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Premessa

Il presente documento per la consultazione fornpui@oste per la revisione di alcune
disposizioni in materia di qualita dei servizi dstitibuzione e misura del gas previste
dal testo integrato della regolazione della qualii@i servizi di distribuzione e di
misura del gas per il periodo di regolazione 20@22 (di seguito: RQDG), approvata
dall’Autorita per I'energia elettrica e il gas (dieguito: I'Autorita) con la deliberazione
7 agosto 2008, ARG/gas 120/08 e s.m.i.. || documpr@senta inoltre una proposta di
modifica all’Allegato A (Appendice 1) alla deliberane 5 giugno 2009, ARG/gas
64/09 al fine di introdurre uno standard specifiper mancata lettura dei misuratori.
Tali proposte tengono conto sia dell’evoluzione dehdro regolatorio in tema di
misura e delle relative previsioni sia dell’espeiza derivante dall’attuazione della
regolazione sia di alcune criticita rilevate dall®orita.

I documento per la consultazione viene diffuso périre I'opportunita a tutti i
soggetti interessati di presentare osservaziomopgste.

| soggetti interessati sono invitati a far pervenall’Autorita le proprie osservazioni e
proposte, per iscritto, entro i5 luglio 2010

Il risultato della consultazione sara reso noto segsivamente a tale data, attraverso la
pubblicazione integrale nel sito internet dell’Arita delle osservazioni ricevute.

| soggetti che intendono salvaguardare la riserzate o la segretezza, in tutto o in
parte, della documentazione inviata sono tenutndidare quali parti della propria
documentazione sono da considerare riservate ¢apigr, sottratte alla pubblicazione.

E’ preferibile che i soggetti interessati inviino & proprie osservazioni e commenti
attraverso il servizio telematico interattivo messoa disposizione sul sito internet
dell’Autorita: http://www.autorita.energia.it.

In alternativa, i soggetti interessati possono ingire osservazioni e commenti al
seguente indirizzo tramite uno solo di questi mezzie-mail (preferibile) con
allegato il file contenente le osservazioni, faxmosta:

Autorita per I'energia elettrica e il gas
Direzione Consumatori e Qualita del Servizio
piazza Cavour 5 — 20121 Milano
tel. 02-65565.313/263
fax: 02-65565.230
e-mail: _consumatori@autorita.energia.it

http://www.autorita.energia.it
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Introduzione
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1.2

1.3

14

L’Autorita con la deliberazione 26 settembre020n. 234/07 (di seguito:

deliberazione n. 234/07) ha avviato il procedimemr la formazione di

provvedimenti in materia di qualita dei servizidistribuzione, vendita e misura
del gas per il terzo periodo di regolazione (datidnnaio 2009 al 31 dicembre
2012).

Con la deliberazione dell’Autorita 7 agosto 0®RRG/gas 120/08, che ha
approvato la Regolazione della qualita dei semiaistribuzione e di misura del
gas per il periodo di regolazione 2009-2012 (diugeg RQDG), come

successivamente modificata ed integrata, sono siffierzate e confermate le
disposizioni inerenti alla regolazione della qualitei servizi di distribuzione e
misura del gas previgente. Ad eccezione di alcupdifithe necessarie a dare
attuazione ad alcuni elementi richiamati di seglitevemente, in generale le
misure introdotte non hanno previsto novita sosédindspetto a quanto stabilito
dalla delibera 29 settembre 2004, n. 168/04 (duisegdeliberazione n. 168/04),
per il precedente periodo regolatorio. Le dispasizsono state sviluppate, infatti,
assicurando la prosecuzione coerente con la ragokadel periodo precedente.

Nel settore del gas naturale, I'Autorita, coelilterazione 6 novembre 2008,
ARG/gas 159/08 (di segquito: deliberazione ARG/g&9/A8), ha, tra le altre
previsioni, posto a carico del distributore laidv di misura dei punti di
riconsegna del gas naturale. Conseguentementedeltrerazione 28 maggio
2009, ARG/gas 64/09 (di seguito: deliberazione Ag¥S/ 64/09), come
modificata dalla deliberazione 5 giugno 2009, ARA3/g69/09 (di seguito:
deliberazione ARG/gas 69/09), I'Autorita ha adattabell’ambito del “Testo
integrato delle attivita di vendita al dettagliogis naturale e gas diversi da gas
naturale distribuiti a mezzo di reti urbane” (dgseo: “TIVG”), specificamente
nella Sezione 2 dello stesso, le “Disposizioni iatenia di misura e disponibilita
dei dati”. Tali previsioni regolano le modalita dievazione e di archiviazione
delle misure nei punti di riconsegna e gli obblighmessa a disposizione dei dati
di misura da parte delle imprese di distribuzidneparticolare, ai sensi dell’art.
14, comma 14.1, del TIVG, sono previste le temggti che I'impresa di
distribuzione deve rispettare per I'esecuzioneteativo di raccolta della misura
del gas naturale riconsegnato, in accordo ai consummui associati ai singoli
punti di riconsegna; ai sensi dell'art. 15 del TIV{&oltre, sono prescritte le
modalita e le tempistiche per la messa a dispowzida parte dell'impresa di
distribuzione a favore di ciascun esercente la ¥@ndei dati di misura in esito ai
tentativi di raccolta effettuati con riferimentaiascun punto di riconsegna servito
dal medesimo esercente la vendita.

Con la ricordata deliberazione ARG/gas 69/0@0satate inoltre apportate
modifiche alla stessa deliberazione 18 ottobre 2001229/01 (di seguito:
deliberazione n. 229/01) ed €& stato avviato un gqifioento ai fini della
formazione di provvedimenti in materia di definizeodi uno standard specifico di
qualita relativo alla mancata raccolta della misdea parte delle imprese di
distribuzione in caso di misuratore accessibileaggiunta con la deliberazione 8
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1.6

gennaio 2008, GOP 1/10, I'Autorita ha adottato Rlidho strategico triennale
2010-2013 dell’Autorita per I'energia elettrica & gas” (di seguito: Piano
strategico triennale 2008-2010) nel quale ha riodtbbiettivo strategico relativo
allo sviluppo dei livelli di qualita dei servizi.

Il presente documento per la consultazione ddanproposte integrative della
disciplina vigente, anche alla luce degli esitiudi primo periodo di attuazione
della RQDG, ed € cosi strutturato:

a) la prima parte & dedicata alla sicurezza e moitdi del servizio di
distribuzione e misura del gas;

b) la seconda parte e dedicata alla qualita comateradel servizio di
distribuzione e misura del gas, con particolarerinfiento:

1) alla disciplina degli appuntamenti;

i) all'introduzione, per tutti i punti di riconseg in bassa pressione, di un
livello di qualita commerciale del servizio di dibuzione di gas
naturale, nella forma di standard specifico in matei raccolta della
misura;

iii) allintroduzione di una previsione relativa lal trasmissione dal
distributore al venditore, per tutti i punti di ositsegna di gas naturale,
delle cause di mancata raccolta della misura.

Al fine di ottenere la massima partecipaziogesdggetti interessati, il documento
e completato dalla:

a) Appendice A, riportante la versione preliminazen le modifiche e/o
integrazioni proposte della RQDG;

b) Appendice B, riportante la versione preliminaten le modifiche e/o
integrazioni proposte delle “Disposizioni in tema dtandard di
comunicazione per gli operatori del settore del gdisseguito: Disposizioni
in tema di standard di comunicazione), approvate leodeliberazione 18
dicembre 2006, n. 294/06.

Parte I: Sicurezza e continuita del servizio di disibuzione e misura
del gas

Contesto normativo di riferimento

1.7 La vigente regolazione prevede un sistema dentivi e penalita a cui con

gradualita accederanno obbligatoriamente tuttistritiutori di gas naturale con
riferimento ai clienti finali al 31 dicembre del @D (articolo 32, comma 32.1 della
RQDG). Oltre a favorire I'eliminazione delle dispemi di gas sulle reti ed
aumentare il numero delle misure del grado di azadione del gas, I'attuale
disciplina ha rafforzato le misure gia previste pattivita di pronto intervento

garantendo una maggiore omogeneita di comportamérdo le imprese

distributrici.
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1.11

1.12

1.13

L’Autorita, infatti, ha previsto 'adeguamerdel servizio di pronto intervento ai
requisiti precedentemente previsti per le impressridutrici che aderivano

volontariamente al sistema degli incentivi. In warare é stato reso obbligatorio
dal 1° luglio 2009 per le imprese distributrici das naturale un sistema di
registrazione vocale delle telefonate tramite dlgugarantire I'ascolto a posteriori
dell'intera conversazione tra il chiamante, l'ogera di centralino di pronto

intervento e gli operatori di pronto intervento. tegistrazione vocale riguarda
entrambe le fasi nel caso in cui la conversazioamdé thiamante e I'operatore di
pronto intervento sia preceduta da una prima fasem/ersazione tra chiamante
e operatore di centralino di pronto intervento. ttacciatura delle chiamata
consente all’Autorita di effettuare controlli suss#i circa le modalita di accesso
da parte del cliente finale al servizio di prontotervento dell'impresa

distributrice.

Le novita piu rilevanti introdotte riguardan@ Igradualita di decorrenza
dell'attuazione obbligatoria del sistema dei recupdi sicurezza, la scelta
dell’ambito provinciale di impresa come base di lmpgione del sistema
incentivante i recuperi di sicurezza, il calcolo parametri di ambito provinciale
a partire da quelli calcolati a livello di impiardodistribuzione.

Sono inclusi nellambito provinciale di impaesolo gli impianti di distribuzione
per i quali vi sia almeno un comune servito che,ljp@ero anno di riferimento,
non sia stato in periodo di avviamento o in periddsubentro.

Gli ambiti provinciali di impresa vengono dfi dall’Autorita con riferimento
all'anno di prima partecipazione al sistema inogtte i recuperi di sicurezza e
con validita per l'intero periodo regolatorio. Taita, in occasioni di modifiche
dell’ambito in esito e per effetto di scadenze movi di concessione a livello
comunale, I'Autorita adotta i provvedimenti di rfdezione del livello di partenza
per gli anni restanti del periodo.

L’Autorita, in vista della graduale estensianéutti i distributori del sistema di

incentivi/penalita per recuperi di sicurezza, ha peevisto una procedura per
I'effettuazione delle verifiche ispettive relatiae dati di sicurezza trasmessi dalle
imprese distributrici.

Nella fase di attuazione della regolazione,o#l complesso ha mostrato di essere
adeguata, si sono evidenziate alcune criticitatditaiai seguenti aspetti:
- definizione di impianto di distribuzione;

- risposta dell'operatore di centralino di promtervento al chiamante nonché
introduzione delle definizioni di operatore di aatino di pronto intervento e
operatore di pronto intervento;

- ridefinizione del livello di partenza in occasiodi variazioni dell’ambito
provinciale;

- rettifica dei dati della sicurezza e continuitia gualita commerciale;

- effetti economici delle incongruenze riscontratesede di verifica ispettiva
dei dati di sicurezza trasmessi dalle imprese cagegpano al sistema
incentivante i recuperi di sicurezza.



Le proposte di modifica in tema di sicurezza e comtuita del servizio di
distribuzione gas

Definizione di impianto di distribuzione

1.14 La regolazione introdotta dall’Autorita defoe un impianto di distribuzione
come ‘Una rete di gasdotti locali, integrati funzionalnienper mezzo dei quali &
esercitata I'attivita di distribuzione; l'impiantadi distribuzione e costituito
dall'insieme dei punti di consegna e/o dei puntirderconnessione, dalla stessa
rete, dai gruppi di riduzione e/o dai gruppi di tgione finale, dagli impianti di
derivazione di utenza fino ai punti di riconsegnadai gruppi di misura;
I'impianto di distribuzione € gestito da un’'uniaapresa distributrice

1.15 La definizione, contenuta nella RQDG, fa quinférimento ad un insieme di
elementi fra loro interconnessi. Le reti di distizibpne possono essere collegate
tra loro anche in maniera complessa e vi sono diasnpianti di distribuzione
sezionabili, tramite appositi organi, in modo daedarigine a reti separate.
Tuttavia, se gli elementi di sezionamento sono srartt aperti, la rete interessata
puo essere gestita come un unico impianto di distione.

1.16 L'impianto di distribuzione rappresenta l'elemo per il quale I'impresa
distributrice e tenuta a rispettare gli obbligheysti nella RQDG. Infatti, ai sensi
dell’'articolo 2, comma 2.1, I'impresa ha I'obbligib rispettare le disposizioni per
ogni impianto di distribuzione. Inoltre, e tenutac@municare all’Autorita, per
ciascun impianto di distribuzione, le informazi@ni dati previsti all’articolo 31,
dal comma 31.2 al comma 31.8. Piu specificatamémteferimento all’'impianto
di distribuzione, I'impresa € tenuta a comunicadati relativi alla consistenza di
rete, all’attivita di ispezione delle reti, allagpezione catodica, all’odorizzazione
del gas distribuito, alle attivita di pronto intento e alle interruzioni.

1.17 In aggiunta a quanto suesposto, I'elementoviativo dell’attuale regolazione,
previsto all'articolo 32, comma 32.3, della RQDG,l& scelta dell’ambito
provinciale di impresa come base di applicazionk sigema incentivante i
recuperi di sicurezza. Ad ogni ambito possono appare piu impianti ricadenti
alla stessa provincia; I'impresa ha la facolta ggace in un unico ambito
provinciale altri ambiti provinciali, purché appamenti alla stessa regione e con
numero di clienti finali allacciati non superior&%.000 alla data del 31 dicembre
2007, dandone comunicazione all’Autorita entro 3rzo del 2009 o del primo
anno di partecipazione, se successivo. Il calcodd mhrametri di ambito
provinciale avviene a partire da quelli calcolati ligello di impianto di
distribuzione.

1.18 A differenza del sistema volontario previget@enuova regolazione prevede che
la partecipazione al sistema incentivante i redughesicurezza debba riguardare
tutti gli impianti di distribuzione gestiti dall'ipresa distributrice. E quindi
fondamentale ricostruire per ogni impianto di disizione, per il periodo di



1.19

interesse, l'intero percorso di miglioramento o,ceviersa, il mancato
raggiungimento del miglioramento predefinito dalitarita.

L’Autorita, ravvisando I'esigenza di meglicegfficare la definizione di impianto
di distribuzione, propone di integrare [lattualefidigione di impianto di
distribuzione considerando I'eventuale presenzalelinenti di sezionamento. Si
propone in particolare che, ai fini dell'attuaztodi quanto previsto dalla RQDG,
un impianto interconnesso venga considerato unounipianto solo nel caso in
cui tutti gli organi di sezionamento vengano mauteaperti per I'intero anno di
riferimento e venga utilizzato uno stesso odorizzan

Spunti per la consultazione

Q.1

Q.2

Si condivide la proposta di integrazione della defione dell'impianto di
distribuzione? Se no, per quali motivi?

Si intravedono patrticolari criticita? Se si, quali?

Rafforzamento delle misure da attuare per la gesBodelle attivita di pronto
intervento

1.20

1.21

1.22

Il servizio di pronto intervento gas costib@sun servizio essenziale per la
sicurezza dei cittadini e dei clienti finali delsg&olo attraverso di esso, se svolto
tempestivamente e nel rispetto sia delle dispasizistabilite in materia
dall’Autoritd nella RQDG, che delle Linee Guida gisposte del Comitato
Italiano Gas e pubblicate dall’'Uni, si possono anwt incidenti da gas che
potrebbero avere conseguenze molto gravi.

L’Autorita ha previsto con l'articolo 26, coman®26.1, del Testo integrato della
qualita dei servizi gas approvato con la delibenagin. 168/04, in capo alle
imprese distributrici di gas, una serie di obbligkiativi al servizio di pronto
intervento, e fra l'altro, alla lettera a), I'obipti di dotarsi di"adeguate risorse
umane, materiali e tecnologiche per fronteggiare tempestivita le richieste di
pronto intervento, in conformita alle norme tecractigenti in materia Con
I'articolo 25, comma 25.1, della RQDG I'Autorita Bastanzialmente confermato
la disposizione e inoltre ha introdotto I'obbligo, vigore dall'l luglio 2009, di
registrazione vocale di tutte le chiamate telefoaicicevute dal centralino di
pronto intervento.

Con deliberazione VIS 56/09 I'Autorita ha apg@to un programma di verifiche
ispettive nei confronti di imprese di distribuziode gas naturale in materia di
recuperi di sicurezza del servizio relativi all@an2008. Le verifiche ispettive
avevano lo scopo di verificare la corretta applaae della deliberazione n.
168/04da parte delle imprese di distribuzione di gaturale, che avevano aderito
volontariamente al meccanismo incentivante i reduglesicurezza definito dal
Testo integrato. Gli esiti delle verifiche hannoss® in evidenza alcune criticita
inerentemente all’attivita di pronto intervento.



1.23 Parallelamente alle precedenti verifiche,emiss della deliberazione VIS 12/09,

1.24

1.25

1.26

1.27

sono stati effettuati dei controlli nei confronti mnprese distributrici di gas
mediante chiamate telefoniche al servizio di proitervento e successive
verifiche ispettive con sopralluogo presso le imnsprélistributrici scelte in base
agli esiti dei predetti controlli. La prima faseaefinalizzata a controllare le
modalita di accesso da parte del cliente finalsealiizio di pronto intervento
dell'impresa distributrice, la seconda a contr@ldr rispetto degli obblighi in

tema di pronto intervento gas di cui al Testo irdégdella qualita dei servizi gas
e alla RQDG. Anche questa seconda tipologia diroblatha evidenziato alcune
criticita circa l'attivita di pronto intervento, rgBo precisate al successivo
paragrafo 3.13.

by

Un elemento di particolare preoccupazione, ffaltro, € costituito
dall'inadeguatezza, riscontrata in alcune chiamdede risposte del centralino di
pronto intervento o dalle disfunzioni in generelalstesso. Tali criticitd sono da
ricondurre alla gestione delle risorse umane, rnaditeg tecnologiche messe a
disposizione dall'impresa distributrice per far rfte alle richieste di pronto
intervento. Il riscontro delle precedenti carenmesieme ad altro, ha indotto
I'Autorita ad emanare le deliberazioni VIS 142/09VéS 143/09 contenenti
I'avvio di istruttorie formali in tema di pronto tervento.

Con la deliberazione ARG/gas 14/10 I'Autotii@ definito, per I'anno 2008 gli
incentivi per recuperi di sicurezza da riconosahe imprese distributrici di gas
naturale che hanno aderito volontariamente al nmesce di incentivazione
definito dall’Autorita per promuovere i miglioramiéenella sicurezza del servizio.
La determinazione dei recuperi di sicurezza e awiemnche a seguito delle
verifiche ispettive per leffettuazione delle quali risultato fondamentale il
rispetto degli obblighi di servizio in tema di ptorintervento gas. In attesa degli
esiti del procedimento avviato con deliberazion& \IW2/09 é stata prevista per
un’'impresa distributrice, la sospensione dellemgae degli incentivi per i
recuperi di sicurezza per I'anno 2008, nonché &pensione della partecipazione
volontaria al sistema incentivante i recuperi dusezza per I'anno 2009 in attesa
degli esiti del procedimento avviato.

Le attivita istruttorie in corso e quelle ikpe condotte dall’Autorita nel 2009
nell’ambito del procedimento di approvazione degkentivi per recuperi di
sicurezza nel 2008, hanno evidenziato la fondantentgortanza del centralino
di pronto intervento. E, di fatto, 'elemento basd delle attivita connesse con la
sicurezza della distribuzione di gas. Tutto cio npeeso, I'Autorita ritiene
opportuno rafforzare ulteriormente gli obblighi pé&mpresa distributrice
mediante I'introduzione dell'obbligo per il disttbore di fornire al cliente finale,
laddove necessario, le istruzioni sui comportamentprovvedimenti generali da
adottare immediatamente per tutelare la proprigalérdi incolumita in attesa
dell’arrivo sul luogo della squadra di pronto im@mto. La nuova misura ha, in
aggiunta, l'intento di spingere verso una maggmrmgeneita del comportamento
delle imprese di distribuzione e prevenire compodati che potrebbero
determinare gravi rischi per la sicurezza dei dittee dei clienti finali di gas.

L’Autorita, infatti, ritiene fondamentale laegtione dei primi momenti della
conversazione telefonica con un cliente finale guwenzialmente potrebbe
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segnalare un pericolo per la propria e I'altruialuenita. Inoltre, va precisato che
I'operatore di centralino di pronto intervento deagsere in grado di gestire la
chiamata cercando di approfondire la natura dedignalazione. Gli elementi
acquisiti durante la conversazione, inoltre, devassere tali da consentire
all'operatore di decidere se € il caso di inviana squadra di pronto intervento.

Sempre per garantire una maggiore omogenietangportamento delle imprese
di distribuzione, I'Autorita ritiene opportuno ioglurre le definizioni di operatore
di centralino e operatore di pronto interventanttbduzione delle definizioni &
utile anche per l'effettuazione dei controlli teleici e delle verifiche ispettive nei
confronti di imprese distributrici di gas in magemi pronto intervento ai sensi
della deliberazione 7 aprile, VIS 19/10. Al fine dieglio specificare i ruoli del
personale dell’azienda coinvolto nella gestione pi@nto intervento vengono
proposte le seguenti definizioni:

a) “operatore di centralino” € la persona in grddoaccogliere le informazioni
necessarie per attivare il servizio di pronto weto e di impartire al
chiamante le istruzioni per tutelare la sua ediadicurezza;

b) “operatore di pronto intervento” e la persoree da la responsabilita di
intervenire sul luogo oggetto della chiamata stessacaso di pronto
intervento.

Al fine di garantire la massima tempestiviténtervento, I’Autorita ritiene infine
essenziale che nei 60 minuti entro i quali arrivarkeluogo di chiamata per pronto
intervento venga ricompreso anche I'eventuale tediadtesa in linea prima della
effettiva conversazione con I'operatore.

Spunti per la consultazione

Q.3

Q.4

Si condivide la proposta di rafforzamento degli lagitn previsti per la gestione
delle chiamate del pronto intervento e 'omogeregame dei comportamenti
delle imprese di distribuzione? Se no, per qualiivif®

Si condividono le definizioni proposte? Se no,qeli motivi?

Termini di rettifica della comunicazione dei dati

1.30 La legge 14 novembre 1995, n. 481/95 indivittaale finalita dell’Autorita la

tutela degli interessi dei consumatori. Per il raggimento di tali finalita,
I’Autorita dispone di funzioni e poteri di regolanie e vigilanza del settore. Al
fine di poter svolgere la funzione della vigilanzautorita ha previsto con gli
articoli 31 e 55 della RQDG che le imprese distilou comunichino entro il 31
marzo di ogni anno i dati relativi alla sicurezzacentinuita e alla qualita
commerciale relativi all'anno precedente. || mancaspetto degli obblighi di
comunicazione costituisce presupposto per I'evéatanavio di istruttoria formale
volta all'adozione di un provvedimento di cui aftiaolo 2, comma 20, lettera c),
della legge n. 481/95. | dati in questione sondopaoisti a verifica ai fini della
determinazione dei recuperi di sicurezza (erogazidegli incentivi o penalita
entro I'anno successivo rispetto a quello per dlgurova applicazione il sistema
incentivante), dell’accertamento del rispetto dediblighi, della determinazione
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degli elementi necessari per l'effettuazione densteti controlli ed ispezioni,
delle pubblicazioni periodiche dell’Autorita.

1.31 L’esigenza di regolare le modalita di rettfidella comunicazione dei dati e
testimoniata da un lato dalle ripetute richiesteedifica pervenute all’Autorita e
dall’'altro dalla necessita di rendere la base miati soggetta a frequenti variazioni
che di fatto rendono piu difficoltosa I'attivita digilanza e controllo.

1.32 L’Autorita ritiene pertanto che debbano esssieviduati i termini, i criteri per la
concessione della rettifica della comunicazione deati e debba essere
determinata una tempistica di riferimento. In matre I'Autorita ritiene utile
fissare una “finestra” di tempo messa a disposeidell'impresa di distribuzione
che volesse farne uso. Nel caso di comunicazionegrativa I'impresa di
distribuzione deve evidenziare quali siano gli edathinteressati dalla rettifica
con riferimento alla dichiarazione originaria oggedi aggiornamento. L’Autorita
precisa che il presupposto per poter presentarenfainicazione integrativa € che
sia stata validamente presentata la dichiaraziogearia nei termini, nei modi e
nel rispetto del termine della scadenza indicdtarRQDG.

1.33 L’Autorita propone che la richiesta di retifideve essere effettuata:

a) dal legale rappresentante dell'impresa distribeito da persona delegata
mediante gli opportuni strumenti informatici mesai disposizione
dell’Autorita;

b) nel periodo che decorre dal 1° maggio al 31 nwadigogni anno;

c) con evidenza dei dati che verranno modificatoe la motivazione che ne
giustifica la modifica.

1.34 Fatte salve le previsioni di cui all'articdg comma 20, della legge n. 481/95 la
Direzione consumatori e qualita del servizio (dgw: DCQS) valutata la
motivazione, comunichera al soggetto interessatdroenl 15 giugno
I'autorizzazione alla modifica o il diniego.

Spunti per la consultazione

Q.5 Si condividono le proposte di integrazione dell’tipd della comunicazione dei
dati ai sensi degli articoli 31 e 55 della RQDGtema di rettifica dei dati? Se
no, per quali motivi?

Modifiche degli ambiti di riferimento ai fini dei ecuperi di sicurezza

1.35 La RQDG prevede all'articolo 32, comma 328e gli incentivi e le penalita
derivanti dall’applicazione del sistema incentiveantrecuperi di sicurezza siano
calcolati su base “ambito provinciale di impresathe possano essere inclusi
nell’ambito provinciale di impresa solo gli impiani distribuzione per i quali vi
sia almeno un comune servito che, per l'intero mierdi riferimento, non sia
stato in periodo di avviamento o in periodo di sub® ('indicazione nella RQDG

“anno di riferimento”, anziché “biennio di riferim&” & da attribuirsi ad un mero
errore materiale).
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1.36 Il comma 32.3 prevede inoltre, come regoleegar, che gli ambiti provinciali di
impresa vengano definiti dall’Autorita con riferime allanno di prima
partecipazione al sistema incentivante i recupesiclrezza e con validita per
I'intero periodo regolatorio.

1.37 L’articolo 32, comma 32.10, della RQDG preveadtdavia che“qualora per
effetto di scadenze o rinnovi di concessione dldiveomunale” il numero di
clienti finali di un ambito provinciale di impresari piu del 25% (in aumento o
in diminuzione) rispetto all’anno precedente, l'impa distributrice interessata
segnali la variazione all’Autorita affinché vengamaefiniti i livelli di partenza e
tendenziali per gli anni restanti del periodo regotio.

1.38 Su sollecitazione di alcuni distributori irgesati, I’Autorita intende chiarire,
tramite una riformulazione del citato comma 32dite laratio della disposizione
e quella di applicare il criterio della variaziodel 25% a tutti i possibili casi di
evoluzione degli ambiti provinciali di impresa, twague ne sia la causa.
L’attuale formulazione, che considera sold'deadenze o rinnovi di concessione
a livello comunale” appare infatti troppo restrittiva e non contempla
cambiamenti dell’ambito provinciale derivanti daifani, acquisizioni, cessioni di
aziende ed i casi di conclusione dei periodi diawento e di subentro.

1.39 Inoltre, dal momento che I'Autorita e in gradiaiscontrare I'eventuale modifica
del numero dei clienti finali degli ambiti proviradi tramite I'elaborazione dei dati
di sicurezza trasmessi annualmente dai distribusoritiene opportuno eliminare
la previsione che le eventuali variazioni super@”5% debbano essere segnalate
espressamente all’Autorita dal distributore.

1.40 Al fine di chiarire le modalita di applicazerdelle disposizioni in materia di
incentivi nel caso di variazioni degli ambiti pragiali, si prenda a titolo di
esempio il caso di un distributore che partecipilpeprima volta al sistema dei
recuperi di sicurezza per I'anno di riferimento 200 che gestisca un unico
ambito provinciale di impresa per il quale siamatidissati dall’Autorita i livelli
di partenza e tendenziali sulla base dei dati 202@08.

1.41 Sisupponga che in sede di fissazione ddlildigpartenza e tendenziali uno degli
impianti sia stato escluso dall’ambito provinciale riferimento in quanto nel
2007 non serviva almeno un comune a regime. Siagapaltresi che in entrambi
gli anni 2008 e 2009 I'impianto servisse invecee&hmun comune a regime. Sono
possibili due scenari:

* l'inserimento dell'impianto nell’ambito provinciald riferimento non modifica
il numero complessivo dei clienti finali dell’ambital 31 dicembre 2008 di
oltre il 25% rispetto al numero complessivo deewti finali del’ambito stesso
(senza l'impianto considerato) al 31 dicembre 20@7al caso i dati relativi
all'impianto vengono considerati ai fini del caloadel livello effettivo 2008—
2009 ma i livelli di partenza e tendenziali gia idgif dall’Autorita non
vengono modificati;

* linserimento dell'impianto nellambito provincialdi riferimento modifica il
numero complessivo dei clienti finali del’ambitb3l dicembre 2008 di oltre
il 25% rispetto al numero complessivo dei clientiafi dell’ambito stesso
(senza l'impianto considerato) al 31 dicembre 20@7tal caso i livelli di
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partenza e tendenziali 2007 — 2008 gia definitigegro utilizzati solo per il
primo anno di partecipazione (2009) ed i dati trelaallimpianto non
vengono considerati ai fini del calcolo del livelleffettivo 2008-20009.
L’Autorita ridefinisce i nuovi livelli di partenzee tendenziali dell’ambito
provinciale per gli anni successivi sulla base dai 2008—-2009 (compresi
guelli dellimpianto in oggetto). | dati dell'imprdo contribuiranno al calcolo
del livello effettivo dell’ambito per i bienni 20862010 e successivi.

1.42 Un ulteriore elemento che si ritiene meritevali attenzione é la seguente
previsione contenuta all’articolo 32, comma 32.3laddRQDG: “L’'impresa
distributrice ha facolta di accorpare in un uniconaito provinciale di impresa
altri ambiti provinciali di impresa con numero diienti finali allacciati non
superiore a 25.000 alla data del 31 dicembre 200drché appartenenti alla
stessa regione, dandone comunicazione all’Autagitro 31 marzo del 2009 o
del primo anno di partecipazione, se successivo.”

1.43 Si ritiene opportuno prevedere che la dallle fare riferimento ai fini della
verifica del numero dei clienti finali non sia il dicembre 2007 bensi il 31
dicembre dell'anno precedente a quello di primagegrazione.

Spunti per la consultazione

Q.6 Si condivide la proposta dell’Autorita in tema ageamento degli ambiti d
riferimento con clienti finali allacciati non supere a 25.000?

Effetti economici delle verifiche ispettive dei dali sicurezza

1.44 Ai fini della determinazione degli effetti emomici in esito all’effettuazione di
una verifica ispettiva dei dati di sicurezza trassnelalle imprese distributrici che
partecipano al sistema incentivante, I’Autoritadsdinito all’articolo 32, comma
32.23, della RQDG, un indicatore di congruit@ (pari al rapporto, moltiplicato

per cento e con arrotondamento al secondo decirtralel humero delle non
congruita riscontrate negli eventi di sicurezzaefdc parte del campione
esaminato nella verifica ispettiva ed il numercal®tdegli eventi di sicurezza
facenti parte del campione esaminato. Gli effettir®mici prodotti dal valore di
IC riscontrato a seguito delle verifiche ispettive salefiniti nello stesso articolo

32, comma 32.23, e sono determinati in funzionevd&ire deII’indicatoreIC. I
diversi valori del parametro sono riepilogati ibéda 1.

Tabella 1: Effetti economici

Percentuale delle non
congruita nel campione = Nel caso di incentivo Nel caso di penalita

(o)
) Nessuna riduzione ) _
minore del 5% dell'incentivo Nessuna maggiorazione
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delle penalita

Riduzione percentuale
(a livello di ambito
provinciale)
individuata con laMaggiorazione
formula lineare (conpercentuale della penalita

arrotondamento ala livello di ambito
terzo decimale) y=4xprovinciale) individuata
20 con la formula lineare tra
compreso tra il 5% ed ijove x & il valore S€9uent estremi:
30%, estremi compresi  gelrindicatore - nessuna maggiorazione
in corrispondenza del 5%

tra i seguenti estremi:: . o
di congruita

- nessuna riduzione
corrispondenza del 5
di non congruita

- 100% di riduzione it
corrispondenza del
30% di non congruita
Non viene erogato
alcun incentivo e si

applica una penalita : L
livello di  ambito ?Qaddopplo della penalit

2]

N . la penalita avra

provinciale) = pari aflcomun ue un tetto

50% dell’incentivo nq N

) massimo  (non  potra

, . spettante; la penallg%ssere in  ogni caso

N D

maggiore del 30% avra comunque un tettg>-

; Mmaggiore del valore

massimo (non potra . 1

: . .massimo delle penalita

essere in ogni casq . :

: ‘Calcolate ai sensi del

maggiore del valore

. ..comma 32.14)
massimo delle penalita

calcolate ai sensi déel
comma 32.14)

rE‘)lOO% di maggiorazione
In corrispondenza del
30% di congruita

-

1.45 Le verifiche ispettive, con riferimento ad mmpianto di distribuzione, possono
essere effettuate con riferimento alla componeisgedsione e/o alla componente
dell'odorizzazione. L’attuale regolazione prevedke cgli elementi di non
congruita riscontrati possano determinare una rohéz 0 una penalita rispetto
agli incentivi totalizzati con riferimento all'inte ambito provinciale.

1.46 Al fine di meglio chiarire I'impatto degli &ffti economici, I’Autorita ritiene
opportuno, con riferimento allambito di apparten@n dellimpianto di
distribuzione sottoposto a verifica ispettiva, diegsare che tali effetti si
riferiscono alla sola componente per la qualeiVaét ispettiva ha riscontrato le
non congruita.
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Spunti per la consultazione

Q.7

Si condivide, con riferimento all'intero ambito miaciale a cui appartiene
limpianto, la proposta di circoscrivere I'effetteconomico alla componente
sottoposta a verifica ispettiva? Se no, per qualtivi?

Altre modifiche alla RQDG

1.47

1.48

1.49

In tema di recuperi di sicurezza e di pronterivento I'Autorita, sulla base della
prima attuazione, ha ritenuto di formulare chiantite In particolare, I'Autorita
ha fornito ulteriori precisazioni circa la possitaildi effettuare le misure del grado
di odorizzazione mediante gascromatografo fisswon, riferimento alla gestione
dei recapiti di pronto intervento, le indicaziona dseguire in presenza di
bilinguismo e di pronto intervento di altri serviiversi da quello gas.

Sempre con riferimento all’attivita di proniatervento e, in particolare alla
registrazione garantita delle chiamate, I'Autoriitdende precisare gli elementi
necessari a rendere la registrazione sequenzialénaterabile. Al fine di
specificare gli elementi I'Autorita propone di igtare I'attuale definizione con la
registrazione dell’ora, minuti e secondi della os@a anche se effettuata da
risponditore automatico e I'ora e minuti e secodidinizio della conversazione
con l'operatore di centralino di pronto interverdocon l'operatore di pronto
intervento, o di conclusione della chiamata in casorinuncia prima della
conversazione. La registrazione va garantita g ke chiamate.

La disciplina dei recuperi di sicurezza haviste, all’articolo 32, comma 32.17,
un meccanismo incentivante gli investimenti innoxan tema di telecontrollo
dei gruppi di riduzione finale con il collegamerdegli incentivi al numero di
gruppi di riduzione finale sottoposto a telecontrolCoerentemente con quanto
previsto dall'articolo 32 e stata introdotta la wegte definizione di gruppo di
riduzione finale ovvero un“gruppo di riduzione fieaé:

a) un gruppo di riduzione avente la funzione diimdt riduzione della
pressione per alimentare i clienti finali attrawersna rete di bassa
pressione;

b) un gruppo di riduzione avente la funzione duzidne della pressione per

alimentare una rete in media pressione che alimgigati finali alimentati
singolarmente in bassa pressione.

1.50 Alcune imprese hanno segnalato la necessjiteedisare dei criteri quali gruppi di

riduzione possono beneficiale del meccanismo imamie di cui sopra.
L’Autorita all’articolo 23, comma 23.2, ha ritenutb considerare, al fine della
fissazione dell’obbligo di dotare ogni gruppo diuzione finale in antenna di
doppia linea, una portata nominale maggiore di K\0Q (milleduecento) con
riferimento al potere calorifico superiore.

! Per ulteriori approfondimenti si rinvia ai chiaemti pubblicati sul sito dell’Autorita allindirizz
http://www.autorita.energia.it/it/schede/O/fag-128:htm.
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1.51 L’Autorita propone di introdurre, con riferime al meccanismo incentivante di
cui sopra, delle soglie di portata. In particolaaefini della quantificazione del
fattore incentivantes, calcolato come il rapporto tra il numero dei gugi
riduzione finale con telecontrollo ed il numeroalet dei gruppi di riduzione
finale, I’Autorita propone di considerare che i gpudi riduzione finale siano, in
genere, i gruppi con una portata nominale maggdr£200 kW.

Spunti per la consultazione
Q.8 Si condividono le proposte di dettaglio formulatéema di pronto intervento?

Q.9 Si condividono le proposte di dettaglio formulata ciferimento al meccanismo
incentivante gli investimenti innovativi per il éebntrollo dei gruppi di
riduzione finale?
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Parte Il: La gestione degli appuntamenti per I'esegzione delle
prestazioni di qualita commerciale del servizio didistribuzione e
misura del gas naturale

Contesto normativo di riferimento

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

Il tema degli appuntamenti € stato oggettedolazione sin dalla prima direttiva
emanata in materia di qualita commerciale, ovvarddliberazione 2 marzo 2000,
n. 47/00, sia con riferimento al momento dellad®sne dell’appuntamento che
del suo rispetto da parte dei soggetti interestatidisciplina proponeva gia la
distinzione tra appuntamento concordato ed appueriton personalizzato;
guest’ultimo caratterizzato come I'appuntamentgdis, su richiesta dell’'utente,
in data successiva a quella proposta dall'eserceMt@atto della fissazione
dellappuntamento, quindi, l'utente poteva sceglise accettare la data proposta
dall’esercente per l'intervento, ed in tal casceesgutelato sul tempo massimo di
effettuazione della prestazione richiesta, oppweichiedere un appuntamento
personalizzato, preferendo un profilo di puntualdasia il rispetto della fascia
oraria concordata.

Inoltre, sempre a partire dall’l gennaio 2d&kercente e stato tenuto al rispetto
di un livello:

a) specifico, per l'indicatore “fascia di puntualiper gli appuntamenti con
'utente”, definito come il periodo di tempo entiloquale I'appuntamento
puo essere concordato con l'utente per effettuaresapralluogo o un
intervento ai fini dell'esecuzione delle prestazisoggette a livelli specifici
e generali di qualita e posto pari a 3 ore persqealizzati;

b) generale, per I'indicatore “grado di rispett@ll@ppuntamenti con l'utente”,
definito come la percentuale di appuntamenti, @&ri90%, per i quali
'esercente ha rispettato la fascia di puntualib@cordata con gli utenti,
rispetto al numero totale di appuntamenti perdéasd prestazione.

Successivamente le disposizioni sono confhdéa Parte 11l del Testo integrato
della qualita dei servizi gas, approvato con labaehzione n. 168/04, che ha
sostanzialmente confermato la disciplina ineregteagpuntamenti personalizzati
ed individuato alcune norme fondamentali per il pato dei tempi di esecuzione
delle prestazioni soggette a livelli specifici engeali di qualita.

Con la deliberazione 27 luglio 2005, n. 158/08utorita ha ritenuto opportuno
inserire un obbligo di tempestivita a carico dehditore stabilendo tre giorni
lavorativi, dalla data di ricevimento, per l'inval distributore della richiesta di
prestazione di qualita commerciale ricevuta danté finale.

Nella RQDG la disciplina degli appuntamentitatas rivisitata soprattutto allo
scopo di perseguire l'obiettivo generale di coneemp delle disposizioni in
materia di qualita commerciale dei servizi gas éettreci. A tal fine, con
decorrenza dall’'l gennaio 2010, sono state inttedetseguenti principali novita:
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4.6

4.7

a) il concetto di “appuntamento posticipato” al foodi “appuntamento
personalizzato”, stabilendo altresi che, nel casoui I'appuntamento non
vada a buon fine per mancata presenza del clignémpo per I'esecuzione
della prestazione decorra dal momento in cui tigdente fissa un nuovo
appuntamento con I'esercente;

b) limporto dell'indennizzo automatico diventa scente in relazione al ritardo
nell'esecuzione della prestazione, ad esclusionegquiillo per mancato
rispetto della fascia di puntualita, che non e gi@rnativo all’indennizzo
eventualmente dovuto per mancato rispetto dellgpéstivita; in pit, sono
state riviste le modalita di corresponsione;

c) il tempo a disposizione del venditore per iraskrla richiesta al distributore
e diminuito a due giorni lavorativi dalla data dicavimento, in
considerazione dell’elevato grado di automazionglidambi informativi
tra i soggetti, peraltro favorito dall’Autorita cendi seguito esplicitato.

Il tema degli appuntamenti e stato, poi, rickaéo nelllambito del procedimento
per la definizione di uno standard di comunicazinagionale tra gli operatori del
settore del gas naturale con riferimento all’effatione sia delle prestazioni di
qualita commerciale del servizio di distribuzionenesura che delle richieste di
switching che ha portato all'approvazione delle Disposiziartema di standard
di comunicazione. Queste sono state successivansr#ituite ed abrogate
dall'Allegato A alla deliberazione 23 settembre 20ARG/com 134/08, che
individua uno strumento di comunicazione evolutoattarizzato dall'uso del
formato XML (Extensible Markup Languape da una serie di altre funzionalita
minime, e pertanto inderogabili, tra le quali anchella inerente alla messa a
disposizione da parte del distributore di un sistesi booking on line
dell'appuntamento, sistema che il venditore € temuot utilizzare per la fissazione
dell’'appuntamento con il cliente finale ai fini betecuzione della prestazione di
qualita commerciale richiesta.

Con determinazione del Direttore Generale 07 & stato avviato e disciplinato
un Gruppo di lavoro con le Associazioni dei disitidyi, dei venditori e dei
grossisti di gas naturale (di seguito: Gruppo diofa), poi esteso anche ai
rappresentati del settore elettrico, dal qualech@a®mersa la necessita di definire
I tracciati XML per la sequenza di scambi infornaatthe riguardano la gestione
degli appuntamenti. Infatti, con la deliberazioné dicembre 2008, ARG/gas
185/08, I'Autorita ha approvato le Istruzioni Opara in tema di standard di
comunicazione (di seguito: Istruzioni Operativeportanti la sequenza minima
obbligatoria dei messaggi, i dati minimi nonchéctalifiche univoche, per ogni
tipologia di prestazione e per le causali di inassitilita della richiesta, di
ciascun scambio informativo per le prestazioni dalga commerciale regolate
dalla RQDG. Alla versione finale delle Istruzionp&sative si € giunti con il
contributo del Gruppo di lavoro, tramite I'approw@ee delle determinazioni del
Direttore della Direzione Consumatori e Qualita 8Setvizio (di seguito: DCQS)
n. 3/09, n. 4/9 e n. 5/09. E’ utile ricordare chiegio con la determinazione n.
4/09 é stato pubblicato un documento riportantrigtture XML da utilizzare per
gli scambi informativi previsti dalle Istruzioni @pative.
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4.8

4.9

Poiché lo standard di comunicazione ha l'oletti tradurre in buona pratica
operativa, e conseguentemente in strutture scaribiafbormaticamente, gli
obblighi esistenti nel rapporto venditore - digtititre, non e possibile introdurre
modifiche ed integrazioni alla suddetta disciplsenza prima prevedere regole
chiare ed univoche sui compiti e sulle respondabtlielle controparti per la
gestione dell'appuntamento, ai fini dell'effettuaizé delle prestazioni regolate
dall’Autorita con provvedimenti che, tra l'altrotabiliscono la corresponsione di
indennizzi automatici a favore del cliente finaledaso di mancato rispetto dei
livelli specifici di qualita. Pertanto, con la pezge Parte 1l del documento per la
consultazione si vuole sollecitare i soggetti iessati ad esprimersi circa alcune
proposte di integrazione alla disciplina in temaag@puntamenti definita dalla
RQDG e alle Disposizioni in tema di standard di ooinazione.

Successivamente, in esito all'adozione deflesd, si provvedera all’integrazione
delle Istruzioni Operative, coerentemente con lgsileni prese per la regolazione
della qualita, ed alla pubblicazione dei traccMilL che i soggetti di ambito
dovranno applicare nel rispetto di quanto indicdétle Disposizioni in tema di
standard di comunicazione.

4.10 Infine, occorre evidenziare che le problenm@iconnesse alla gestione degli

appuntamenti sono state gia, in prima istanza, ttmggh analisi e discussione
nellambito del Gruppo di lavoro; pertanto, le pospe che seguono tengono
conto anche di quanto emerso dagli ultimi incordan riferimento pero al solo
settore del gas naturale.

Proposte di integrazione della regolazione della @lita commerciale

5.2

5.3

Ai sensi delle Disposizioni in tema di standdirdomunicazione tutti i distributori
di gas naturale sono tenuti a mettere a disposzidelle controparti uno
strumento di comunicazione evoluto e l'utente @alizio di distribuzione deve
avvalersene anche per la fissazione dell’'appunttor@m il cliente finale ai fini

dell’'effettuazione della prestazione richiesta. &/dh pena ricordare che dli
obblighi sono entrati in vigore a partire:

a) dall'l aprile 2009 per i distributori con almerd®0.000 clienti finali,
alimentati in bassa pressione al 31 dicembre 2008yelative controparti;

b) dall'l aprile 2010 per i distributori con mena H00.000 clienti finali,
alimentati in bassa pressione al 31 dicembre 2008yelative controparti.

Ora, la fissazione dell’appuntamento con ierée finale potrebbe rivelarsi un
processo alquanto laborioso, dipendendo da div&ttsiri, non tutti direttamente
gestibili e prevedibili. Innanzitutto, esso e gaetente connesso al canale
prescelto dal cliente per contattare il propricnftare e richiedere I'effettuazione
di una data prestazione. In secondo luogo, € milkwante la tipologia di
prestazione desiderata cosi come la modalita gtesta venditore per inoltrare
la richiesta al distributore, ossia se singola asnha. Infatti, una richiesta di tipo
massivo e generalmente caratterizzata ujaliad di dati che vengono gestiti in
modo asincrono dal distributore, mentre quellademgrelativa ad un unico punto
di riconsegna o PdR, viene elaborata in modalit@rena. E’ utile sottolineare
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5.4

che, in caso dApplication to Application(AtoA), una richiesta massiva viene
tradotta in tracciati XML corrispondenti a tantechieste singole e, di
conseguenza, elaborata comunque in tempo real@irEsi importante ricordare
che le Disposizioni in tema di standard di comunimae prevedono
espressamente la gestione in modalita singola deleste di riattivazione della
fornitura in seguito a sospensione per morosiw@trg potrebbe essere necessaria
una fase di negoziazione dell'appuntamento con liénte finale, che e
indispensabile vincolare temporalmente sia perchétributore deve, di ritorno,
organizzare il lavoro delle squadre cercando di sma@igzare [efficienza
aziendale sia perché, in caso di mancato rispetti dtandard di qualita definiti
dalla RQDG, al cliente finale € dovuto un indennizutomatico da parte del
distributore per il tramite del venditore. Ne comse che, pur non potendo
prescindere dal modello organizzativo adottato dedgolo distributore, e
sappiamo quanto variegato sia lo stato dell’'artenostro Paese, € opportuno
intervenire per garantire a tutti i clienti findlb stesso grado di qualita del
servizio, indipendentemente da quale sia la retalistribuzione a cui sono
allacciati.

L’Autorita nell’affrontare il tema degli appuamhenti si € sempre detta favorevole
alla one call solutiofy laddove applicabile, considerata la soluzionanaie dal
punto di vista del cliente findleL’appuntamento, pero, pud essere concordato
attraverso due tipi di contafto

a) in entrata, cosiddetiobound in questo caso il cliente finale richiede una
prestazione telefonicamente, oppure recandosi dsopa presso uno
sportello, all'operatore della vendita che inolrén tempo reale la richiesta
di prestazione attraverso il sistema messo a di@pos dal distributore,
ottenendo prima l'esito positivo di ammissibilit@rocedendo poi alla
fissazione dell’appuntamento e concludendo, quihgirocesso all'interno
dell’'unico contatto avuto con il cliente finale;

b) in uscita, cosiddettmutbound quando alla richiesta di prestazione del
cliente finale segue certamente I'esito di ammib&ib ma sono necessari
dei passaggi intermedi che non permettono subitils$@zione immediata
dell’'appuntamento ed €&, pertanto, indispensakhil@amare il cliente finale;
tipico € il caso di una attivazione ai sensi delidiberazione n. 18 marzo
2004, n. 40/04 e s.m.i. (di seguito: deliberazion&0/04), per la quale un
distributore proattivo potrebbe proporre una prifaga utile gia al momento
della ricezione della documentazione, eventualigkalfro prevista dal
suddetto  provvedimento, dovendo in realtd conoscefesito
dell’'accertamento per esser certo di dover progrararfintervento. Inoltre,
il venditore che é solito raccogliere piu richiedlo stesso tipo prima di
inoltrarle al distributore, ovviamente nel rispetidegli obblighi di
tempestivita stabiliti dalla RQDG, sara costrettai@ntattare il cliente

! Laone call solutiorsi realizza quando il contatto viene conclusoritunica chiamata.

2 Sj veda al proposito anche il documento per lasuttazione DCO 9/08, intitolatdStandard nazionale
di comunicazione tra gli operatori del settore dak naturale — Terza consultazidnal capitolo 9.

% Per maggiori dettagli si rimanda alla norma UN2Q@:2006.
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finale per definire l'eventuale appuntamento e ot richiamare
immediatamentec@ll back now o richiamare ad un’ora indicata dal cliente
stessodall back latej.

Il tempo massimo a disposizione del venditore

5.5 |l primo aspetto che sembra indispensabil@afére € quello del tempo massimo
a disposizione del venditore per la fissazione'aghuntamento con il cliente
finale in termini di data e di fascia oraria. Prasee che I'Autorita non ritiene
condivisibile una sospensione dei tempi, si propama& soluzione che riconosca
un tempo massimo a disposizione del venditorenédifno delle tempistiche
attualmente previste per l'effettuazione delle f@eieni di qualitd commerciale
da parte del distributore. Questo perché, da un ftvuole evitare la percezione
di un peggioramento del servizio da parte del tidmale, che dovrebbe essere
confidente della regolazione vigente ormai da divanni, dall’altra, in quanto |l
periodo necessario per la finalizzazione dell’agpmento era gia in capo al
distributore quando era lui il soggetto deputattala attivita e, quindi, € gia
conteggiato da sempre all’interno dei livelli diadjta specifici e generali stabiliti.

5.6 Si potrebbe ulteriormente aggiungere che, cdieeato nel documento per la
consultazione 15 febbraio 2008, DCO T/08 poi successivamente nelle due
Relazioni annuali sullo stato dei servizi e suliata svolta, presentate per gli
anni 2008 e 2009, i tempi medi di effettuazione delle prestazidsiltano tutti al
di sotto dei valori soglia stabiliti dalla RQDG .eieidente, pero, che il distributore
non puod essere ritenuto responsabile di comportamen idonei dovuti a scelte
del venditore; ne deriva che la definizione di ampo massimo per la fissazione
dell’'appuntamento diventa una garanzia utile anpdrel distributore stesso oltre
che, come spiegato, per il cliente finale. Attuatieeil venditore che ritarda nella
finalizzazione dell’appuntamento con il clientedi@ contribuisce ad erodere,
senza limiti espliciti, il tempo a disposizione dbstributore per 'effettuazione
della prestazione richiesta, andando magari a gemer presupposti per il
riconoscimento al cliente finale di un indennizzacematico, indennizzo che pero
dovra essere corrisposto dal distributore. In sintéutorita considera opportuno
non modificare quanto gia in vigore per il compuwei tempi massimi di
esecuzione delle prestazioni soggette a livellcsjpe e generali di qualita, con
I'inizio del conteggio dalla ricezione della rickta o della conferma di
prestazione (solo per verifica del gruppo di miseirdella pressione di fornitura)
da parte del distributore e le indispensabili reg@mplementari, che definiscono
anche i casi di sospensione, previste dall’artiddalella RQDG.

5.7 L’Autorita, pero, ritiene indispensabile digfirere la fase di fissazione
dell’'appuntamento, di cui e responsabile il vendifada quella di effettuazione
della prestazione, di cui &€ responsabile il distidbe, proponendo di introdurre:

“ “Opzioni per la regolazione della qualita dei s&irdi distribuzione e misura del gas nel Il pefiodi
regolazione (2009-2012)", vedi tabella 6.

® http://www.autorita.energia.it/allegati/relaz_ar8/#008 1 3.pdfFIG. 3.15.

® http://www.autorita.energia.it/allegati/relaz_am®® 1 3.pdfFIG. 3.15.
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5.8

a) untempo massimo a disposizione del venditoreigi@edere al distributore
un appuntamento per [leffettuazione di una prestezi di qualita
commerciale, che potremmo definireethpo massimo per la definizione
dellappuntamentg

b) un tempo massimo di vita dell'appuntamento pstpalal distributore al
venditore, e conseguentemente da questi al cliieméde, che potremmo
chiamare tempo di validita dell’appuntamento proposto dastdbutore,
indispensabile per liberare velocemente la displitaibdella squadra
operativa in caso di non accettazione da parteldeite finale, rendendola
cosi accessibile ad altri.

Tale soluzione prevede che quest’'ultima tempistiaacontenuta all'interno della
precedente, alla cui scadenza, il distributore dinito ad annullare la richiesta di
prestazione, che ha si superato la verifica di asivilita, ma per la quale non é
stato ancora fissato un appuntamento. In sintdsitempo di validita
dell’'appuntamento proposto dal distributopetra scadere senza che si sia giunti
alla conclusione del processo di fissazione dgiegppamento con il cliente finale,
e cosi il distributore potra liberare $&bot per altri clienti finali, ma il venditore
avra comunque ancora del tempo a disposizione qeattare il proprio cliente
prima che la pratica sia annullata e si debba cgulere ad una nuova richiesta.
Questa soluzione, che pud sembrare piu compleszetto a quella di considerare
solo la lettera a), viene prospettata nell’otticagkvolare il piu possibile il lavoro
di entrambe le parti interessate, cercando di priexd’eventuale rilavorazione
delle pratiche e di tutelare il cliente finale,amoscendogli un tempo minimo,
magari utile a verificare la disponibilita a presane di soggetti terzi da lui
delegati. Di seguito vengono riportate due figureenaplificative di quanto
presentato.

Nell’ottica di non vanificare il tempo massimigonosciuto per la definizione
dell’appuntamento, soprattutto nel caso in cuirimp contatto con il cliente
finale non vada a buon fine, I'Autorita ritiene appuno prevedere l'introduzione
dell’ obbligo in capo al venditore di effettuarenano tre tentativi di ricontattare il
cliente finale e di tenerne traccia nei propriesistinformativi.
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Figura 1 — Il cliente finale accetta la prima progta di appuntamento
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5.9

5.10

5.11

Nel corso delle ultime riunioni del Gruppo dvbro, ma anche attraverso delle
note fatte pervenire a DCQS, le Associazioni dsiriiutori e dei venditori di gas

naturale hanno presentato delle proposte sulleigtictpe. In particolare, é stato
ipotizzato un periodo diime out pari a 15 minuti a partire dal’emissione
dell'esito positivo di ammissibilita, trascorso guale senza finalizzazione
dellappuntamento, in caso di richiesta:

a) singola, la pratica viene annullata ed il vemdit deve procedere ad
effettuare una nuova richiesta;

b) massiva, la pratica non viene annullata ed riditere potra richiedere un
nuovo appuntamento entro un tempo massimo di l@nigiavorativi;
naturalmente, questa disposizione richiederebbde goierequisito che il
conteggio dei tempi scatti dalla data di ricevinoed& parte del distributore
della conferma dell’appuntamento, pero con eschesidella prestazione di
attivazione ai sensi della deliberazione n. 40/04.

L’Autorita, che non vede opportuna una disting sulla base della modalita
prescelta dal venditore, poiché potrebbe risultiseriminante per i clienti finali,
ritiene che sia adeguato proporreteampo di validita dell’appuntamento proposto
dal distributore pari a 15+ 30 minuti e untempo massimo per la definizione
dellappuntamentopari a 1 giorno lavorativo, senza apportare mokdi alle
regole previste dalla disciplina in tema di quali@@mmerciale del servizio di
distribuzione e misura se non per l'introduzioneddue tempistiche.

L’Autorita crede che la soluzione prospettatcessiti della definizione di
indennizzi automatici a carico del venditore alefidi incrementare I'efficacia
della regolazione e prevenire eventuali comportanggyportunistici. Pertanto, si
reputa utile sollecitare i soggetti ad esprimensiacl’eventuale introduzione di un
indennizzo automatico a favore dei clienti finakrpmancato rispetto degli
obblighi di tempestivita posti in capo ai venditorinoltre, si considera
indispensabile inserire obblighi di registrazionedie comunicazione annuale
all’Autorita sugli appuntamenti, in capo ai vendit@on lo scopo di monitorare le
tempistiche e gli eventuali annullamenti delle igste.

5.12 Circa, poi, gli altri temi collegati a questmche se piu pertinenti alla disciplina

della standardizzazione dei flussi, saranno oppartente affrontati nel seguito,
al fine di favorire una visione unitaria e compleasiella materia.

Spunti per la consultazione
Q.10 Condividete le proposte dell’Autorita in tema dmjgo massimo a disposizigne

Q.11 Ritenete opportuno definire indennizzi automatidiagore dei clienti finali in

del venditore? Se no, per quali motivi?

caso di mancato rispetto degli obblighi di temp@atiida parte dei venditori?

L’appuntamento proposto dal distributore
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5.13 Per rendere possibile il rispetto dei temg@ shvorrebbero riconoscere a carico
del venditore, €& indispensabile definire come dessere gestita la richiesta del
primo appuntamento. Sono essenzialmente due ilplossenari:

a) il distributore fornisce la prima data utileseféscia oraria contestualmente
all'esito positivo della verifica di ammissibilig&il venditore, dal canto suo,
potra o confermare la proposta o chiedere di ppstia (fase di
negoziazione dell’appuntamento, durante la quatiate vengono di volta in
volta bloccate dal sistema del distributore finla alonferma finale da parte
del cliente) oppure annullare la richiesta;

b) il distributore fornisce la prima data utile & fascia oraria su esplicita
richiesta del venditore, con possibile negoziaziammne descritta alla
precedente lettera.

5.14 La soluzione esposta alla precedente lett@racoacepisce giustamente la
fissazione dellappuntamento come parte integratdgke sequenze di scambi
informativi gia individuate dalla disciplina per Marie prestazioni di qualita
commerciale. Entrambe le soluzioni richiedono cheenditore sia avvisato
dell'emissione dell'esito positivo di ammissibilitaperché da questa
comunicazione scatta il computo del tempo a su@adsi precisa che, nelle
figure 1 e 2, si &€ considerato uno scambio in teneade, che non erode il tempo
massimo di effettuazione della prestazione). Taleésa, al momento obbligatorio
solo per la predisposizione del preventivo lalpdtrebbe realizzarsi tramite invio
di una mail di posta elettronica certificata o PHG, contemporanea alla
pubblicazione dello stesso, oppure rendendo dipgenin messaggio istantaneo
sull’applicazione; naturalmente, & ridondante pgisiemi AtoA. La soluzione a)
sembra piu efficiente, in quanto riduce il numeed miessaggi da scambiare, pero
richiederebbe una modifica dell’attuale tracciatMIX per aggiungere i campi
mancanti. Inoltre, non sarebbe applicabile al ata prestazione di attivazione
della fornitura ai sensi della deliberazione n.04Q/perché & necessario almeno
attendere la busta con i documenti da sottoporracadrtamento se non proprio
I'esito dell'accertamento, nel caso non si vogliampegnare le squadre operative
pur in una situazione di incertezza. Per quantaceore, poi, la prestazione di
verifica del gruppo di misura, poiché il contegdi® tempi parte dalla ricezione
da parte del distributore della conferma e noradathiesta, la proposta dovrebbe
essere inserita nel flusso relativo all’esito debaifica di ammissibilita cosiddetta
bis. Da ultimo, rimane da analizzare I'elementolad@hodalita di inoltro della
richiesta, infatti in caso di richiesta massivatg@sn maniera asincrona I'esito di
ammissibilita non & immediato e, pertanto, il vémai sarebbe comunque
costretto ad utilizzare la soluzione b), cioé aefama richiesta esplicita di
appuntamento. Ne deriva, quindi, che quest’ultirranetterebbe la gestione di
tutte le casistiche, compresa la rinegoziazionkagh@luntamento (i tracciati XML
sarebbero gli stessi), mentre l'altra richiederelabaduzione informatica di una
previsione che possiamo chiamare “mista”.

5.15 L’Autorita intende sollecitare i soggetti eagpemersi anche circa gli elementi che
dovrebbero essere contenuti nel messaggio chestiilditore invia al venditore

’ Ai sensi dell'articolo 4, comma 4.2, lettera fpllé Disposizioni in tema di standard di comunioagi.
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come prima proposta, soprattutto con riguardo adli@. Il distributore & tenuto a
proporre una data coerente con le tempistiche massgireviste dalla RQDG,
quindi non a ridosso e non oltre il tempo massimsua disposizione per
I'effettuazione della prestazione, a meno che naglia rischiare il pagamento di
indennizzi automatici per mancato rispetto deilliveecifici di qualita definiti
dalla regolazione. L’appuntamento si consideraipipsito quando la proposta del
distributore non é accolta dal cliente finale chehiede espressamente di
posticipare la data. Si tratta, percio, di valutarpportunita o meno di permettere
al distributore di proporre da subito piu date gmbso piu fasce orarie,
ovviamente tutte con lo stesso grado di importareaenso che la seconda scelta
non dovrebbe essere considerata alla streguabsticipato.

5.16 Bisogna considerare, infine, che anche laiarestdegli appuntamenti esige che

sia disegnato un flusso di scambi informativi. Agemapio, il cliente finale puo
richiedere di annullare un appuntamento gia coratordin questo caso é
opportuno prevedere I'annullamento automatico deithiesta da parte del
distributore, previa informativa dal venditore #knte finale. E’ evidente, pero,
che tale situazione non dovrebbe verificarsi ilngoprescelto per I'effettuazione
della prestazione, perché le attivita operativeosonmmai pianificate, se non
addirittura avviate, e la cosa potrebbe generagfficienza. Nel messaggio di
proposta dell’appuntamento che il distributore émai al venditore saranno
presenti, allora, la data e I'orario limite superdtquale non sara piu possibile
chiedere la modifica o I'annullamento dell’appuné&to. Naturalmente, |l
venditore dovra informare il proprio cliente finalemodo approfondito, evitando
di addebitare eventuali colpe a presunte rigiditganizzative del distributore.
Come gia evidenziato, il cliente finale potrebberava necessita di modificare un
appuntamento gia fissato; si rivolgera quindi algpio venditore, il quale inviera
una richiesta esplicita al sistema del distributgempre nel rispetto della data e
dell'orario limite di cui sopra. L’Autorita ritienehe tale messaggio dovrebbe
contenere il maggior numero possibile di informaziatili al distributore per
giungere all’accordo ottimizzando il numero di stanAnche nel messaggio di
richiesta appuntamento, che il venditore invia etridbutore, potrebbe essere
contenuta una data desiderata dal cliente oppumdata a partire dalla quale
sarebbe disponibile; tale soluzione, pero, se maatamente applicata, potrebbe
condurre ad un aumento degli appuntamenti postic{gae, si ricorda, sono
comungue piu tutelanti per il cliente finale rigpedi personalizzati), non solo in
tutti i casi in cui la data desiderata dal clieatsuccessiva alla prima disponibile
per il distributore.

Spunti per la consultazione
Q.12 Condividete le proposte dell’Autorita in tema dipamtamento proposto dal

distributore? Se no, quali non condividete e pealgmotivi? Cosa preferite i
alternativa?

=

Le prestazioni di ambito
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5.17 Rimane da trattare il tema delle prestaziam caratteristiche peculiari rispetto
alle altre. Certamente tra queste si pud annoveruella inerente alla
riattivazione della fornitura in seguito a sospensi per morosita, in quanto il
tempo massimo a disposizione del distributore safe pari a 2 giorni feriali,
percio il giorno lavorativo, riconosciuto come deogosta al venditore, non
sarebbe coerente con tale previsione normativartitédo 40 della RQDG
stabilisce che il venditore e tenuto a girare thigsta di riattivazione a seguito
del pagamento da parte del cliente finale delle semdovute ovvero di
comunicazione al venditore da parte del clientealin mediante idonea
documentazione, dellavvenuto pagamento delle sonmeelesime e che il
venditore, prima di procedere, puo richiedere &nté finale I'esibizione del
documento in originale da cui risulti I'avvenutogaaento delle somme dovute.
Ne deriva che il venditore e tutelato a tal punte,cquando la richiesta e poi
presentata al distributore, peraltro forzatamentemiodalita singola, subito si
possa procedere alla fissazione dell’appuntamesit@otrebbe, quindi, ritenere
che il venditore non sara mai costretto ad utilieztta la giornata lavorativa
riconosciuta per la fissazione dell’'appuntamenta,ame il processo si concludera
molto presumibilmente all'interno del tempo di diia dellappuntamento
proposto dal distributore. Rispetto a quest’ultiogzione appena descritta, che
ricorda molto I'asimmetria gia vigente sull’'obblighi tempestivita in capo al
venditore di cui all’articolo 33, comma 33.4, deRQDG, ma che rischia di
tramutarsi in annullamenti della pratica oppure un’alta percentuale di
appuntamenti posticipati, I'Autorita ritiene prafele mettere in capo al
distributore la responsabilita della fissazionel'd@gpuntamento con il cliente
finale, alla pari di quanto previsto per la riaétvone della fornitura in seguito a
sospensione per potenziale pericolo.

5.18 L’altra rilevante prestazione di questo paftice sottogruppo € l'attivazione della
fornitura soggetta alla disciplina della delibecerg n. 40/04. L'inserimento della
prima data utile per I'appuntamento all'interno aeéssaggio di esito positivo
dell’accertamento non é stato condiviso allunaténdai partecipanti al Gruppo
di lavoro, in quanto si teme che l&lot proposto rimanga inefficacemente
bloccato, riducendo la disponibilita in agenda acdpito di altri clienti fino,
eventualmente, alla saturazione della stessa.aig,sjuindi, proposto di adottare
il flusso che prevede la richiesta esplicita diagpmento da parte del venditore,
riconoscendogli un tempo pari a 3 giorni lavoratavipartire dalla ricezione
dell’esito positivo dell'accertamento. L’Autoriteepsa che la migliore soluzione
del problema sia nell'introduzione dell’obbligo pédistributore di predisporre
un avviso automatico per I'esito dell’accertamesimile a quello in vigore per la
predisposizione del preventivo, all'interno del duadi tempi a disposizione del
venditore presentato al precedente paragrafo bldzi®ni alternative sono quelle
di escludere, in prima attuazione, questa pregstazidalle integrazioni che
verrebbero apportate alla regolazione oppure pereedhe sia il distributore a
fissare I'appuntamento, fermo restando che il viemeli ne dovrebbe essere
informato, come gia accade per tutti gli altri @agg fondamentali per la buona
riuscita di una richiesta di attivazione della ftwra, visto che il cliente finale
tende a relazionarsi con il soggetto con cui haukdto il contratto.
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5.19 C’e un’altra prestazione che storicamentevadge maggiormente il distributore
ed e I'esecuzione lavori per i quali siano necessir autorizzativi. Anche in
questo caso l'Autorita reputa che si debba porrecapo al distributore la
responsabilita della fissazione dell’appuntamentm gl cliente finale, con
I'obbligo di tenere informato il venditore relativ@ale soluzione peraltro, dal
punto di vista informatico, non comporta la scrétdi ulteriori XML, in quanto si
puo utilizzare il tracciato gia definito per la grmaissione della data del secondo
appuntamento, concordato per mancata effettuazidele primo per cause
imputabili al distributore. A tale proposito, I'Amriita ritiene anche che, qualora il
primo appuntamento vada perso a causa del digiridgul secondo dovra essere
preso direttamente da quest’ultimo.

5.20 Al fine di facilitare la comprensione dellaustura delle plausibili sequenze di
scambi informativi, di seguito vengono presentate digure che mirano a
esemplificare le possibili soluzioni, precedentetaeatescritte.

Figura 3 — Prima data proposta su esplicita richieedel venditore
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- Proposta appuntamento

Conferma /Annullamento /Modifica >
appuntamento

mIdO-H4C®—XUVHW—0O
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Figura 4 — Prima data proposta contestualmenteesifo positivo di ammissibilita

cliente Richiesta Frestazione
finale
) 4 CODICE PRATICA DISTRIEUTORE
utente A__ +
Richiesta Prestazione f.“_d__l PRIMA DATA UTILE
APPUNTAMENTO

Werifica
drnpnissibilita
richiezta

distributore

> Arnnullamento Richiesta

Spunti per la consultazione

Q.13 Condividete le proposte dell’Autorita in tema dieptazioni di ambito? Se no,
guali non condividete e per quali motivi? Cosa prié in alternativa?

5.21 L’attuale formulazione dell'articolo 45 delRQDG stabilisce che I'esercente e
tenuto a fissare un appuntamento posticipato, alatente su richiesta del
richiedente, per 'effettuazione:

a) di un sopralluogo ai fini dellesecuzione dellprestazione di
preventivazione;

b) delle prestazioni di esecuzione lavori sempticiattivazione della fornitura,
di disattivazione della fornitura su richiesta dieente finale, di riattivazione
della fornitura in seguito a sospensione per m@osi

5.22 Come gia ricordato, il concetto di “appuntatoemosticipato” rappresenta
I'evoluzione di quello di “appuntamento personaity, soprattutto con
riferimento alla disciplina di indennizzi automateonnessa; allo stato dell’arte,
rimane pero confinato alle sole prestazioni elenaapunto precedente, mentre la
qualita commerciale del servizio di distribuzionestata oggetto di un continuo
aggiornamento. Dalla disciplina vigente, quindi,eege che non sarebbe possibile
fissare un appuntamento posticipato per le prestadi:

a) verifica del gruppo di misura e della pressidn®rnitura;
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b) messa a disposizione di dati tecnici richiesti @enditore qualora il
distributore debba accedere al gruppo di misurzlgaite finale.

L’Autorita ritiene che debba essere salvaguardatam lato il diritto del cliente
finale di richiedere che l'appuntamento sia spostad una data successiva a
quella proposta dall’esercente, dall'altro quell@l ddistributore di poter
sospendere il conteggio del tempo di esecuzioria dedstazione per il periodo di
posticipazione. Pertanto, si propone di estendé&ebito di applicazione
dell’'appuntamento posticipato anche alle altretasni ad oggi non ricomprese.

Spunti per la consultazione

Q.14 Condividete le proposte dell’Autorita inerenti alliteriori proposte in tema di
gestione degli appuntamenti? Se no, per quali nbtiv
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Parte Ill: Qualita dei servizi commerciali nella raccolta della misura
del gas

Contesto normativo

6.1

6.2

6.3

Nel settore del gas naturale, come ricordaio,deliberazione ARG/gas 159/08 e
stata riconosciuta in capo allimpresa di distriouz la competenza, in esclusiva,
della rilevazione del dato di misura. Con le previs del TIVG sono state
conseguentemente definite le tempistiche di rilewsz del dato di misura per
tutti i punti di riconsegna, con estensione deltevfsioni gia contenute nella
deliberazione n. 229/01.

Ai sensi dell'art. 14, comma 14.1, del TIVGnipresa di distribuzione e infatti
tenuta ad effettuare, per tutti i punti di riconsagin ciascun anno civile
(intendendosi per anno civile il periodo che vd'tlajennaio al 31 dicembre di
ogni anno), un tentativo di raccolta della misueh gas naturale riconsegnato,
espressa dal totalizzatore del misuratore:

a) almeno una volta allanno, per i punti di ricegea con consumi fino a 500
Smc/anno;

b) almeno una volta ogni sei mesi, per i punti idbmsegna con consumi
superiori a 500 Smc/anno e fino a 5000 Smc/anno;

c) almeno una volta al mese per i punti di riconsegon consumi superiori a
5000 Smc/anno ad esclusione dei mesi in cui i aonstorici sono inferiori
del 90% ai consumi medi mensili,

L’art. 14, comma 14.4, prevede inoltre che nel adistuove attivazioni relative a
punti di riconsegna con consumi fino a 5000 Smaahmpresa di distribuzione
e tenuta ad effettuare un tentativo di raccoltéadeisura entro sei mesi dalla data
di nuova attivazione.

In relazione alle tempistiche di cui al ricdaaarticolo 14, il documento di
consultazione DCO 6/10, denominato “Proposte divyedimenti per |l
completamento della disciplina del servizio di mésuwli gas naturale”, ha
formulato alcune proposte di previsioni in matediacadenza dei tentativi di
raccolta delle misure (capitolo 7). In particolareconsiderazione degli obblighi
definiti dalla regolazione sulla frequenza dei &int di raccolta delle misure, €
stata proposta lintroduzione della cadenza deitatem di raccolta delle
medesime, oltre alla pubblicazione del relativeendhbrio da parte dell'impresa di
distribuzione. Nello specifico, il documento pregedntroduzione di intervalli
temporali minimi e massimi tra due tentativi suspasdi raccolta della misura
(cosiddetta cadenza):

a) per i punti di riconsegna con consumi fino a S®Ac/anno, un tentativo di
raccolta nell’anno civile con intercorrenza massiihd3 mesi e minima di
6 mesi;
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6.4

6.5

b) per i punti di riconsegna con consumi super@B00 Smc/anno e fino a
5000 Smc/anno, due tentativi di raccolta nell’anale con intercorrenza
massima di 7 mesi e minima di 3 mesi;

c) per i punti di riconsegna con consumi superarb000 Smc/anno, ad
esclusione dei mesi in cui i consumi storici sonferiori del 90% ai
consumi medi mensili, un tentativo di raccolta as& con intercorrenza
minima di 25 e massima di 35 giorni.

Con il ricordato DCO 6/10 é stata inoltre prstaol'introduzione di livelli
specifici di qualita, e relativi indennizzi, in eglione all’accettabilita
dell'autolettura comunicata dal cliente finale ahditore ai fini della fatturazione.
La proposta, in considerazione dell’evoluzione gi@éhdro regolatorio in materia
di misura, persegue l'obiettivo di garantire lagi#hza del venditore nell’utilizzo
dell'autolettura comunicata dal cliente finale ed generale una fatturazione
precisa ed accurata . In particolare, anche iniderezione di quanto formulato
nel citato documento di consultazione - con spazififerimento alla conseguente
conoscenza dell’algoritmo di validazione e alliadamento continuo dei dati fra i
propri archivi e quelli del distributore -, il veiboke € posto in grado di conoscere
I'esito del processo di validazione del distribetoton piu che ragionevole
confidenza e in anticipo rispetto alle tempisticheralidazione di cui all’articolo
16, comma 16.1, del TIVG e di emettere fattura aashaver attendere i riscontri
da parte del distributore. La proposta ha ad ogdatitroduzione di indennizzi
automatici in relazione alle seguenti casistiche:

a) caso in cui il venditore emetta una fattura asulase di un’autolettura
successivamente non validata dal distributore peswumo oltre la soglia
superiore (salvo che il distributore effettui unacaolta della misura
coerente con il dato di autolettura fatturato daiditore);

b) caso in cui il venditore emetta una fattura setenere in considerazione
un’autolettura successivamente validata dal distoite qualora il valore
fatturato risulti superiore al valore comunicatd deente e validato dal
distributore.

Come ricordato nel precedente paragrafo 6. MG ha esteso a tutti i punti di
riconsegna le tempistiche per I'effettuazione éekativo di raccolta della misura
gia previste dalla deliberazione n. 229/01. Quéstia ha definito le condizioni
minime inderogabili per i contratti di vendita diggnaturale con i clienti finali che
alla data di entrata in vigore della stessa nosefasrisultati clienti idonei ai sensi
del decreto legislativo n. 164/00 e che non sidossel frattempo avvalsi della
facolta di cambiare fornitore. La deliberazione2@9/01 prevede comunque, allo
stato attuafé che le ricordate condizioni debbano essere ptemtal’esercente la
vendita in modo trasparente, come condizioni cttotaé di riferimento, ai clienti
del mercato libero, i quali possono comunque negezicon |'esercente e
scegliere, in alternativa, differenti condizionnt@ttuali.

8 Si vedano ad ogni modo i paragrafi 8.15 e 8.16ddeumento di consultazione DCO 4/10 “Codice di
condotta commerciale per la vendita di energiatredate di gas naturale”, pubblicato sul sito intdr
www.autorita.energia.it
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6.6

6.7

6.8

L’art. 4, comma 4.1, della deliberazione n./R29prevede che in caso di mancata
raccolta della misura, secondo le previsioni dialarticolo 14 del TIVG per i
clienti titolari di un punto di riconsegna dotationgisuratore non accessibile o con
accessibilitd parziale, I'esercente la venditangitie a fornire, nella prima bolletta
utile, I'informazione al cliente sulle cause chenha impedito la raccolta della
misura in accordo a quanto trasmesso dall'impreshstribuzione. In aggiunta,
l'art. 4, comma 4.2, prevede che in caso di mancataolta della misura, in
accordo alle previsioni di cui all'articolo 14 deIVG per i clienti titolari di un
punto di riconsegna dotato di misuratore accesgjbilcliente riceve nella prima
bolletta utile un indennizzo automatico pari a B5(@enticinque) euro secondo le
modalita, in quanto applicabili, previste dalla mativa in materia di qualita dei
servizi di distribuzione e misura del gas. A segudella previsione della
competenza esclusiva del distributore per quelattiene alla rilevazione del dato
di misura, la deliberazione n. 229/01, come modificdalla deliberazione n.
69/09, ha stabilito all’articolo 4, comma 4.2, chié riconoscimento
dell'indennizzo automatico avvenga nella prima &dl utile, vale a dire
immediatamente a valle del ricevimento da partd’edelrcente la vendita
dell'indennizzo erogato dal distributore quale sttm direttamente responsabile
della misura.

La previsione di cui all’articolo 4, comma 4@ella deliberazione n. 229/01
risulta attualmente sospesa, come stabilito déti@lo 19 della deliberazione n.
229/01, nelle more della definizione ed introdueatello standard specifico -
oggetto del presente documento di consultaziomativo alla mancata raccolta
della misura da parte dellimpresa di distribuzioime caso di misuratore
accessibile. Il fondamento di tale sospensionedesinella necessita di codificare
uno standard specifico per la mancata raccoltaa delsura in presenza di un
misuratore accessibile a carico del distributoidi eompletare il relativo flusso
informativo tra distributore e venditore per qubkattiene alla mancata raccolta
della misura con riferimento alla indicazione dettause. La deliberazione
ARG/gas n. 64/09 riporta in Appendice 1 le speb#idel flusso informativo di
cui al comma 15.2, lettera b), del TIVG, relativilaanessa a disposizione, a
favore del venditore, dei dati di misura a seguiioraccolta da parte del
distributore. Tale Appendice prevede che il distiibe trasferisca al venditore
alcuni elementi informativi per ogni punto di ricgmgna, tra i quali I'accessibilita
degli stessi (misuratore accessibile; misuratore accessibile; misuratore con
accessibilita parziale), la data di effettuazioeétdntativo di raccolta ed il diritto
all'indennizzo automatico a seguito dell’esito negadel tentativo di raccolta. In
accordo al contenuto dellAppendice non risulta agni modo prescritta
I'indicazione delle cause relative alla mancatavakzione del dato di misura.

Y

Sin dalla prima emanazione della deliberazione29/01, e stato previsto |l
riconoscimento dell'indennizzo automatico in ocoasi della mancata lettura di
un gruppo di misura accessibile e tale indennipaw, ad euro 25,00, e pertanto
oggi applicabile, per lipotesi in questione, a dex dei clienti finali le cui

° Misuratore per cui I'accesso al segnante ai fiellad visualizzazione dei valori dei totalizzatori &
consentito senza necessita della presenza di apamana fisica.
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condizioni contrattuali per la fornitura del gasturale siano regolate dalla
medesima deliberazione n. 229/01. Inoltre, I'afbcbl, comma 11.1, lettera e),
dell’Allegato A alla deliberazione n. 126/04 (Coelidi condotta commerciale per
la vendita di gas naturale), come modificato dd#aberazione ARG/gas n. 69/09
facendo seguito alla riconosciuta competenza asealutel distributore per quel

che riguarda il completo servizio di misura, prevathe il contratto di mercato

libero contenga una clausola relativa alle modalitdla periodicita di utilizzo dei

dati di misura comunque rilevati ai fini della fathzione, specificando il tempo
massimo intercorrente tra l'utilizzo di due lettierde modalita di informazione

del cliente circa I'eventuale esito negativo dehté¢ivo di raccolta e le sue

conseguenze (con riconoscimento dell’indennizzeraatico di euro 30,00 in

caso di violazione). La formulazione attuale deti€e di condotta commerciale
per la vendita di gas naturale, ad ogni modo, ncevemle un indennizzo

direttamente a carico del distributore bensi acoadiel venditore nel caso in cui
questi non utilizzi i dati di misura, ottenuti traenraccolta del distributore, in

accordo alla clausola contrattuale liberamentendafe facente parte del contratto
con il cliente finale.

Ragioni dell'intervento

6.9

In considerazione del quadro regolatorio orgcdtto, ai sensi del punto 13 della
deliberazione ARG/gas 69/09 é stato avviato unemimeento per la definizione
di uno standard specifico di qualita relativo aflancata raccolta della misura da
parte delle imprese di distribuzione in caso di uratore accessibile. La
definizione del predetto standard non rappresenta innovazione come non
rappresenta una nuova previsione il conseguenta@ascimento dell'indennizzo
automatico. Si tratta, diversamente, di un raziamakione di previsioni gia
vigenti, in risposta alla finalita di garantire daalita del servizio e la tutela dei
soggetti che beneficiano della conoscenza dei datimisura, anche in
considerazione del fatto che la raccolta rappresemha attivita la cui
valorizzazione economica risulta essere riconoacnglla tariffa corrisposta al
distributore per I'espletamento del servizio ditdlsizione del gas. Lo stesso
riconoscimento dell'indennizzo automatico deve essenseguentemente riferito
alla sfera del distributore quale soggetto respaitesadel servizio di misura.
Tuttavia, risulta necessario anche definire in modovoco chi sia il soggetto
destinatario ultimo di tale indennizzo, vale a dieeil cliente finale o il venditore
guale utente della rete. Le proposte che verrdiugirate nei paragrafi successivi
verteranno pertanto sui seguenti aspetti:

a) definizione di uno standard specifico, relatiaiba raccolta del dato di
misura in caso di misuratori accessibili;

b) ambito di applicazione del suddetto standardcifpe ed obblighi di
registrazione e comunicazione;

c) destinatari dell’indennizzo automatico derivardalla violazione dello
standard di cui al punto a) nel caso di clientalénservito in accordo a
condizioni contrattuali non regolate;
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d) uniformazione dell'importo dell'indennizzo autatico di cui al precedente
punto a).

e) obbligo informativo relativo alle cause rifefital fallimento del tentativo di
rilevazione del dato di misura con connessa inzmhe dell'informazione
del flusso degli esiti della raccolta della misura.

Proposte in tema di raccolta della misura e di comguenti livelli
specifici di qualita

Definizione dello standard specifico ed ambito gipdicazione

7.1

7.2

7.3

L’Autorita ritiene che lo standard specificdatezo alla raccolta del dato di
misura debba essere definito come la frequenzadenza in accordo alla quale
'impresa di distribuzione e tenuta ad effettuaaerdccolta della misura del gas
riconsegnato secondo le previsioni di cui allatic 14 del TIVG per i clienti
titolari di un punto di riconsegna dotato di midora accessibile. L'Autorita
propone inoltre che la frequenza o cadenza siarrdetata secondo quanto
proposto dal ricordato DCO 6/10 in relazione alseatteristiche del punto di
riconsegna e gia illustrato al punto 6.3 del preseocumento.

In particolare, I'’Autorita ritiene di defininglivello specifico di cui sopra tenuto
conto della cadenza di raccolta e facendo riferbmera alla tempistica massima
sia alla tempistica minima gia proposte nel documeath consultazione DCO
6/10. Il riferimento sia alla tempistica massima alla tempistica minima appare
opportuno al fine di non vanificare la rilevanzdlaldettura rispetto a quella
successiva, pertanto, come ricordato nel documeit&édo, per garantire una
maggiore regolarita temporale nella raccolta detlesure e una maggiore
significativita dei dati raccolti. L’Autorita ritiee che la definizione dello standard
specifico non possa pertanto prescindere dallanzaddei tentativi qualora gli
stessi risultino implementati a livello regolatgrpotendo diversamente sussistere
uno scollamento tra definizione dello standard sjgece previsioni in materia di
raccolta della misura.

Alla luce di quanto sopra, si ritiene pertaopportuno prevedere che lo standard
specifico risulti rispettato dall'impresa di distizione qualora la stessa effettui:

a) per i punti di riconsegna con consumi fino a &fc/anno, un tentativo di
raccolta nell’anno civile con intercorrenza massind3 mesi e minima di 6
mesi tra una lettura e quella successiva;

b) per i punti di riconsegna con consumi supeads00 Smc/anno e fino a 5000
Smc/anno, due tentativi di raccolta nellanno @wbn intercorrenza massima
di 7 mesi e minima di 3 mesi tra una lettura e lauglccessiva;

c) per i punti di riconsegna con consumi superi@ri5000 Smc/anno, ad
esclusione dei mesi in cui i consumi storici sameriori del 90% ai consumi
medi mensili, un tentativo di raccolta al mese gdarcorrenza minima di 25
e massima di 35 giorni tra una lettura e quellxsssiva.
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7.4

7.5

Con riferimento allo standard di cui al punta, #isulta opportuno ricordare che
lo stesso rappresenta una mera razionalizzazidlee efgstenti previsioni, aventi

come ambito di applicazione sia i clienti finalistieatari che abbiano scelto di
aderire a condizioni contrattuali regolate siaieri finali che abbia aderito a
condizioni di mercato libero e che rientrino nettlito di applicazione del

Codice di condotta commerciale (clienti finali caonsumi non superiori a
200.000 Smc/anno).

Nel presente documento I'Autorita ritiene ugigtendere lo standard specifico a
carico del distributore con riferimento a tuttiesiti finali alimentati in bassa
pressione. Tale proposta risulta coerente con lmmbi applicazione della
Sezione Il della RQDG relativa alla “Qualita conmeiale del servizio gas”, che,
ai sensi dell'articolo 33 — e fatta salva la preng di cui all'articolo 35, comma
35.6 — trova applicazione in relazione ai clientiafi in bassa pressione. La
proposta, d’altronde, rappresenta una continugpetio alla disciplina tuttora
vigente, anche solo considerando che di normaentilifinali con consumi non
superiori a 200.000 Smc/anno sono clienti finathahtati in bassa pressione.

Obblighi di registrazione e comunicazione

7.6

1.7

Ai fini della corretta attuazione del livelld gualita commerciale proposto, risulta
inoltre necessario prevedere che I'impresa diibistione, come gia previsto per
gli altri livelli di qualita commerciale, sia terautal rispetto degli obblighi di
registrazione e di comunicazione, in quanto corbpatdi cui agli articoli 53 ss.
della RQDG. Deve essere ad ogni modo precisatoalstandard relativo alla
lettura di contatori accessibili non attiene ad unhiesta di prestazione da parte
di un cliente finale (oppure di un venditore) — &emn obbligo che nasce
direttamente dalla previsione regolatoria - e cbe tutti gli elementi informativi
oggetto degli obblighi di registrazione e comunicag gia contenuti nella RQDG
appaiono pertanto necessari oppure pertinenti lp@enonitoraggio del nuovo
standard.

L’Appendice 1 di cui alla deliberazione ARG/ga$4/09 disciplina, fra 'altro, il

contenuto del flusso informativo relativo al trasfeento dei dati di misura,

rilevati in esito ai tentativi di raccolta, dall’presa di distribuzione al venditore.
La predetta Appendice prevede, tra gli elementrimftivi che il distributore é

tenuto a mettere a disposizione del venditoregueeti:

. codice PDR assegnato al punto di riconsegna,

. data di effettuazione del tentativo di raccolta,

. classe di accessibilita associata a ciascun pumtcothsegna,

. esito del tentativo di raccolta (tentativo andabaan fine/tentativo fallito),
. diritto ad indennizzo automatico.

Nell’Appendice € inoltre previsto che i file elettici relativi al flusso sopra
menzionato debbano essere archiviati e custodié saprese di distribuzione per
un periodo minimo di 5 anni. Alla luce di tali preoni, ed in considerazione
dello standard specifico proposto, I'’Autorita nitee opportuno che I'impresa di
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7.8

7.9

distribuzione, relativamente ai misuratori acca8sitegistri (risultando le altre
informazioni non necessarie in quanto riferite ad uchiesta di prestazione) per
ogni tentativo di lettura effettuato in esecuzialelo standard le informazioni di
cui all’Appendice 1, con aggiunta delle seguentorimazioni di cui all'articolo
53, comma 53.2, della RQDG:

a) codice con cui I'impresa individua la prestaedlettera b);

b) la causa, tra quelle indicate dall’articolo d8|'eventuale mancato rispetto
del livello specifico di qualita previsto per laegtazione (lettera h);

c) ammontare dell'eventuale indennizzo (lettera I).

L’Autorita ritiene inoltre applicabili: le présioni di cui all’articolo 54, in materia
di verificabilita delle informazioni e dei dati nstrati; i commi 55.2, lettera a),
punto (ii), con riferimento al numero totale dgtieestazioni per le quali I'impresa
distributrice non abbia rispettato il livello spgmd di qualita; i commi 55.4 e
55.5, attenendo essi rispettivamente all’obbligoanunicazione all’Autorita, per
ogni tipologia d’'utenza, ed in particolare per olivello specifico di qualita e per
provincia, del numero totale degli indennizzi cgposti e dellammontare
complessivo degli stessi e della facolta ricondscall’ Autorita di utilizzare le
informazioni e i dati ricevuti ai fini della loroupblicazione anche comparativa.
Infine si ritiene applicabile la previsione di caii’articolo 57 relativa ai livelli
specifici e generali di qualita definiti dallimpsa distributrice. Non appaiono
invece applicabili al caso di specie gli obblighiregistrazione di cui ai commi
53.3, 53.4, 53.5 e 53.6 né la previsione dell'attics5, comma 55.1, laddove gli
obblighi di attuazione o la decadenza dagli stessigano fatti decorrere in
dipendenza del numero di clienti finali serviti. Biiene opportuna, inoltre,
l'introduzione in capo all'impresa distributriceprt riferimento ai soli punti di
riconsegna accessibili, dell’'obbligo di comunicger provincia il numero totale
dei tentativi di lettura per classi di consumo rfeind numero totale dei tentativi
di lettura non andati a buon fine suddivisi pecéerise di cui all'art. 49, comma
49.1.

Le proposte di cui ai precedenti punti compuwt&onseguenti modifiche alla
RQDG e la predisposizione di una previsione spexifelativa agli obblighi di
registrazione e comunicazione, come sopra illusiche risultino applicabili allo
standard relativo alla lettura. Per quel che rigaagli obblighi di registrazione e
di comunicazione si propone che il venditore registte le informazioni relative
all'indennizzo automatico e in particolare:

a) ladata diricevimento da parte dellimpresdriistrice;
b) la data di accredito dell'indennizzo al cliefitele;
c) limporto dell'indennizzo automatico corrisposto

Spunti per la consultazione
Q.15 Si condividono gli obblighi di registrazione e dinaunicazione previsti per|i

venditore in tema di indennizzi automatici?
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Q.16

Q.17

Q.18

Si condivide quanto proposto dall’Autorita in releze agli obblighi d
registrazione e comunicazione relativi allo standlaspecifico relativo all
mancata raccolta della misura? Diversamente, quakvisioni si ritengon
applicabili?

O D

Si condivide in generale la proposta dell’Autordarazionalizzare le previsioni
in materia di indennizzo automatico per mancata coim della misura
definendo uno standard specifico, a carico dell'tega di distribuzione, relativio
alla mancata raccolta della misura in caso di metare accessibile per tutti i
clienti finali in bassa pressione?

Si condivide la proposta dell’Autorita di definirm standard specifico in
considerazione della cadenza di raccolta della mased in accordo sia
all'intervallo minimo sia all'intervallo massimo farcorrente tra due letturg?
Diversamente, quale riferimento temporale potrebbeltare opportuno per la
definizione dello standard?

Destinatario dellindennizzo automatico per il casdi contratto di vendita a
condizioni di mercato libero

7.10

7.11

In caso di mancato rispetto dello standardipe, I'impresa di distribuzione e
tenuta al riconoscimento dell’indennizzo automatg@lora il misuratore risulti
accessibile. In relazione alle condizioni regola&ter il caso di mancato rispetto
degli obblighi di cui all’articolo 14, comma 14.del TIVG, la deliberazione n.
229/01, a mezzo del ricordato articolo 4, comma, ha@ previsto che il
destinatario dell'indennizzo sia il cliente finaleer quel che riguarda invece |l
contratto a condizioni liberamente definite, sepmel rispetto dell'attuale
previsione di cui all'articolo 11 dell’Allegato Alla deliberazione n. 126/04, é
necessario stabilire se il destinatario ultimo 'oelennizzo automatico debba in
ogni caso essere il cliente finale oppure il verrdit eventualmente alla luce del
contenuto della clausola, liberamente definitamateria di utilizzo dei dati di
lettura.

In considerazione di quanto sopra, e nel dasiente finale le cui condizioni
contrattuali non siano regolate, I'Autorita ritiengpportuno prevedere che
I'indennizzo automatico venga riconosciuto al deerfinale sulla base del
principio che i costi del servizio di misura somasfteriti dal venditore al cliente
finale e che il mancato rispetto degli obblighi rdiccolta, nel caso specifico,
costituisca un oggettivo peggioramento della qaalitdel servizio
indipendentemente da come il venditore utilizzajraidella fatturazione, il dato
rilevato e trasmesso dal distributore. L’Autoritéopone inoltre, coerentemente
alla natura della prestazione e al quadro regatateigente, che l'impresa
distributrice versi I'eventuale indennizzo al vende nella prima fattura utile del
servizio di trasporto successiva alla scadenzatatepo massimo previsto per
I'esecuzione del tentativo, ma non oltre ulteriva mesi. Il venditore, ricevuto
I'indennizzo, dovra accreditarlo al cliente nellanm bolletta utile, come gia
previsto sulla base delle condizioni della delizeyae n. 229/01 e dalla disciplina
in materia di qualita commerciale.
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Spunti per la consultazione

Q.19 In relazione ai clienti finali che abbiano conclusm contratto del mercato
libero, si condivide la proposta dell’Autorita cliexdennizzo automatico venga
riconosciuto al cliente finale? Quali altro fondame puo essere individuato
alla base di tale scelta? Qualora non si condividaproposta, quali sono |e
ragioni che dovrebbero giustificare il riconoscinteral venditore senza obbligo
per quest'ultimo, salvo diverse pattuizioni contwali, di trasferirlo al client
finale? Si richiedono motivazioni puntuali a sosteglella posizione espressa

Uniformazione dell'importo dell'indennizzo automaid

7.12 In relazione infine allo standard specificdutorita propone di armonizzare ed
uniformare le previsioni relative alla quantificaze dello stesso, proponendo che
esso sia pari ad euro 30,00 indipendentemente daldizioni, regolate o di
mercato libero, poste a disciplina del rapportot@tuale tra venditore e cliente
finale. Tale uniformazione permette una semplificae dei rapporti tra i vari
soggetti coinvolti, e degli stessi flussi infornvatioltre che della gestione delle
attivita del distributore e del venditore, senz&eduinare inoltre distinzioni tra
clienti finali che abbiano aderito a condizioni tattuali regolate e clienti finali
che abbiano aderito a condizioni contrattuali delreato libero. Tale proposta
comporta una modifica all’articolo 4, comma 4.2]aldeliberazione n. 229/01.

Spunti per la consultazione

Q.20 Si condivide la proposta di rendere uniforme il oral dell’indennizzo
automatico indipendentemente dalle condizioni ajapd al cliente finale?

Flusso informativo relativo alle cause riferibili la fallimento del tentativo di
rilevazione del dato di misura

7.13 Per quel che riguarda le cause di mancataltacda proposta riguarda tutti i
punti di riconsegna e consiste nella introduzioslerélativo campo nella ricordata
Appendice I, anche al fine di rendere operativardgolazione gia esistente.
L'introduzione per tutti i punti di riconsegna eugiificata dal fatto che, in
generale, l'indicazione delle cause di mancataidattappresenta uno strumento
essenziale al fine del corretto monitoraggio daiVdga di misura e della
sindacabilita della stessa da parte dei vari stigoeéressati, clienti compresi.
Infatti, I'indicazione della causa dal distributakvenditore in ogni caso e la sua
comunicazione dal venditore al cliente finale, geanto cliente finale che abbia
aderito a condizioni contrattuali regolate, permetthe sia costantemente
monitorata un’attivita rilevante quale la raccadtlla misura anche in relazione ai
clienti finali non serviti a condizioni regolate.’dltronde, lo stesso distributore
non avrebbe la possibilita di distinguere i clidimtali tra loro al fine di adempiere
alla prescrizione in materia di cause di mancatzaléa solo in relazione ad
alcuni di essi.
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7.14 La stessa proposta dell’indicazione delle eadis mancata lettura renderebbe
completo il flusso informativo che gia prevede ctig, gli elementi informativi
che devono essere trasmessi all'esercente |la @ersiiino presenti sia I'esito del
tentativo di raccolta (tentativo andato a buon /fedativo fallito) sia
'informazione relativa alla sussistenza o mena, ipe&liente finale, del diritto
all'indennizzo automatico. Tali informazioni sonmoltre necessarie per |l
venditore finale in considerazione delle previsidella deliberazione n. 229/01,
ed in particolare di quanto disposto dall’art. dgnena 4.1 (in accordo al quale, in
caso di mancata raccolta della misura per i cligitlari di un punto di
riconsegna dotato di misuratore non accessibileoww accessibilita parziale,
I'esercente la vendita e tenuto a fornire, nelianprbolletta utile, informazione al
cliente sulle cause che hanno impedito la racctdtia misura in accordo a quanto
trasmesso dall'impresa di distribuzione) o dall’att comma 4.2, della stessa
oppure in ragione delle eventuali previsioni dehtcatto liberamente negoziato
tra le parti e scelto dal cliente finale in altdivia alle condizioni regolate
dall’Autorita.

7.15 Inoltre, in occasione dei gruppi di lavoratisti a seguito della deliberazione
ARG/gas 69/09 e emersa I'esigenza di definire leseauddette in accordo ad una
elencazione possibilmente analitica e codificata.

7.16 L'Autorita propone che le cause di mancataagka della misura siano indicate in
accordo alla tassonomia gia individuata dalla RQDGparticolare, le cause di
mancata raccolta della misura possono essere ssgldiv accordo all’articolo 49
della RQDG, in:

a) cause di forza maggiore;
b) cause imputabili al cliente finale o a terzi;

c) cause imputabili allimpresa di distribuzionetese come tutte le altre cause
non indicate alle precedenti lettere a) e b).

L’Autorita ritiene che il richiamo alle cause gimpiegate per la suddivisione
delle cause di mancato rispetto dei livelli specife generali di qualita
commerciale risulti funzionale alla corretta detgrazione delle ragioni che non
hanno permesse di rilevare il dato di misura, B&lo stesso fosse accessibile sia
che non risultasse tale. Le stesse cause risufiaficientemente pertinenti, sia
considerando I'operativita delle stesse in relagi@ gia introdotti livelli di
qualita commerciale sia valutando la loro capaditalassificazione degli eventi
che possono essere alla base della mancata rideeadel dato di misura.

7.17 Sempre in accordo all'articolo 49 della RQD®presa di distribuzione, per le
cause di mancato rispetto dei livelli specifici engrali che rientrino nelle
precedenti lettere a) e b), documentera le causeadcato rispetto. Tra le cause
imputabili al cliente finale o a terzi potrebberssere annoverate a titolo di
esempio le seguenti:

a) nel caso di misuratore non accessibile o copsadluilita parziale, mancata
presenza del titolare del punto di riconsegna @elisona dallo stesso
delegata al fine di permettere I'accesso al misueat
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b)  nel caso di misuratore accessibile, presenteee mobile o immobile ¢
impedisce I'accesso al misuratore (autoveicolonate, blocco, costruzio
o bene comunque ancorato al suolo).

Tra le cause imputabili allimpresa di distribuzéosarebbe annoverata la man
effettuazione del tentativo di raccolta della mésumentre tra le cause di fo
maggiore sarebbero annoverate le cause gia ricendottale categoria da
RQDG.

he
ne

cata
rza
lla

Spunti per la consultazione

Q.21 Si condivide in generale la proposta dell’Autoridiéintrodurre una previsiong

delle cause che possono aver condotto alla maneatzolta della misura?

Q.22 Quali diversi strumenti potrebbero garantire il mtumaggio dell'attivita di

raccolta della misura?
Q.23 Si condivide l'indicazione delle cause specificome proposte dall’Autorita?

Si

ritiene sufficiente la proposta di riferire le caas quelle indicate e gia previste

dalla RQDG per gli altri livelli di qualita commeiale? Diversamente, si ritiene

opportuno introdurre ulteriori cause e/o un maggaatettaglio delle stesse?

| tempi di attuazione del provvedimento

1.52 Al fine di consentire allimpresa di distribomge di gas di disporre del tempo
sufficiente per dare attuazione alle misure intidgggproposte, I’Autorita propone

che esse entrino in vigore come di seguito illustr&on riferimento:
a) alla sicurezza e continuita:

) a decorrere dalla pubblicazione del provvediroedit modifica della
RQDG per quanto riguarda gli effetti economici delerifiche

ispettive dei dati;

i) adecorrere dall’l®° gennaio 2011 per gli agpetativi alla definizione
di un impianto, al rafforzamento delle misure ddmto intervento, ai
termini di rettifica dei dati, alle precisazionierenti al pronto
intervento, ai recuperi di sicurezza e alla clasaiione dei gruppi di

riduzione finale;

iii) per le proposte riguardanti i recuperi di gierza con effetto

a

decorrere dagli incentivi e penalita relativi atifeo di riferimento

2011,
b) agli aspetti riguardanti la qualita commerciale:

)] a decorrere dall'l ottobre 2010 per gli obblighi tempestivita

connessi alla gestione degli appuntamenti, cosriamoscere ag
esercenti un tempo utile all’'adeguamento dei sisteformativi;

i) a decorrere dalll gennaio 2011 per gli obbiigkerivanti

dallintroduzione di indennizzi automatici a favodel cliente finale
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per mancato rispetto degli standard di tempestipdati in capo al

venditore;
a decorrere dall'l gennaio 2011 per lo staddspecifico per mancata

iii)
raccolta della misura in caso di misuratore acbédesi

alle previsioni relative alla trasmissione datibutore al venditore delle
cause di mancata rilevazione del dato di misur@comlere dall’l gennaio

2011.
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Appendice A - Versione preliminare del provvedimento

Nella presente appendice viene riportata la veesipreliminare della RQDG che
recepisce le proposte contenute nel presente daotamger la consultazione e
I'eliminazione di alcuni errori materiali. Le modihe ed integrazioni rispetto alle
disposizioni vigenti sono evidenziate in grassetto.

Si invitano i soggetti a formulare osservazioni lposte puntuali che ritenessero
necessario segnalare rispetto al testo proposto.

SEZIONE |

DEFINIZIONI

Titolo | — Definizioni

Articolo 1
Definizioni

1.1 Ai fini della presente Parte | del Testo Unibella regolazione della qualita e
delle tariffe dei servizi di distribuzione e misulal gas (TUDG), relativa alla
Regolazione della qualita dei servizi di distriu® e misura del gas per il
periodo di regolazione 20012 (di seguito richiamata come RQDG), si
applicano, salvo diversa indicazione, le definizidell'articolo 2 del decreto
legislativo 23 maggio 2000, n. 164, e le seguegfindzioni:

. (omissis)

. “deliberazione ARG/gas 64/09” e la deliberazione diéAutorita 28
maggio 2009 ARG/gas 64/09;

by

. “impianto di distribuzione” & una rete di gasdotticali, integrati
funzionalmente, per mezzo dei quali &€ esercitattivita di distribuzione;
'impianto di distribuzione é costituito dall’insige dei punti di consegna
e/o dei punti di interconnessione, dalla stessa @i gruppi di riduzione
e/o dai gruppi di riduzione finale, dagli impianli derivazione di utenza
fino ai punti di riconsegna e dai gruppi di misurBimpianto di
distribuzione e gestito da un’unica impresa districe; un impianto
interconnesso € considerato un unico impianto solwel caso in cui tutti
gli organi di sezionamento sono mantenuti aperti pel’intero anno di
riferimento e viene utilizzato in tale impianto uno stesso odorizzante

per I'intero anno;
. (omissis)

. “misuratore accessibile” e il misuratore definito n Allegato alla
deliberazione ARG/gas 64/09;





. “misuratore non accessibile” e il misuratore definio in Allegato alla
deliberazione ARG/gas 64/09;

. “misuratore con accessibilitd parziale” e il misurdore definito in
Allegato alla deliberazione ARG/gas 64/09;

~

. “operatore di centralino” e la persona in grado di raccogliee le
informazioni necessarie per attivare il servizio dipronto intervento e di
impartire al chiamante le istruzioni per tutelare la sua ed altrui
sicurezza;

. “operatore di pronto intervento” e la persona che la la responsabilita
di intervenire sul luogo oggetto della chiamata stsa in caso di pronto
intervento.

. (omissis)

. “registrazione garantita delle chiamage o—} e la
registrazione sequenziale ed inalterabile per mj;mmata pervenuta ai
recapiti telefonici di pronto intervento almenoldedeguenti informazioni:

() la data l'ora, i minuti e i secondi di inizio della rispcsta anche se
anche se effettuata attraverso lausilio di un rispnditore
automatico, '

(i) orae minuti e secondidi inizio della conversazione con I'operatore di
centralino di pronto intervento o con I'operatoigoobnto intervento,
o di conclusione della chiamata in caso di rlnuncuprlma della
conversazione

(i) i dati identificativi della persona che hafettuato la chiamata
telefonica,

(iv) il luogo dove si richiede il pronto interventiell'impresa distributrice,
con indicazione, ove possibile, del recapito conapldi indirizzo e
numero civico;

(v) la situazione segnalata tra quelle indicatéXlcomma 10.3;

(vi) nel caso in cui la chiamata non sia relativhuma delle situazioni
indicate dall'l0, comma 10.3, le sole informazioimdicate ai
precedenti punti (i) e (ii);

SEZIONE I

SICUREZZA E CONTINUITA
DEL SERVIZIO DI DISTRIBUZIONE DEL GAS

Titolo | — Indicatori e obblighi di servizio di sicrezza del servizio di distribuzione

Articolo 2
Ambito di applicazione

(omissis)
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2.4 Fatto salvo quanto indicato al precedente corara@ all’articolo 31, comma
31.], la Sezione Il della presente RQDG non si appieiacomuni nei quali € in
corso il periodo di avviamento del servizio di distizione, limitatamente a tale

periodo.
(omissis)

Articolo 10
Tempo di arrivo sul luogo di chiamata per pronttenrvento

404 Il tempo di arrivo sul luogo di chiamata per proirttervento € il tempo, misurato
in minuti con arrotondamento al minuto superiongelicorrente tra l'inizialella
risposta, anche se effettuata attraverso lausiliodi un risponditore

(omissis)
Titolo 1l — Indicatori e obblighi di servizio di cotinuita del servizio di distribuzione
(omissis)
Titolo 1l — Livelli generali, livelli base, livell di riferimento e punteggi relativi agli
indicatori di sicurezza
(omissis)

Titolo IV — Servizio di pronto intervento, emergene incidenti da gas
(omissis)

Articolo 25
Servizio di pronto intervento

25.1 L’impresa distributrice:

a) deve disporre di adeguate risorse umane, miateridecnologiche per
fronteggiare con tempestivita le richieste di pooimtervento, in conformita
alle norme tecniche vigenti in materia;

b) deve disporre di uno o piu recapiti telefoni@nclinea fissa dedicati
esclusivamente al servizio di pronto interventa passaggio diretto ad un
operatore di centralino di pronto intervento o ad aperatore di pronto
intervento senza necessita di comporre altri nute&fonici;

c) é tenuta a pubblicare sul proprio sito interneecapiti telefonici per il
servizio di pronto intervento ed a comunicarli @amrha scritta, per la dovuta
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informazione ai clienti finali, al venditore al memto della sua richiesta di
accesso alla rete di distribuzione ed all’Autoiitzn le modalitd da essa
definite;

d) nel caso di eventuale variazione dei recapléfoaici per il servizio di
pronto intervento, e tenuta alla pubblicazione irdia& sul proprio sito
internet dei nuovi recapiti telefonici ed alla lalempestiva comunicazione
in forma scritta ai venditori che svolgono l'att&vidi vendita sul suo
territorio ed all’Autorita con le modalita da estefinite;

e) invia il personale da esso incaricato in segaitohiamata telefonica per
pronto intervento relativa a segnalazione di unke dgtuazioni indicate
all’Articolo 10, comma 10.3;

f)  nel caso di dispersione a valle del punto dimsgegna, al fine di garantire la
pubblica incolumita sospende la fornitura di ga® fa quando non sia stata
eliminata la dispersione di gas;

g) deve disporre di strumenti tali da assiculareegistrazione garantita delle
chiamate telefoniche pervenute ai recapiti telefioshi pronto intervento.

(omissis)

25.4 L'operatore di centralino di pronto intervento deve raccogliere ogni notizia
utile alla comprensione dell’evento ed alla succasa gestione dell’intervento.
L’'operatore di centralino di pronto intervento deve, qualora necessario,
fornire al cliente finale istruzioni sui comportamenti e i provvedimenti
generali da adottare immediatamente per tutelare lapropria e [Ialtrui
incolumita in attesa dell’arrivo sul luogo della sgadra di pronto intervento.

25.5 1l numero telefonico per il pronto interventopu0 essere dedicato anche al
pronto intervento di altri servizi (ad esempio serizio idrico) ma non ad altre
attivita che non siano di pronto intervento (ad esapio attivita commerciali o
di fatturazione). Alla luce della specificita territoriale e consentito al
distributore di utilizzare un risponditore automati co per la scelta della lingua
tramite tastiera. Allo stesso modo & consentito, pée aziende multisettoriali,
la possibilita di opzioni tramite tastiera purché utte esclusivamente attinenti
a servizi di pronto intervento. E tuttavia necessdo, a tutela della pubblica
incolumita e per garantire la gestione di tutte lechiamate pervenute, che, nel
caso in cui il chiamante non effettui alcuna scelt&ramite tastiera, lo stesso
venga comungue messo in comunicazione con un opena.

Titolo V — Norme tecniche per la sicurezza e la tianita del servizio di distribuzione

(omissis)

Articolo 29
Registrazione di informazioni e di dati di sicur@zzcontinuita

(omissis)

29.8 Per ogni richiesta di pronto intervento I'maga distributrice registra:
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31.1

31.2

a) il codice con cui I'impresa distributrice indilia la prestazione di pronto
intervento;

b) il codice univoco con cui I'impresa distribugiddentifica la richiesta di
pronto intervento;

c) la classificazione della richiesta di prontcemento in base alle situazioni
indicate dall’Articolo 10, comma 10.3; la class#mone della situazione
alla quale riferire la chiamata di pronto inteneerdvviene in base alle
informazioni raccolte dall'operatore del centralidiopronto intervento o
dall'operatore di pronto intervento, eventualmem&rette in base ai
riscontri in loco; nel caso in cui si tratti di dalso allarme, la chiamata
viene classificata in base alle informazioni rateotiall'operatore del
centralino di pronto intervento o dall’operatorgydonto intervento;

d) la data e I'ora di inizigella conversazione con I'operatore di centralino
di _pronto intervento 0 con I’operatore di pronto intervento €ella

e) Ia data e Iora di arrivo sul Iuogo di chiamatal personale incaricato
dall'impresa distributrice per il pronto intervent

f)  limitatamente agli interventi relativi a dispense di gas di classe A1 o A2
localizzata su parti non interrate di impianti drigdazione di utenza o su
gruppi di misura, la data e I'ora di eliminazioredld dispersione;

g) il codice univoco dell'impianto di distribuzionglla quale si riferisce la
chiamata telefonica per pronto intervento.

(omissis)

Articolo 31
Comunicazione dell'impresa distributrice all’Auttaie pubblicazione delle
informazioni e dei dati forniti

Entro il 31 marzo di ogni anno, l'impresa digitrice & tenuta a comunicare
all’Autorita, per ciascun impianto di distribuzigriadividuato dal relativo codice,
I'elenco dei comuni serviti al 31 dicembre dell’andi riferimento precedente a
guello di comunicazione. Entro la stessa data enanlo contestuale, I'impresa
distributrice e altresi tenuta a comunicare lermiazioni e i dati di cui ai commi
da 31.2 al319. | dati relativi ai comuni per i quali € in corsloperiodo di
subentro o di avviamento nell'anno di riferimentm rdevono essere comunicati,
ad eccezione del numero di clienti finali allacgiabn riferimento al 31 dicembre
dellanno di riferimento e al 31 dicembre dellanmoecedente a quello di
riferimento ed alla lunghezza delle reti, suddivis&P/MP e BP, con riferimento
al 31 dicembre dell’anno precedente a quello drinfiento.

Per I'anno di riferimento precedente a quellocomunicazione all’Autorita,

I'impresa distributrice e tenuta a comunicare:

a) il numero di clienti flnall servm al 31 dlcemeb dell'anno precedente a
quello di riferiment

b) il numero di clienti finali servm aI 31 dlcermadell anno di riferimento;

c) l'ubicazione dei punti di consegna suddividetrdgunti di consegna dotati
e non dotati di telecontrollo;






d) i metri di rete in esercizio al 31 dicembre @elho precedente a quello di
riferimento, suddivisi per rete AP/MP e BP e digtiando a sua volta in:

(i) rete in acciaio messa in protezione catodi¢eafe, distinguendo tra
rete sottoposta e non sottoposta a telecontroligrdelo di protezione
catodica;

(i) rete in acciaio non protetta catodicamentenprensiva dell’acciaio in
protezione catodica non efficace;

(i) rete in polietilene;

(iv) rete in ghisa con giunto canapa e piombo;

(v) rete in ghisa con altro tipo di giunzione;

(vi) rete in altro materiale;

e) | metri di rete ispezionata con ricerca progratamdelle dispersioni,
suddivisi per rete AP/MP e BP;

f)  la lunghezza della rete in ghisa con giunti g@na piombo, in acciaio non
protetto catodicamente o in altro materiale nonvipte dalla normativa
vigente, misurata in metri, risanata o sostitudga altro materiale nell'anno
di riferimento, suddividendo tra rete AP/MP e r8f, tra rete risanata e
rete sostituita e, per quest’ultima, in base alemale delle nuove condotte,
distinguendo in:

(i) acciaio messo in protezione catodica efficace;

(i) polietilene;

(i) altro materiale.

g) numero totale dei gruppi di riduzione finalesttiguendo a sua volta tra
gruppi di riduzione finale dotati e non dotati €licontrollo.

(omissis)

31.12 Nel caso di rettifica dei dati comunicati asensi dell’articolo 31, dal comma
31.1 al comma 31.9, deve essere inoltrata all’Autibdd una richiesta scritta
di rettifica dei dati dal legale rappresentante ddlimpresa distributrice (o
da persona da esso delegata). La richiesta va intaamediante gli opportuni
strumenti messi a disposizione dall’Autorita:
a) nel periodo che intercorre dal 1° maggio al 3thaggio di ogni anno;
b) fornendo evidenza dei dati che verranno modifida ed adeguata
motivazione.

Titolo VII — Recuperi di sicurezza del servizio distribuzione
Articolo 32

Recuperi di sicurezza del servizio di distribuziaiegas naturale

(omissis)

32.2 L'impresa distributrice che partecipa al giste incentivante i recuperi di
sicurezza deve soddisfare per tutti gli impiantdidiribuzione da essa gestiti, dall'l
gennaio dell'anno per il quale partecipa a taléems, i seguenti requisiti nessuno
escluso:





a) avere effettuato tutti i controlli del grado di szazione del gas comunicati
all’Autorita mediante analisi gascromatografica,campo o tramite invio di
un campione di gas prelevato dall'impianto ad ubofatorio accreditato
ACCREDIA SiNAL=; il requisito puo considerarsi soddisfatto anche nel
caso in cui i controlli del grado di odorizzazionedel gas comunicati
all’Autorita vengano effettuati mediante I'analisi con gascromatografo
fisso di campioni di gas prelevati in campo; in qu&o caso, il personale
dellimpresa distributrice deve attenersi nell’effdtuazione delle
operazioni a quanto previsto dalle norme tecnicheigenti in materia;

b) disporre di procedure operative nel rispettdedebrme tecniche vigenti e,
ove mancanti, delle linee guida di cui all’ArticoR8, comma 28.2, almeno
per le seguenti attivita di:

(i) pronto intervento;

(i) odorizzazione del gas;

(i) attivazione della fornitura;

(iv) classificazione delle dispersioni localizzate;

(v) ricerca programmata delle dispersioni;

(vi) protezione catodica;

(vii) sorveglianza degli impianti di riduzione, dbdorizzazione, ove
previsti, e di attrezzature a pressione al fingadantire la sicurezza e
mantenere in efficienza tali impianti e garantige dontinuita di
esercizio;

(viii) gestione delle emergenze;

(ix) gestione degli incidenti da gas.

32.3 Gli incentivi e le penalita derivanti dall'dmazione del sistema incentivante i
recuperi di sicurezza sono calcolati su base diitangrovinciale di impresa.
Possono essere inclusi nellambito provinciale rdpriesa solo gli impianti di
distribuzione per i quali vi sia almeno un comuagevgo che, per l'interdiennio
di riferimento, non sia stato in periodo di avviartteo in periodo di subentro.
L’impresa distributrice ha facolta di accorpareum unico ambito provinciale di
impresa altri ambiti provinciali di impresa con neno di clienti finali allacciati
non superiore a 25.000 alla data del 31 dicer@9&¥ dell’anno precedente al
primo anno di partecipazione purché appartenenti alla stessa regione, dandone
comunicazione all’Autorita entro 31 marzo del 2009del primo anno di
partecipazione, se successivo. Gli ambiti provincdaimpresa vengono definiti
dall’Autorita con riferimento all’anno di prima pacipazione al sistema
incentivante i recuperi di sicurezza e con valigiea I'intero periodo regolatorio.

(omissis)

32.10Fatto salvo quanto previsto al comma 32.3, qualord numero di clienti finali
allacciati al 31 dicembre dell’'anno precedente @lqudi riferimento di un ambito
provinciale di impresa vari piu del 25% (in aumeatm diminuzione) rispetto al
numero di clienti finali dello stesso ambdtacciati al 31 dicembre dell'anno t-
2, I'Autorita adotta i provvedimenti di ridefinizione dei liviellli partenzae
tendenziali, in relazione al nuovo ambito provinciale di im@eser gli anni
restanti del periodo regolatorio.

(omissis)





32.17 Ai fini della quantificazione del fattore srtivantess y € definito per ogni ambito
provinciale di impres& e per I'anno di riferimento l'indicatore di telecontrollo
dei gruppi di riduzione finalel{x) che e pari, con riferimento allambito
provinciale di impres& e al 31 dicembre dellannbl precedente a quello di
riferimento, al rapporto, con arrotondamento atdedecimale, tra il numero dei
gruppi di riduzione finale con telecontrolied il numero totale dei gruppi di
riduzione finale ai fini dell’applicazione del presente comma siansiderano
solo i gruppi di riduzione finale con una portata rominale maggiore a 1.200
kW.

(omissis)

32.23Ai fini della determinazione degli effetti exmici delle verifiche ispettive dei
dati di sicurezza trasmessi dalle imprese distritiuthe partecipano al sistema
incentivante i recuperi di sicurezza viene definito indicatore di congruitdd)
pari al rapporto, moltiplicato per cento e con wnoalamento al secondo decimale,
tra il numero delle non congruita riscontrate neginti di sicurezza facenti parte
del campione esaminato nella verifica ispettival edimero totale degli eventi di
sicurezza facenti parte del campione esaminato. eBétti economici delle
verifiche ispettive sono determinati in funziond dalore dell’'indicatordc come
di sequito indicato:

a) nel caso in cui I'impresa distributrice abbiatth ad incentivi per 'ambito
provinciale di impres& al quale appartiene I'impianto di distribuziope
limitatamente alla componente sottoposta verifica ispettiva:

(i) selc & minore del 5%, le non congruita rilevate nonntaluogo a
riduzioni degli incentivi spettanti per 'ambitogwinciale di impresa
interessatd;

(i) se lc e maggiore o uguale del 5% e minore o uguale &b,36
riducono gli incentivi spettanti per 'ambito progiale di impresa
interessatdk di una percentuale calcolata, con arrotondamentierzd
decimale, con la seguente formula:

y = 4x-20 con x compreso tra 5 e 30
dove:

-y e la percentuale di riduzione dell'incentivo;

- x é il valore dell'indicatoréc;

(i) selc e maggiore del 30%, non vengono erogati incemrtigi applica
all'impresa distributrice una penalita pari al 508egli incentivi
spettanti per I'ambito provinciale di impresa im&satdk ; la penalita
non potra essere in ogni caso maggiore del valaassimo delle
penalita calcolate ai sensi del comma 32.14;

b) nel caso in cui 'impresa distributrice sia tenal pagamento di penalita per
'ambito provinciale di impresak al quale appartiene l'impianto di
distribuzione j limitatamente alla componente sottopostaa verifica
ispettiva:





(i) selc & minore del 5%, le non congruita rilevate nonmtaiuogo a
maggiorazioni delle penalita dovute per I'ambitooypnciale di
impresa interessatq

(i) selc e maggiore o uguale al 5% e minore o uguale al, 30%pplica
una maggiorazione alle penalita dovute per I'amipitovinciale di
impresa interessatk di una percentuale calcolata con la seguente
formula:

y = 4x-20 con x compreso tra 5 e 30
dove:

-y e la percentuale di maggiorazione delle penalita;
- x e il valore dell'indicatoréc;

(iii) se Ic € maggiore del 30%, si procede al raddoppio ¢etelita dovute
per 'ambito provinciale di impresa interessétpla penalita non potra
essere in ogni caso maggiore del valore massimte denalita
calcolate ai sensi del comma 32.14.





SEZIONE Il

QUALITA COMMERCIALE DEL SERVIZIO GAS

Titolo | — Indicatori di qualitd commerciale del seizio gas

(omissis)

Articolo 34
Indicatori di qualita commerciale dei servizi gas

34.1 Al fine di definire gli obblighi di servizio gli standard specifici relativi alla
qualita commerciale del servizio di distribuziorse,fa riferimento ai seguenti
indicatori:

. tempo di preventivazione per I'esecuzione di lagemplici;

. tempo di preventivazione per I'esecuzione di lagcomplessi;

. tempo di esecuzione di lavori semplici;

. tempo di attivazione della fornitura;

. tempo di disattivazione della fornitura su richgedel cliente finale;

. tempo di riattivazione della fornitura in seguits@pensione per morosita;
. tempo di verifica della pressione di fornitura siniesta del cliente finale;

. fascia di puntualita per gli appuntamenti coniéwte finale;

. tempo di messa a disposizione di dati tecnici eéstiidal venditore;

. tempo massimo di raccolta della misura in caso di suratore
accessibile;

. tempo massimo di trasmissione della richiesta di gstazione.

(omissis)

Articolo 34
(omissis)

(omissis)

Articolo 44
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44.1

44.2

44.3

44.4

44.5

44.6

44.7

Fascia di puntualita per gli appuntamenti con ilecite finale

La fascia di puntualita per gli appuntamepi @ cliente finale € il periodo di
tempo, misurato in ore, entro il quale I'appuntatoateve essere concordato con
il cliente finale per effettuare un sopralluogo o untervento ai fini
dell’'esecuzione delle prestazioni del servizio ditribuzione soggette a livelli
specifici e generali di qualita. La fascia di puaitia per gli appuntamenti fissati
dall’esercente con il cliente finale non puo supeta due ore.

Al momento di concordare un appuntamento t¢amchiedente, I'esercente é

tenuto a fissare l'ora di inizio e l'ora di fine Ide fascia di puntualita per

I'appuntamento concordato; I'impresa distributrectenuta a presentarsi nel luogo
e nel periodo di tempo concordati con il richiegent

Il cliente finale assicura la disponibilitappria o di persona da lui incaricata, a
ricevere l'impresa distributrice per tutta la fasai puntualita concordata dal
richiedente con I'esercente.

In caso di appuntamento I'impresa distribetdeve registrare almeno le seguenti

informazioni garantendone la verificabilita:

a) codice di rintracciabilita della prestazionaiasi riferisce I'appuntamento;

b) data per 'appuntamento proposta dall'impres#ritutrice;

c) data e fascia di puntualita concordata;

d) data e ora diinizio effettivo della prestaziandel sopralluogo;

e) consenso del cliente finale o della personasda ecaricata all’eventuale
esecuzione anticipata della prestazione o del Bopg®.

Al momento di fissare un appuntamento, I'emeiee comunica al richiedente
interessato che, in caso di mancato rispetto @i aplpuntamento, € dovuto un
indennizzo automatico per mancata puntualita corefnitb dal successivo

Articolo 47, comma 47.1. L’'esercente comunica alti@ richiedente una stima
indicativa del tempo necessario per I'effettuazidela prestazione richiesta.

Il venditore, nel caso in cui abbia inviato laichiesta di prestazione ricevuta
dal cliente finale ad una impresa distributrice, povvede a fissare
I'appuntamento con il cliente finale entro un giorro lavorativo dalla data di
ricevimento dell’esito della verifica di ammissibiita della richiesta stessa,
tranne che per le prestazioni di cui all’Articolo 3 soggette alla deliberazione
n. 40/04, per le quali il medesimo termine decorrdalla data di ricevimento
dell’'esito dell’accertamento documentale. Il venditre e tenuto ad effettuare
almeno tre tentativi di richiamata del cliente finde. Per le prestazioni di cui
all’'Articolo 40 e per quelle che richiedono I'ottenmento di atti autorizzativi,
I'impresa distributrice e tenuta a concordare I'appuntamento con il cliente
finale direttamente, ovvero senza il tramite del weditore. L’esercente
comunica al cliente finale tutte le informazioni uili al buon esito
dell'appuntamento, compreso il fatto che non sara gssibile richiedere
I'annullamento di un appuntamento il giorno precedate la data fissata.

L'impresa distributrice puo annullare la richiesta di prestazione nel caso in
cui il venditore non riesca a fissare I'appuntamerd con il cliente finale
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all'interno del giorno lavorativo messo a disposizine dall'impresa
distributrice, per le cause di cui al successivo Aicolo 49, comma 49.1, lettere

a) e b).

44.8 Nel caso in cui sia stato concordato un appuwrhento ai fini dell’esecuzione
delle prestazioni soggette a livelli specifici e gerali di qualita commerciale e
tale appuntamento non venga rispettato a causa déthpresa distributrice, la
stessa €& tenuta a contattare il cliente finale peconcordare un nuovo
appuntamento ai fini dell’effettuazione della presazione richiesta.

Articolo 44bis
Tempo di raccolta della misura in caso di misuraeaccessibile

44bis.11l tempo massimo di raccolta della misurani caso di misuratore accessibile e
il tempo massimo intercorrente tra un tentativo diraccolta della misura del
gas in relazione ad un punto di riconsegna ed il meativo di raccolta
successivo in relazione al medesimo punto, pur restdo il rispetto del
periodo di intercorrenza minima tra gli stessi staldita dal TIVG.

44bis.21l tempo massimo di raccolta della misurani caso di misuratore accessibile €

pari a:

a) 13 mesi per i punti di riconsegna con consumirfo a 500 Smc/anno;

b) 7 mesi per i punti di riconsegna con consumi s@piori a 500 Smc/anno
e fino a 5000 Smc/anno;

c) 35 giorni per i punti di riconsegna con consumisuperiori a 5000
Smc/anno, ad esclusione dei mesi in cui i consuntdsci sono inferiori
del 90% ai consumi medi mensili tra un tentativo edl successivo.

Articolo 44ter
Tempo massimo di trasmissione della richiesta degtazione

44ter.1 Il tempo massimo di trasmissione della ridlksta di prestazione presentata
dal cliente finale & il tempo, misurato in giorni &vorativi, intercorrente tra
la data di ricevimento della richiesta da parte delvenditore e la data di
messa a disposizione della richiesta all'impresastributrice.

44ter.2 Fatto salvo quanto disposto dall’Articolo &, comma 40.3, il venditore ha
disposizione un tempo massimo di trasmissione dellaichiesta di
prestazione pari a due giorni lavorativi. Nel casali richieste di preventivo,
tale obbligo decorre dalla data in cui sono pervertual venditore tutti i dati
di cui all’Articolo 35, comma 35.5.

Articolo 45
Appuntamenti posticipati

45.1 L’esercente e tenuto a fissare, qualora il richiveldo richieda, un appuntamento
posticipato per l'effettuazione di un sopralluogofiai dellesecuzione della
prestazione di cui all’Articolo 35 e per leffetziane dell'intervento di
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esecuzione delle prestazioni di cui all’Articolo, 2@’Articolo 38, all’Articolo 39,
all'Articolo 40, all’'Articolo 41, all’Articolo 42 e all'Articolo 43 bis.

Articolo 46
Computo dei tempi di esecuzione delle prestazmygette a livelli specifici e generali
di qualita

(omissis)

46.10 Nel caso in cui per I'esecuzione delle prestani soggette a livelli specifici e
generali di qualita venga concordato un appuntamerat con il cliente finale, il
tempo per I'esecuzione di dette prestazioni comprele il tempo utilizzato
dall'esercente per la verifica di ammissibilita dda richiesta e per la
fissazione dell’'appuntamento con il richiedente.

Titolo Il — Livelli specifici e generali di qualitacommerciale dei servizi gas

(omissis)

Articolo 49
Cause di mancato rispetto dei livelli specificiengrali di qualita

49.1 Le cause di mancato rispetto dei livelli speicie generali di qualita sono
classificate in:

a) cause di forza maggiore, intese come atti dirdatpubblica, eventi naturali
eccezionali per i quali sia stato dichiarato lotestdi calamita dall’autorita
competente, scioperi, mancato ottenimento di attr&zativi;

b) cause imputabili al cliente finale o a terziafjua mancata presenza del
cliente finale ad un appuntamento concordato coeselfcente per
I'effettuazione di sopralluoghi necessari allesaone della prestazione
richiesta o per l'esecuzione della prestazione satevvero danni o
impedimenti provocati da terzi;

c) cause imputabili allimpresa distributrice, is¢éecome tutte le altre cause non
indicate alle precedenti lettere a) e b).

49.2 Per le prestazioni le cui cause di mancapetis dei livelli specifici e generali di

qualita rientrano nelle classi di cui al preceder@enma, lettere a) e b), I’ impresa
distributrice documenta la causa del mancato igpet

Titolo Il — Indennizzi automatici

Articolo 50
Casi di indennizzo automatico
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50.4

50.5

52.1

52.2

52.3

52.4

(omissis)

In caso di mancato rispetto degli standard diempestivita definiti dai

precedenti Articolo 44, comma 44.6 e Articolo 44teil venditore corrisponde
al cliente finale un indennizzo automatico di 30 o in occasione della prima
fatturazione utile.

In caso di mancato rispetto di quanto previstalal precedente Articolo 44bis,
'impresa distributrice corrisponde al cliente finale per il tramite del
venditore un indennizzo automatico di 30 euro.

(omissis)

Articolo 52
Modalita di corresponsione al richiedente dell'imdezzo automatico

Gli indennizzi automatici di cui al precedeAtéicolo 50, ove non esclusi ai sensi
del precedente Articolo 51, sono corrisposti da#ieente al richiedente la
prestazione entro 30 giorni solari dalla data detefazione della prestazione
richiesta o al piu tardi a partire dal triplo dehtpo dello standard, esclusi gli
indennizzi automatici relativi al mancato rispetiella fascia di puntualita degli
appuntamenti, per i quali il medesimo termine dexordalla data

dell’appuntamento.

venditore, i termini di cui al precedente comma demrrono dalla data di
ricevimento della richiesta presentata dal clientefinale. L’indennizzo
automatico deve comungue essere corrisposto entro mesi dalla data di
ricevimento della richiesta di prestazione.

In caso di mancata corresponsione dell'indeoniautomatico da parte
dell’'esercente entro 6 mesi a partire dalla datafidttuazione della prestazione
richiesta, o al piu tardi a partire dal triplo dempo dello standard in caso di
mancata effettuazione della prestazione, la coorespne dell'indennizzo
automatico dovra avvenire in misura pari a tre evdfindennizzo dovuto.

L’indennizzo automatico deve comunque essere @msi® entro 7 mesi dalla
data di effettuazione della prestazione richiesta.

Il venditore € tenuto ad accreditare al ciefinale che gli ha chiesto la
prestazione per la quale I'impresa distributrica ha rispettato il livello specifico
per le cause indicate dall'Articolo 49, comma 49lditera c), l'indennizzo
automatico ricevuto dall’'impresa distributrice dii @ll’Articolo 50, comma 50.1.
L’accredito della somma non dovuta potra esseedtatto dal venditore anche in
bolletta; in tal caso, fara fede la data di emissidella bolletta. Nel caso in cui
'importo della prima fatturazione addebitata aleote finale sia inferiore
all'entita dell'indennizzo automatico, la fatturame deve evidenziare un credito a
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52.5

52.6

53.1

53.2

favore del cliente finale, che deve essere detoatle successive fatturazioni fino
ad esaurimento del credito relativo all'indennizdovuto, ovvero corrisposto
mediante rimessa diretta.

Nel documento di fatturazione la causale de@dtrazione viene indicata come
“Indennizzo automatico per mancato rispetto dellivspecifici di qualita definiti
dall’Autorita per I'energia elettrica e il gas”. thedesimo documento indica che
“La corresponsione dell'indennizzo automatico naclede la possibilita per il
cliente di richiedere in sede giurisdizionale gaiicimento dell’eventuale danno
ulteriore subito”.

Per i soli indennizzi automatici relativi al nancato rispetto di quanto previsto
dall’Articolo 44bis, gli stessi sono corrisposti ditimpresa distributrice al
venditore nella prima fattura utile relativa al servizio di trasporto successiva
alla scadenza del tempo massimo previsto per I'esemone del tentativo di
lettura e comunque non oltre ulteriori tre mesi. Il venditore é tenuto ad
accreditare al cliente finale I'indennizzo automatto nella prima bolletta
utile.

Titolo IV— Obblighi di registrazione e di comunicane

Articolo 53
Registrazione di informazioni e di dati di quald@mmerciale

L’esercente predispone strumenti, anche irdtion al fine di registrare le
informazioni e i dati concernenti le prestazioniggialita commerciale regolate
dalla Sezione Il della presente RQDG.

Per ogni richiesta di prestazione di sua céemze I'impresa distributrice

registra:

a) il codice di rintracciabilita con cui l'impresdistributrice identifica la
richiesta di prestazione o la conferma della ristaiedelle verifiche di cui ai
precedenti Articolo 41 e Articolo 42;

b) il codice con cui I'impresa distributrice indilia la prestazione;

c) il codice identificativo del punto di riconsegfRDR);

d) latipologia di utenza;

e) la data di ricevimento della richiesta di pregtae o della conferma della
richiesta delle verifiche di cui ai precedenti &dio 41 e Articolo 42;

f) le date di richiesta degli atti autorizzativilee date di ottenimento degli atti
stessi;

g) la data di esecuzione della prestazione;

h) la causa, tra quelle indicate dal precedentacdld 49, dell’eventuale
mancato rispetto del livello specifico di qualitéeysto per la prestazione
richiesta;

i) il motivo e la data dell’eventuale venir mendl'débligo di dar seguito alla
richiesta di prestazione;
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53.3

53.4

53.5

j) il codice dell’eventuale appuntamento con ikalie finale di cui al precedente
Articolo 44, comma 44.1, inclusi gli appuntamentospcipati di cui
all’Articolo 45;

k) Il'eventuale indicazione che I'appuntamento di alla lettera precedente e
posticipato per richiesta del richiedente;

[) Pammontare dell'’eventuale indennizzo corrisgost

Per ogni appuntamento con il cliente finalecdi al precedente Articolo 44,
inclusi gli appuntamenti posticipati di cui al peglente Articolo 45, comma 45.1,
I'impresa distributrice registra:

a) il codice di rintracciabilita con cui limpresalistributrice identifica
I'appuntamento;

b) il codice identificativo del punto di riconsegfRDR);

c) il codice di rintracciabilita con cui I'impresdistributrice identifica la
richiesta di prestazione o la conferma della ristaiedelle verifiche di cui ali
precedenti Articolo 41 e Articolo 42, alla qualeiferisce I'appuntamento;

d) la data proposta dallimpresa distributrice fagppuntamento;

e) la data, l'ora di inizio e I'ora di fine delladcia di puntualita ed il luogo
dell’appuntamento;

f) la data e l'ora di effettiva presentazione delpresa distributrice
all'appuntamento nel luogo concordato;

g) il rispetto o meno dell’appuntamento con il otefinale;

h) l'eventuale assenza del cliente finale allagporento durante la fascia di
puntualita di cui alla precedente lettera d);

i) la causa, tra quelle indicate dal precedenteicdld 49, dell’eventuale
mancato rispetto della fascia massima di puntudiésata dal precedente
Articolo 47, comma 47.1;

J) ladata e le cause dell’eventuale annullamestbaghpuntamento;

k) I'ammontare dell’eventuale indennizzo corrisjost

Per ogni prestazione richiesta dal venditareud al precedente Articolo 43bis

I'impresa distributrice registra:

a) il codice identificativo del punto di riconsegfRDR) e la tipologia di utenza
a cui si riferisce la richiesta;

b) la data di ricevimento della richiesta;

c) la data di messa a disposizione al venditor@ldeitecnici richiesti;

d) idatitecnici comunicati;

e) in caso di inacessibilita del gruppo di misueadata di effettuazione dei
tentativi di accesso;

f) la data di corresponsione e 'ammontare dell/duale indennizzo corrisposto
al venditore.

Il venditore, nel caso in cui debba inviareithiesta di prestazione ricevuta dal

cliente finale ad un’impresa distributrice, regastr

a) il codice di rintracciabilita con cui il vendi® identifica la richiesta di
prestazione o la conferma della richiesta dellafice di cui ai precedenti
Articoli 41 e 42 del cliente finale;

b) la data di ricevimento da parte del cliente léndella richiesta di prestazione
o della conferma della richiesta delle verifichecdi ai precedenti Articoli 41
e 42 del cliente finale;
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53.6

53.7

53.8

c) la data di invio allimpresa distributrice deli@ghiesta di prestazione o della
conferma della richiesta delle verifiche del cleefinale di cui alla precedente
lettera b);

d) il codice identificativo del punto di riconsegfRDR);

e) la data proposta dall'impresa distributrice perl’appuntamento;

f) la data concordata con il cliente finale, I'oradi inizio e I'ora di fine della
fascia di puntualita ed il luogo dell’appuntamento;

g) la data difissazione dellappuntamento con illente finale;

h) la data e I'ora corrispondenti ai tentativi di richiamata del cliente finale
in caso di mancato rispetto dellobbligo di tempestita di cui al
precedente Articolo 44, comma 44.6;

i) la data e le cause dell’eventuale annullamentoet’appuntamento gia
concordato con il cliente finale;

j) la data indicata dall'impresa distributrice oltr e la quale non & piu
possibile annullare I'appuntamento;

k) la data di corresponsione e 'ammontare dell'inénnizzo corrisposto in
caso di mancato rispetto degli obblighi di tempestita di cui ai
precedenti Articolo 44, comma 44.6 e Articolo 44ter

Il venditore, nel caso in cui debba inviareithiesta di prestazione ricevuta dal
cliente finale ad un’impresa distributrice, in aggia a quanto previsto dal
precedente comma registra:

a) la data di messa a disposizione da parte dellésa distributrice dell’elenco
dei clienti finali ai quali spetta I'indennizzo parancato rispetto dei livelli
specifici;

b) la data di corresponsione e 'ammontare delémuzzo corrisposto a ciascun
cliente finale menzionato nell’elenco di cui allepedente lettera a).

Per ogni tentativo di lettura di cui all’Articolo 44bis, 'impresa distributrice
registra:

a) idatidicui all’Appendice | alla deliberazioneARG/gas 64/09;

b) idati di cui all’Articolo 53, comma 53.2, letere b), h), I).

Il venditore, con riferimento agli indennizziautomatici ricevuti dallimpresa

distributrice per mancato rispetto di quanto previgo dall’Articolo 44bis,

registra:

a) il codice identificativo del punto di riconsegngdPDR);

b) la data di ricevimento dell'indennizzo automatio da parte dellimpresa
distributrice;

c) la data di corresponsione e I'ammontare dell’indnnizzo corrisposto a
ciascun cliente finale.

(omissis)

Articolo 55
Comunicazione dell'impresa distributrice all’Auttaie pubblicazione delle
informazioni e dei dati forniti
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(omissis)

55.3 In relazione alle prestazioni di cui ai prem#d Articolo 41 e Articolo 42,

eseguite nellanno precedente a quello in cui amida comunicazione
all’Autorita, 'impresa distributrice comunica pprovincia:

a) il numero totale di conferme delle richiestevelifica del gruppo di misura
e il numero totale di conferme delle richieste drifica della pressione di
fornitura;

b) il tempo medio effettivo delle prestazioni cd#to sulla base dei tempi

effettivi di esecuzione sia delle prestazioni geglali sia stato rispettato il
tempo massimo previsto per ciascuna prestazioaajelie prestazioni per
le quali tale tempo massimo non sia stato rispefpatr le cause di cui al
precedente Articolo 49, comma 49.1, lettera c);

c) il numero di conferme delle richieste di verfidel gruppo di misura e il
numero di conferme delle richieste di verifica dgdressione di fornitura, a
seguito delle quali le verifiche abbiano accertdtmancato rispetto della
normativa metrologica vigentper le prime e della normativa tecnica
vigente per le secondenonché i tempi entro i quali I'impresa distriboér
ha provveduto alla sostituzione del gruppo di nasaralla realizzazione
degli interventi per ripristinare valori corretelth pressione di fornitura.

55.4 In relazione alla corresponsione di indennemziomatici di cui al precedente

55.5

55.6

55.7

55.8

Articolo 50, limitatamente agli indennizzi corrisgib nellanno precedente a
quello di comunicazione all’Autorita, I'esercententunica per ogni tipologia di
utenza, per ogni livello specifico di qualita e peovincia:

a) il numero totale degli indennizzi corrisposti;

b) I'ammontare complessivo degli indennizzi coroisip.

L’Autorita puo utilizzare le informazioni eddati di cui ai commi precedenti ai
fini della loro pubblicazione, anche comparativa.

In relazione alle prestazioni di cui al preceshte Articolo 44bis, eseguite
nell'anno precedente a quello in cui avviene la commicazione all’Autorita,
I'impresa distributrice comunica per provincia:

a) il numero totale degli indennizzi automatici corisposti ai clienti finali;
b) Pammontare complessivo degli indennizzi di cusopra,

c) il numero totale di tentativi di lettura per classe di consumo;

d) il numero totale di tentativi di lettura non andati a buon fine, suddivisi

per le cause di cui all’articolo 49, comma 49.1, tiere a), b) e c).

In relazione alle prestazioni di cui all’Artiolo 44bis si applicano le previsioni
di cui ai precedenti commi 55.4 e 55.5.

Nel caso di rettifica dei dati comunicati aiensi dell’Articolo 55, dal comma
55.1 al comma 55.4, deve essere inoltrata all’Autibd una richiesta scritta di
rettifica dei dati dal legale rappresentante dellmpresa distributrice (o da
persona da esso delegata). La richiesta va inviatmediante gli opportuni
strumenti messi a disposizione dall’Autorita:

a) nel periodo che intercorre dal 1° maggio al 31 aggio di ogni anno;
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b) fornendo evidenza dei dati che verranno modifida ed adeguata
motivazione.

(omissi3

Articolo 57
Livelli specifici e generali di qualita definiti lampresa distributrice

57.1 Qualora I'impresa distributrice definisca piogtandard specifici e generali di
qualita commerciale, tali standard devono compertévelli di qualita non
inferiori a quelli definitidall’Articolo 44bis, dall’Articolo 47 e dall’Articolo 48,
ovvero riguardare prestazioni non previste dalesente RQDG.

(omissi3

SEZIONE IV

VERIFICA DEI DATI DI QUALITA

Titolo | — Modalita di effettuazione dei controllilei dati di qualita

(omissis)
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Tabella M — Campi dell’elenco pronto intervento

Classificazione richiesta di pronto interveto Inizio Pronto intervento Effettivo I'Sézrc\)/emo sul
Dispersione di ga:
Tipologia di r'sMe?trt])C?tgllo Danneggiamentq a valle del punto
Tempo P ror?to ISP IVI Dispersione di dellagrgete di di riconsegna e L
Tipologia effettivo di in{)ervento (1_9(-:(;?(?:? ?se q j9as da rete di distribuzione sulla eventuale ora o
polog arrivo sul | Jervento | {1=p US€ Hlgistribuzione, | Interruzi |Irregolarita S | parte di impianto | Data | CONVErsaziop  pata di .
prestaziong . - |(A=sull'impig forza P degliimpiantidi | "~ . . - ne . Ora di
N. (indicare Codice | luogo di ntodi  |magaiore/2=pd da impianti di |one della] della derivazione di di derivazione di | chiamata ) arrivo del arrivo
Progr Pronto richiesta| chiamata distribuziond ce?ugse clien‘t)e derivazione di|fornitura |fornitura di utenza e dei utenza che non & telefonica| €hiamata| personale (hh:mm)
intervento) Per pronto |~ 5 valle| finale o terzi | UeNZ&: da | digas 935 |gruppi di misura, gestita (go/mm/ag)elefonical (99/mm/aa)
intervento | 1 di /3= gruppi di : : dall'impresa (hh:mmseq
(min) el punto di /3=per causa misura in assenza di distributrice o di :
consegna) impresa dispersione roprieta di
distributricd proprieta
quest'ultima
Tabella N — Campi dell’elenco dispersioni
Crigine dela impianto 86l punto
localizzazione dellg Riferimenti dFijlocaIizzazpione
dispersione Data di 5 cartografici del Classificazione Tipologia di . Data di
1 ito di . . locali ; dell Luogo ove é stata | dell della di - ' del (1 rete; 2 liminazi dell
N. Progr (1 aseguito di Codice univoco |localizzazione de localizzata la ~ luogo della ella dispersione pressione del puntq | .~ c -0 o heliminazione della
’ ' ispezioni della dispersione dispersione disnersione dispersione in cas((1 per Al; 2 per AZ di localizzazione interrata: 3 dispersione
programmate; 2 (gg/mm/aa) P di dispersione su| 3 per B; 4 per C)| (1 AP/MP; 2 BP) derivazione’utenza (gg/mm/aa)
segnalazione di rete . .
terzi) aerea; 4 gruppo di
misura)

Tabella O — Campi dell’elen

co protezione catodica

N. Progr.

Modalita di effettuazione delle misure

(1 in continuo; 2 non in continuo)

Codice univoco del punto di misura

Data di effettuazione della misura
(gg/mm/aa)

Esito del controllo del potenziale
(1 conforme; 2 non conforme)

Tabella P — Campi dell’elenco odorizzazione

N. Progr.

Codice univoco del punto di misura

Data di effettuazione della misura
(gg/mm/aa)

Esito del controllo del grado di odorizzazione
(1 conforme; 2 non conforme)

(omissis)
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Titolo 1l — Validazione e verifica di conformita dedati di qualita

(omissis)

Titolo 11l — Stima degli eventi di sicurezza o delprestazioni di qualita commerciale
non validi e non conformi

(omissis)

Titolo IV— Penalita per eventi di sicurezza o prastoni di qualita commerciale non
validi e non conformi

(omissis)

SEZIONE V

DISPOSIZIONI TRANSITORIE E FINALI

Titolo | — Disposizioni transitorie e finali

(omissis)
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Appendice B - Versione preliminare del provvedimento

Nella presente appendice viene riportata la veesjpreliminare delle Disposizioni in
tema di standard di comunicazione che recepisqadposte contenute nel presente
documento per la consultazione. Le modifiche edgrézioni rispetto alle disposizioni
vigenti sono evidenziate in grassetto.

Si invitano i soggetti a formulare osservazioni eposte puntuali che ritenessero
necessario segnalare rispetto al testo proposto.

DISPOSIZIONI DELL'AUTORITA’ PER L’'ENERGIA ELETTRICA
E IL GAS IN TEMA DI STANDARD DI COMUNICAZIONE

Titolo | — Definizioni ed ambito di applicazione

1.1 Aifini del presente provvedimento recante dgpioni dell’Autorita per I'energia
elettrica e il gas in materia di scambio di infomiaai tra gli operatori del settore
del gas si applicano le definizioni dell’articolad2| decreto legislativo 23 maggio
2000, n. 164, le definizioni della deliberazionel88/04, del Testo integrato della
qualita dei servizi gas approvato con la delibenagin. 168/04, della RQDG
approvata con la deliberazione ARG/gas 120/08 notekeguenti definizioni:

(omissis)

* “tempo di validita dell'appuntamento proposto dal distributore” é Il
tempo di vita del singolo appuntamento proposto daldistributore
nellambito del tempo massimo a disposizione del mditore per la
definizione dell'appuntamento con il cliente finaleai fini dell’effettuazione
di una prestazione di qualita commerciale come defito dalla RQDG.

Titolo Il — Standard di comunicazione
(omissis)
Articolo 4

Sistema di trasmissione delle informazioni

4.1 Le comunicazioni relative alle prestazioni di al precedente articolo 2, comma
2, devono essere trasmesse attraverso uno strumiecdounicazione evoluto. Il
distributore ha I'obbligo di renderlo disponibilen imodo imparziale e non
discriminatorio all’'utente del servizio di distribone, che e tenuto ad avvalersene

1





4.2

4.3

4.4

4.5

5.1

5.2

anche per la fissazione dellappuntamento con ikenté finale ai fini
dell'effettuazione della prestazione richiesta.

Lo strumento di comunicazione evoluto consahteeno:

a) lo scambio di informazioni tramite il vettore XM(Extensible Markup
Languagé;

b) l'inserimento e I'estrazione massivi di datiformati di facile fruizione per
l'utente del sistema;

c) la verifica di ammissibilita in tempo reale gderrichieste singole e con un
ritardo temporale non superiore ad 1 (un) giornefativo per le richieste
massive;

d) la ricerca strutturata e libera di una richiestadi tutte le informazioni
necessarie a definirnetilacking per i diversi stati della richiesta, almeno per
un anno solare dalla data di ricevimento della iesta da parte del
distributore;

e) il booking on linedell’appuntamento, a cura del venditore, conidrdk finale
per I'esecuzione della prestazione richiesta;

f) il ricevimento dellavviso automatico di avvemutpredisposizione del
preventivo richiesto;

g) il ricevimento dellavviso automatico di esito élla verifica di
ammissibilita e di esito dell’accertamento documemie per l'attivazione
della fornitura soggetta alla disciplina prevista clla deliberazione n.
40/04.

Per i casi di manutenzione programmata o gdasisistemi di trasmissione delle
informazioni adottati pud essere utilizzata la poskettronica certificata, previo
adeguato preavviso.

| requisiti tecnici delle piattaforme utilizeaper I'invio della posta elettronica
certificata devono rispettare quanto previsto detreto del Presidente della
Repubblica 11 febbraio 2005, n. 68.

Fermo restando quanto previsto dalla RQDG, conferimento al precedente
comma 2, lettera e), il distributore definisce un émpo di validita
dell’'appuntamento proposto pari a .... minuti, scaduo il quale puo liberare le
corrispondenti data e fascia oraria, ma non puo anmlare la richiesta di
prestazione.

Articolo 5
Tempi di adozione

L’'obbligo di dotarsi di uno strumento di comea®ione evoluto, conforme
almeno a quanto previsto dal precedente articolmrma 2, lettere da a) ad e),
decorre, con riferimento al numero di clienti fing@imentati in bassa pressione al
31 dicembre 2008:

a) a partire dall’'l luglio 2009 per i distribut@on almeno 100.000 clienti finali;
b) a partire dall'l aprile 2010 per i distributean meno di 100.000.

Il distributore € tenuto ad implementare e ezadlisponibile anche la funzionalita
di cui al precedente articolo 4, comma 2, lettgraehtro i 90 (novanta) giorni
solari successivi alla data di messa a disposiziehsistema.





6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

Articolo 6
Ricevibilita delle comunicazioni e disposizionirtsétorie

Fino ai termini di cui al precedente articolacdmma 1, i soggetti a cui si applica
il presente provvedimento:

a) sono tenuti ad accettare le comunicazioni ievédtraverso la posta elettronica
certificata o, qualora reso disponibile, attraversmo strumento di
comunicazione evoluto, purché rispondente almelgodigposizioni di cui al
successivo comma 2;

b) non sono tenuti a processare le comunicazioniinaiate attraverso la posta
elettronica certificata o, qualora reso disponijbétraverso uno strumento di
comunicazione evoluto, purché rispondente almelgodigposizioni di cui al
successivo comma 2.

Lo strumento di comunicazione evoluto di cupedcedente comma deve essere
reso disponibile in modo imparziale e non discriaamio e deve consentire:

a) fino al 31 dicembre 2008 almeno le funzionditaui al precedente articolo 4,
comma 2, lettera d);

b) dall'l gennaio 2009 almeno le funzionalita di ali precedente articolo 4,
comma 2, lettere b) e d).

Il distributore che intende avvalersi di quapi@visto dai precedenti commi,
almeno 30 (trenta) giorni solari prima della measdisposizione di soluzioni del
tipo “Application-to Applicatiohe/o applicazioni internet:

a) pubblica nel proprio sito internet nella sezioleui al successivo articolo 7,
comma 1, lettera c), il tipo di soluzione resa drspile, le istruzioni per
avvalersene e la data a partire dalla quale |zgwola e operativa;

b) comunica mediante posta elettronica certifieatégascuno dei propri utenti del
servizio di distribuzione le informazioni di cuialprecedente lettera a).

In caso di mancata messa a disposizione diistang di trasmissione delle
informazioni pienamente conforme a quanto prevddb precedente articolo 4,
comma 2, lettera e), il distributore € tenuto avpedlere alla fissazione
dell’'appuntamento con il cliente finale ai fini deffettuazione della prestazione

richiesta.
| file allegati ai messaggi di posta elettranicertificata di cui al precedente

comma 1 sono in formato Excel o equivalente pe&wid di dati numerici e in
formato Pdf per I'invio di testi.

Titolo 11l — Obblighi relativi allo standard di coomicazione

(omissis)





