7.1.12 1 reclami

In conformita ai provvedimenti dell’Autorita di Regola-
zione per Energia Reti e Ambiente (ARERA), SMAT ha
attivato dal 1° luglio 2017 le procedure di gestione dei
reclami scritti, previste dal Regolamento della Qualita

Oggetto

Anomalie su bollette

Tariffe applicate

Carenze disponibilita / qualita acqua
Gestione del servizio
Malfunzionamento misuratore

TOTALE

Contrattuale del Servizio Idrico Integrato. In tabella
sono riportati i dati relativi agli ultimi anni.

2018 2019 2020 2021
328 264 789 1.017
72 37 57 104
240 205 284 319
611 669 645 533
S > = 50
1.251 1.175 1.775 2.023

Lincremento dei reclami per anomalie sulle bollette registrato & conseguente alla modifica normativa intervenuta
nel 2020 in merito al periodo di prescrizione degli addebiti (passato da 5 a 2 anni).

A tutti i reclami € stata fornita risposta scritta.

Aspetto 2017 2018
Importo bolletta 3.153 1.502
Gestione pratiche 1.634 2.361
Carenza erogazione idrica 25 215
Altre segnalazioni 27 117
TOTALE 4.839 4.195

Considerato il numero di abitanti serviti, l'incidenza di
tali segnalazioni & stata nel 2021 pari a 2,96 ogni 1.000
fruitori del servizio (3,09 nel 2020).

Le segnalazioni per “Importo bolletta” sono originate
per lo pit da problemi rilevati nella lettura dei contatori:
il dato in tabella é riferito esclusivamente a segnalazioni
da parte dell’'Utente.

Il numero complessivo delle rettifiche per 'anno 2021,

7.1.13 Procedure conciliative

2019 2020 2021
1.097 3.110 2.951
1.213 1.544 1.393
169 293 190
1.526 1.869 1.982
4.005 6.816 6.516

comprensivo quindi anche di quelle effettuate in segui-
to a verifiche interne SMAT, ammonta a 5.308 (5.595 nel
2020). Tali verifiche interne consistono essenzialmente
nel ricontrollo di bollette precedentemente emesse in
occasione di significativi scostamenti di consumo o di
importo, rilevati nelle bollette successive, e vengono ef-
fettuate in occasione di ogni emissione di bollette.

Nel 2021 sisono concluse positivamente 16 procedure conciliative promosse da altrettanti Utenti tramite il sistema

on line attivo sul portale ARERA.
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