti dalla previgente Carta del S.L1. del Gestore
CAP Holding SpA).
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Unitamente ai sopradescritti dati di qualita contrattuale il Gestore societa Cap Holding SpA ha provveduto a
trasmettere a questo Ufficic d’Ambito anche il “Registro delle letture” ed il “Registro delle autoletture”
(Tracciato elenchi di registrazione) con specificazione del contenuto minimo informativo previsto dall’art. 4
comma 1 e comma 2 della Deliberazione ARERA 218/2016/R/1dr.

Nel dettaglio si rileva che:

- sun. 330.205 letture effettuate nel I° semestre 2018 n. 262.933 hanno dato esito positivo mentre n.
67.272 tentativi di lettura sono falliti a causa dell’assenza dell’utente/utente non trovato (n. 61.923
casi), dell’impossibilita ad accedere al contatore { n. 5.079 casi) € per cause varie (n. 270 casi);

- sun. 61.327 autoletture comunicate dagli utenti al Gestore nel I° semestre 2018 n. 60.631 sono state
validate, n. 696 sono state approvate pur contenendo un’anomalia € n. 572 sono state
scartate/ritenute anomale.

Gestore MM SpA

Analogamente alla societd Cap Holding SpA, anche il Gestore MM SpA in data 31/07/2018 (con nota Prot.
U.A. n. 11025) ha provveduto a trasmettere il tracciato degli elenchi di registrazione delle prestazioni di
gualitd contrattuale (predisposto ai sensi dell’art. 80.4 del RQSII), in ottemperanza a quanto previsto dalla
“Metodologia di raccolta dati ai fini del controllo delle attivita poste in essere dai Gestori affidatari del SII'",
successivamente integrati con nota email del 20/09/2018 (Prot. U.A. n. 13019) ¢ con nota del 25/09/2018
{Prot. U.A. n. 13210).

Nel dettaglio & stato fornito un unico file excel in cui, per ciascun indicatore presente nella Carta della
Qualita del Servizio (standard specifici/generali ed aggiuntivi), sono state esplicitate le informazioni previste
dal sopraccitato art. 80 comma dell’ Allegato RQSII alla Delib. ARERA 655/2015/R/Idr, nonché un file excel
specifico di “Registro Emissioni Bollette”, di “Periodicita lettura” e di “Pronto Intervento”, nonché n. 2 file
powerpoint contenenti informazioni relative al servizio telefonico ed alle prestazioni rese dagli sportelli nei
confronti dell’utenza.

In aggiunta, come previsto dall’art. 14 dell’ Allegato A (TIMSII) alla Deliberazione ARERA 218/2016/R/ldr
del 05/05/2016, la societa MM SpA ha provveduto a fornire anche il Registro delle letture ed il Registro
delle autoletture con specificazione del contenuto minimo informativo, nonché di informazioni aggiuntive,
previsto dalla sopraindicata Deliberazione stessa (art. 14 comma | e comma 2).

Similmente a quanto gia sopra descritto nella sezione dedicata al Gestore Cap Holding SpA, di seguito si
riportano i dati riguardanti la societh MM SpA riassunti in due prospetti riepilogativi contenenti, per ciascun
indicatore previsto dalla Carta del S.I.I. (Generale e Specifico), |'indicazione dello standard previsto
(obiettivo), il valore della prestazione raggiunta nel corso del 2017 (dati forniti all’ ARERA nell’ambito degli
adempimenti connessi alla raccolta dati e informazioni relativi alla qualita contrattuale del SII ai sensi
dell’art. 77, comma 1 del RQSII allegato alla delib. 655/2015/R/Idr) ed il livello della prestazione conseguita
nel I° semestre 2018.
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STANCWARD Tipn ¥ X Uvello prestazione Anno 3017 ;' Uvelia prestazione I semestre 2018 °
e
Tempo dl esecutione dell’allactio idres completso Generale ":;" v T 100%
Tempo dl esecutione defl'allactio fognaro complesse Generale - ‘i;; L B, FX 100%
o}
[Tempo d| esecuzione di bavori compless| Generaln 30giomi tay 100% 100
[Tempo massimo 'appuntamento concordalo Generale t glc:;;lw T00% 100%
=
Preavviso minlmo per la disdetta dell'appuntamento conssrdate Generale 29;:' 100% 96, 1%
Tempa di arriva sul luogo di chlamata pronto intervento 29:: 100% 100%
2 (.!v]_on
Tempa artlvo luago chiamata pronto Interv, fognatura Generale % 100% 100%
Tempa di risposta a richieste scritte di rettifica tatturazione Ganerale 0 ‘i;;; tw; 100% 100%
Tempo massimo atresa agh sportelll Generale ﬁﬁn AT 200%
P ipi % B
94,85 99,17%
| g 2
Tempo media antesa agl sportelll ey ¢l (Tempo medio parl 2 1,63 min} ITempa medio par 20,85 min)
s40sec 62,53ec 65,9 3ec
|
[ferwpa medin attasa par saritrianafafanies {ThA) LI rispetto 10mesl su 12 (rispetiato 12 mesd su 12} (rtspettato & mes tu 6}
0% 10m% 100%
|
purmrabilish serylriatelefanic |AS) LU rispetio 10 mes| su 12 (rispettato 12 mes! su 12} irtspettata & mesl tu 6}
280% 67.9% 9L61%

LUvello del yervitio telefanico L5} Generale rispetto 10mes! s 12 Hspetiato Omesi 1u 17} {pettato §mesi su 6}
Tempo rispaita alls chlamata pronto Intervents Generale ”';?‘:“ [tempa medio pari » 10secondi) {tempa madi:ﬁ:l;:‘ 2 22 yecondi]
'empo per la comunicatione dell'avvenuta attivarione, fiattivazkéne, Generale 10 giomiiav. et S pp o e Shmp——

|subentro, cessaiiere, voltura 9% P '" LESUNG pIFstaTan e

In particolare, relativamente alle informazioni trasmesse, si evince che in ordine agli “indicatori generali” nel

I° semestre 2018:

A. risultano essere state erogate prestazioni per n. 14 indicatori generali su un totale di n. 15 indicatori
generali presenti nella Carta della Qualita del Servizio;

B. dei n. 12 indicatori indicati al precedente punto, per n. 6 indicatori generali risulta essere presente
almeno una prestazione che non rispetta il relativo standard obiettivo (per causa imputata al Gestore)
che, in ogni modo, non porta a pregiudicare il raggiungimento del relativo standard obiettivo

previsto dalla Carta del S.L.L;

C. per quanto attiene ’indicatore “Livello del servizio telefonico (LS)” & stato precisato dal Gestore MM
SpA con nota del 27/06/2018 (Prot. U.A. n. 9453) che, a causa di un mero errore materiale nel
calcolo delle prestazioni erogate, il livello della prestazione raggiunta nel corso del 2017 & risultata
attestarsi al 93,3% in luogo del 67,9% precedentemente comunicato (c.f.r. Delib. CdA n. 4 del

11/06/2018);

€. non si rilevano criticita legate al livello della prestazione erogata dal Gestore MM SpA nel corso del
I° semestre 2018 per gli indicatori generali, rispetto agli standard previsti dalla Carta del S.1I.1.
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STAN | * Mg -t Obletsve - Uvello prastazione &nno 2017 -1 Uvello prestazione I" 1emestre 2008 "

(Tempa preventivatlone allaccio Idrico senta sopralivoge Speaifico B giomni lav. nessuna prestazione eseguita nessuna prestazions eseguila
Tempa prevéntivazione sllacio fognario senza sopralluogo Speotic 10 giomi lav, nessuna prestazione eseguita nessuna prestazione eteguita
|Tempo preventlvatione allactic idtico con seppraliucgo Speafico 20 giomi fav, 9% 100%

Tempo gieventlvatione allacda fegharle con sopralluoge Spediico 20giom! lav 100% 100%

Tempa esetullone allacto kdrlen lavoro semptlee Spedllca 15 gioml lav, nessuna prestazione eieguita netruna prestatione eleguita
Temnga esecutlone altacdo fegnarle lavers semplice Spedlico 20glomi lav. nesiuna prestazione eieguita re1sund prestazione eteguita
Tempo attlvazione fornitura $pedfica S glomi lav. 93,9% 100%
Tr::‘o.r;:tll:::xic::':;:wem di wabentro nella fornitura senta modifiche alla specitica % gioimi lav. 100% 100%

l e ey Speditico Wglaml lav. netsund prestalione eseguita nessunaprestazione eseguta

riata del misurator

Tempa di riattivazione fornitura a seguito a disattivazione per morosity Specilico 2glornl ferlaki hessuha prestations eseguita nessuna prestatlone eseguita
Tempa disattivazione fornitura speziico T glomi lav, loo% 100%

Tempao eiecutione voltura Spediico Sglomi lav. 99, 7% 100%

Tempop dvap liver senga i Specifico 10 gromi lav nestuna prestatione eseguita nessuna pretlations eseguits
Tempo pre lone lavor con Specifico Togioml lav \YI% 100%

[Tempo esecuzions lavor semplid Spedfico 10gioml fav, nessuna prestitlone etegulta ARLIUNG prestations aseguits
Fasda di puntualits degll appantamenti oltre la fasda di fisponibilith {3 ore) Specilco 45 min 1004 | 100%

Tempa latenenlo perla veriflica del misuratore Spedlica 10glermt lav. 100% 100%

Tempo di ¢ i esito vieridi i effettuatain lom Spedfica 10giomilav. 100% 100%

Tempo di eslito venf i effettuatain laboraterio Spedlico 3 giorni lav. 100% 100%

Termpo di sasiitutione misuratere mallsnionanie Specifico tgiomnd lav. 100% 100%

Te=g= di interventa perlaveritica del livello di pressione Spedfico 10giarnl lav. 0% 100%

"lzmpo di cornunleazlone etlto delta verlfica del livella di pressione Spedtfico 10giami baw. 100% 100%

Tempa per 'emisuicne della fatturs Spedlico 45 giomni wolar 99.9% 100%

Afa%ng £an (ansuma
Perlodicia fatturatione Specifico 'I;.l:r::r‘:: :?‘;: 99.7% bu;:‘;:‘::;:’:::;:::::‘::.,::‘;’::u
oitra | 3000 me
Tempa di risposta a redami speafico 3ogiam! lav. 100% 100%
empo di fisposta a Fichieste saitte di informaziond Spacilico 30 glomi lav. 99,8% | 99,96%

ETempu di rettifica fatturaziene Spedlico 30giomi lav. 100% 1 100m%
:szpu rettitiea fatturaione (aceredita] Spedlico 60 glormi lav. 100% neisuna grestatione eugu-lu
e o s st gty || spanin e resatn o
oot iaurum oo rpumtions g getene sepucmadiony | #0000 | seomiim, e Lo

Durata internitione programmata Specifico 240re 1o

Tempa di preavvisoin casa di inlermutione programmata Specifico 48 ore 100%

Duratamassima della singela sospensione programmata {S1) Spedificn

Tempa massimo di altivaziane del servizio sostitutivo di emengeniain cato di
soupentione del servizlo tdropotabite {57]

Tempo minino di pre avviso per kntarvent) prog ati che unia
sovpensione delta tomitura {33

Spediico nessunaprestazione eseguita

Spesilica 0%

In relazione agli “indicatori specifici”, dai dati e dalle informazioni fornite per il 1° semestre 2018 si evince
che:

I. risultano essere state erogate prestazioni per n. 21 indicatori specifici su un totale di n. 31 indicatori
specifici presenti nella Carta della Qualita del Servizio (n. 2 indicatori specifici presenti nella
previgente Carta del S.1.1. — “Durata interruzione programmata™ € “Tempo di preavviso in caso di
interruzione programmata” - sono stati sostituiti dai n. 3 nuovi indicatori specifici introdotti dalla
recente Deliberazione ARERA n. 917/201 7/R/Id|3) .

# Vedi precedente notan. 1.
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II. per il solo indicatore specifico “Tempeo di risposta a richieste scritte di informazioni” risulta essere
presente almeno una prestazione che non rispetta il relativo standard obiettivo (per causa imputata
Gestore) e che pertanto risulta essere soggetto ad indennizzo automatico;

III. in relazione all’indicatore specifico “Tempo minimo di preavviso per interventi programmati che
comportanc una sospensione della fornitura”, il Gestore MM SpA ha provveduto ad esplicitare
soltanto I’indicazione sul rispetto o meno dello stesso per ciascuna interruzione programmata (senza
fornire dati di dettaglio), in quanto ¢ in corso di implementazione I’applicativo gestionale finalizzato
alle estrazioni di tutte le informazioni;

IV. rispetto ai sopraccitati indicatori specifici non si rilevano particolari criticita legate al livello di
raggiungimento della prestazione erogata dal Gestore nel I° semestre 2018 ed, in particolare, per
quanto attiene I’indicatore “Tempo per !'inoltro della richiesta ricevuta dall'utente al gestore del
servizio di fognatura e/o depurazione (in caso di gestione separata del SII)" e I'indicatore “Tempo
per linoltro all'utente della comunicazione ricevita dal gestore del servizio di fognatura e/o
depuraczione (in caso di gestione separata del SII)”' si rileva un netto miglioramento del livello della
prestazione erogata dal Gestore, ovvero risulta essere stato pienamente rispettato (pari al 100%),
superando le criticita legate al mancato rispetto degli stessi riscontrate nel 2017 ed evidenziate nel
precedente “Monitoraggio dati di qualita contrattuale anno 2017” (c.fr. Delib. CdA n. 4 del
11/06/2018).

Unitamente ai sopradescritti dati di qualitd contrattuale il Gestore societa MM SpA ha provveduto a
trasmettere a questo Ufficio d’Ambito anche il “Registro delle letture” ed il “Registro delle autoletture”
(Tracciato elenchi di registrazione) con specificazione del contenuto minimo previsto dall’art. 4 comma 1 e
comma 2 della Deliberazione AEEGSI 218/2016/R/Idr e di informazioni aggiuntive che hanno permesso di
effettuare opportune valutazioni/verifiche in ordine agli “obblighi di raccolta delle misure di utenza” previsti
dall’art.7 commi 1, 2 e 3 dell’Allegato A alla Deliberazione AEEGSI 218/2016/R/Idr.

In particolare si rileva che:

- sun. 47.877 letture effettuate nel I° semestre 2018 n. 46.917 hanno dato esito positivo mentre n, 960
tentativi di lettura sono falliti a causa dell’assenza dell’'utente (n. 625 casi), dello stabile
disabitato/occupato (n. 57 casi), dell’impossibiliti ad accedere al contatore (n. 49 casi), della
mancata collaborazione da parte dell’utente (n. 59 casi) e per cause varie (n. 170 casi);

- su n. 2.837 autoletture comunicate dagli utenti al Gestore nel I° semestre 2018 n. 2.770 sono state
validate mentre n. 67 autoletture sono state ritenute non valide.

Infine, in data 16/07/2018 il Gestore MM SpA ha provveduto a trasmettere (con nota Prot. U.A. n. 10250) le
schede di monitoraggio dei Livelli di Attivita del servizio acquedotto, fonatura e depurazione relative al I°
semestre 2018, in ottemperanza a quanto previsto dall’art. 21 del Disciplinare Tecnico. Dai dati e dalle
informazioni fornite, tenuto conto anche dei livelli minimi di servizio di cui all’art. 4 del Disciplinare stesso,
non sono state rilevate criticita di sorta e, pertanto, si rimanda la descrizione/analisi dei dati di monitoraggio
alla successiva acquisizione, da parte dell’Ufficio d’ Ambito, delle informazioni inerenti anche il II° semestre
2018 {monitoraggio dell’intera annualita 2018).

Conclusioni

Alla luce dei dati e delle informazioni fornite dal Gestore Cap Holding SpA per il 1* semestre 2018 non si
segnalano criticita legate al mancato rispetto degli standard (obiettivi} della Carta del SII rilevando, al
contempo, un generale miglioramento/consolidamento dei risultati ottenuti nel corso della precedente
annualita 2017.
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In relazione all'indicatore generale “Tempo di risposta alla chiamata per pronto intervento” (<120
secondi/90%) ed all’indicatore specifico “Tempo di preventivazione per allaccio fognario con sopralluogo™
(15 giorni lavoralivi) che, dall’analisi dei dati sulla regolazione della qualita contrattuale del 2017,
risultavano affetti da criticita, motivo per cui era stato previsto nella Deliberazione n. 3 di questo CdA del
11/06/2018 di porvi particolare attenzione, si rileva che nel I° semestre 2018 risultano aver subito un netto
miglioramento, ovvero risultano rispettare il relativo standard di riferimento.

Per quanto attiene le informazioni trasmesse dal Gestore MM SpA per il I° semestre 2018, analogamente al
Gestore Cap Holding SpA, non si rilevano criticita inerenti il mancato rispetto degli standard di riferimento
previsto dalla Carta della Qualita dei Servizi rilevando, a livello generale, un miglioramento/consolidamento
dei risultati ottenuti nella precedente annualita 2017.

Relativamente all’indicatore generale “Livello del servizio telefonico (LS)” (>80% da rispettare 10 mesi su
12) in data 27/06/2018 il Gestore ha provveduto a precisare (con nota Prot. U.A. n. 9453) che, a causa di un
mero errore materiale nel calcolo delle prestazioni erogate, il livello della prestazione raggiunta nel corso del
2017, per I’indicatore in questione, ¢ risultato attestarsi al 93,3% in luogo del 67,9% precedentemente
comunicato (¢.f.r. Delib. CdA n. 4 del 11/06/2018).

Cid detto, si rileva altresi che nel corso del 1° semestre 2018 risultano essere state superate le criticita
riscontrate nel precedente periodo di monitoraggio della Qualita Contrattuale 2017 per gli indicatori specifici
“Tempo per linoltro della richiesta ricevuta dall’utente al gestore del servizio di fognatura e/o depurazione
(in caso di gestione separata del SII)” ¢ “Tempo per Uinoltro all'utente della comunicazione ricevuta dal
gestore del servizio di fognatura e/o depurazione (in caso di gestione separata del SII)" (100% su n. 2
prestazioni erogate).

La presente deliberazione non comporta oneri di spesa in capo all'Azienda Speciale

1! Presidente vista la Relazione Tecnica di cui sopra, presenta la seguente

PROPOSTA DI DELIBERAZIONE:

IL CONSIGLIO DI AMMINISTRAZIONE

Vista la relazione che precede contenente le motivazioni che giustificanc 1’adozione del presente
provvedimento

Visti i riferimenti normativi richiamati nella relazione tecnica del Direttore Generale

Visti:

- lo Statuto deil’Ufficio d’ Ambito della Citta Metropolitana di Milano;

- il Decreto Legislativo 18 agosto 2000 n. 267 “Testo Unico delle leggi sull’ordinamento degli

Enti Locali”;
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Visto 1’esito della votazione

DELIBERA

1. di prendere atto dell’attivita di controllo e verifica dei dati e delle informazioni trasmesse dai
Gestori del S.LI. nell’ambito degli adempimenti previsti dalla “Metodologia di raccolta dati
ai fini del controllo delle attivita poste in essere dai Gestori affidatari del SII” in ordine al
monitoraggio della qualita contrattuale del SII (tracciato elenchi di registrazione predisposti
ai sensi dell’art. 80.4 del RQSII) e delle disposizioni per I’erogazione del servizio di misura
del SII (tracciato elenchi di registrazione predisposti ai sensi dell’art. 14 del TIMSII) di cui
alla Relazione Tecnica allegata, parte integrante del presente atto;

2. di dare mandato al Direttore Generale tutti i successivi adempimenti per |’esecuzione della
presente Deliberazione compreso la trasmissione del presente atto ai Gestori del S.1.1.;

3. di dare atto che la presente deliberazione non comporta riflessi diretti o indiretti sulla
situazione economico-finanziaria dell’Ente e pertanto non & dovuto il parere di regolarita
contabile;

4. di demandare al Direttore Generale, per il tramite dei competenti uffici, la pubblicazione del
presente provvedimento in Amministrazione Trasparente ai sensi del D.Lgs. 33/2013 nel
rispetto della normativa sulla privacy.

IL CONSIGLIO DI AMMINISTRAZIONE

- rilevata ’urgenza di provvedere, onde evitare che possano derivare danni all’ Azienda;

- visto I’art. 134 — IV comma — del D.Lgs. 18.08.2000 n. 267,

- con unanime votazione, delibera di dichiarare la presente deliberazione immediatamente
eseguibile.
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PARERE FAVOREVOLE DI REGOLARITA TECNICA/AMMINISTRATIVA
(inserito nell'atto ai sensi dell’art. 49 del D.Lgs. n. 267/00)

IL DIRETTORE GENERALE

Avv. ltalia Pepe

data 01/10/2018 ™ma

#|  SIDICHIARA CHE L’ATTO NON COMPORTA RIFLESSI DIRETTI O INDIRETTI SULLA
SITUAZIONE ECONOMICO-FINANZIARIA DELL’UFFICIO D’AMBITO E PERTANTO
NON E’ DOVUTO IL PARERE DI REGOLARITA®* CONTABILE

IL DIRETTORE GENERALE

Nome Awvv. ltalia Pepe Data 01/10/2018 fi

L

PARERE DI REGOLARITA’ CONTABILE
(inserito nell’atto ai sensi dell’art. 49 del D.Lgs. n. 267/00)

[ Favorevole

™ Contrario
IL DIRETTORE GENERALE
nome data firma
IL PRESIDENTE IL DI GENERALE

%Eg}?:ﬁw E)/%l"Oste ia §E
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PUBBLICAZIONE

Il sottoscritto Direttore Generale da disposizione per la pubblicazione della presente deliberazione
mediante inserimento nell’Albo Pretorio online dell’Ufficio d’Ambito della Citta Metropolitana di
Milano, ai sensi dell’art.32, co.1, L. 18/06/2009 n. 69, nonché per la pubflicazione in amministrazione

trasparente ai sensi del D.lgs. 14 marzo 2013 n. 33 se dovuta. (

Milano 1i 01/10/2018

ESECUTIVITA’
La presente deliberazione € divenuta esecutiva:

v in quanto dichiarata inmediatamente eseguibile ai sensi del 4° comma dell'art.134 del D. Lgs.
n.267/2000.

I per decorrenza dei termini di cui al 3° comma dell'art. 134 del D. Lgs. n.267/2000.

Milanoli  01/10/2018

N
/ A A,
e
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