DELIBERAZIONE 8 MARZO 2012
83/2012/E/GAS

APPROVAZIONE DEL _PROGRAMMA DI _CONTROLLI TELEFONICI E DI _VERIFICHE
ISPETTIVE NEI CONFRONTI DI IMPRESE DISTRIBUTRICI DI GAS, IN MATERIA DI PRONTO
INTERVENTO

L’AUTORITA PER L’ENERGIA ELETTRICAE IL GAS

Nella riunione dell’8 marzo 2012
VISTI:

e larticolo 2, commi 12, lettera g) e 22 della legge 14 novembre 1995, n. 481 (di

seguito: legge n. 481/95);

il decreto legislativo 23 maggio 2000, n. 164;

I’articolo 3, commi 1 e 2, del decreto legislativo 19 marzo 2001, n. 68;

il decreto legislativo 1 giugno 2011, n. 93;

la deliberazione dell’ Autorita per I’energia elettrica e il gas (di seguito: Autorita)

22 luglio 2004, n. 125/04 (di seguito: deliberazione n. 125/04);

e la deliberazione dell’Autorita 27 luglio 2005, n. 157/05 (di seguito:
deliberazione n. 157/05);

e la deliberazione dell’Autorita 15 dicembre 2005, n. 273/05 (di seguito:
deliberazione n. 273/05), recante approvazione del Protocollo di Intesa relativo
ai rapporti di collaborazione fra I’Autorita e la Guardia di Finanza (di seguito:
Protocollo di Intesa);

e la deliberazione dell’Autorita 26 luglio 2006, n. 164/06 (di seguito:
deliberazione n. 164/06);

e ladeliberazione dell’ Autorita 7 luglio 2008, VIS 63/08 (di seguito: deliberazione
VIS 63/08);

e la deliberazione dell’Autorita 7 agosto 2008, ARG/gas 120/08 come
successivamente integrata e modificata (di seguito: deliberazione ARG/gas
120/08) e, in particolare, I’allegato Testo Unico - Parte | (di seguito: RQDG);

e la deliberazione dell’Autorita 23 febbraio 2009, VIS 12/09 (di seguito:
deliberazione VIS 12/09);

e la deliberazione dell’Autorita 27 luglio 2009, VIS 80/09 (di seguito:
deliberazione VIS 80/09);

e la deliberazione dell’ Autorita 7 aprile 2010, VIS 19/10 (di seguito: deliberazione
VIS 19/10);



e la deliberazione dell’Autorita 31 agosto 2010, VIS 91/10 (di seguito:
deliberazione VIS 91/10);

e la deliberazione dell’Autorita 7 febbraio 2011, VIS 22/11 (di seguito:
deliberazione VIS 22/11);

e la deliberazione dell’Autorita 21 luglio 2011, VIS 77/11 (di seguito:
deliberazione VIS 77/11);

e la deliberazione dell’Autorita 16 febbraio 2012, 42/2012/SIGAS (di seguito:
deliberazione 42/2012/S/GAS);

e la deliberazione dell’Autorita 22 dicembre 2011, GOP 60/11 con cui e stato
approvato il bilancio di previsione dell’ Autorita per I'esercizio 1 gennaio 2012 -
31 dicembre 2012.

CONSIDERATO CHE:

e larticolo 2, comma 22, della legge n. 481/95 prevede che le imprese sono tenute
a fornire all'Autorita, oltre a notizie ed informazioni, la collaborazione per
I'adempimento delle sue funzioni;

e il servizio di pronto intervento gas costituisce un servizio essenziale per la
sicurezza dei cittadini e dei clienti finali del gas perché e il canale cui
pervengono all’impresa distributrice le segnalazioni riguardanti le dispersioni di
gas e attraverso il quale I’impresa fornisce le prime indicazioni essenziali sui
comportamenti da tenere in situazioni critiche o di emergenza;

e solo attraverso tale servizio, se svolto tempestivamente e nel rispetto delle
disposizioni stabilite dall’ Autorita con la deliberazione ARG/gas 120/08 e delle
Linee Guida predisposte del Comitato Italiano Gas e pubblicate dall’Uni, si
possono evitare incidenti da gas che potrebbero avere conseguenze molto gravi;

e il servizio di pronto intervento gas é il canale utilizzato per effettuare i controlli
della qualita del gas distribuito, in particolare per quanto riguarda il grado di
odorizzazione, svolti dal Nucleo Speciale Tutela Mercati della Guardia di
Finanza con il supporto tecnico e le attrezzature della Innovhub - Stazioni
Sperimentali per [lindustria - Divisione Stazione Sperimentale per i
Combustibili;

¢ nel corso delle campagne dei controlli tecnici della qualita del gas, svolti ai sensi
delle deliberazioni n. 125/04, n. 157/05, n. 164/06, VIS 63/08, VIS 80/09, VIS
91/10 e VIS 77/11, si sono verificate delle mancate collaborazioni dovute anche
a mancate risposte del centralino di pronto intervento o a disfunzioni dello
stesso;

e la Direzione Infrastrutture Energia Elettrica e Gas ha comunicato alla Direzione
Vigilanza e Controlli I’elenco di 50 (cinquanta) imprese distributrici da
sottoporre ai controlli telefonici al servizio di pronto intervento, individuate sulla
base di anomalie riscontrate nelle campagne di controlli precedenti o in base ai
dati comunicati dalle medesime imprese all’ Autorita; le imprese distributrici da
sottoporre alle successive verifiche ispettive saranno individuate dalla Direzione
Infrastrutture Energia Elettrica e Gas in base agli esiti dei predetti controlli;

e con le deliberazioni VIS 12/09, VIS 19/10 e VIS 22/11, sono stati approvati,
rispettivamente, i programmi di controlli telefonici e di verifiche ispettive nei



confronti di imprese distributrici di gas in materia di pronto intervento, effettuati
nel corso del 2009, del 2010 e del 2011;

e al fine di dare attuazione al programma approvato con le deliberazioni VIS
12/09, VIS 19/10 e VIS 22/11, é stata predisposta la procedura per lo
svolgimento dei controlli telefonici e delle verifiche ispettive nei confronti di
imprese distributrici di gas in materia di pronto intervento;

e nel corso del 2012, con la deliberazione 42/2012/SIGAS, I’ Autorita ha avviato
sei istruttorie formali nei confronti di altrettante imprese distributrici di gas per
violazione degli obblighi in materia di pronto intervento gas.

CONSIDERATO, ALTRESI, CHE:

e i controlli telefonici e le verifiche ispettive hanno lo scopo di accertare, tra
I’altro, la corretta applicazione da parte delle imprese distributrici di gas delle
disposizioni dell’ Autorita in materia di pronto intervento.

RITENUTO CHE:

e sia necessario continuare la vigilanza, affinché le imprese distributrici di gas si
dotino di adeguate risorse umane, materiali e tecnologiche per fronteggiare, con
tempestivita, le richieste di pronto intervento, in conformita con le disposizioni
dell’ Autorita, al fine di garantire la sicurezza dei cittadini e dei clienti finali del
gas;

e sia opportuno, al fine di massimizzare I’efficacia degli accertamenti sul servizio
di pronto intervento, confermare che essi siano articolati in due fasi sequenziali:
a) controlli mediante chiamate telefoniche al servizio di pronto intervento;

b) verifiche ispettive con sopralluogo presso le imprese distributrici scelte
anche in base agli esiti della fase a);

e sia opportuno confermare la procedura, gia utilizzata per lo svolgimento dei
controlli telefonici e delle verifiche ispettive, svolti ai sensi delle deliberazioni
VIS 12/09, VIS 19/10 e VIS 22/11;

e sia opportuno dare mandato al Direttore della Direzione Vigilanza e Controlli
dell’Autorita affinché pubblichi la procedura per lo svolgimento dei controlli
telefonici e delle verifiche ispettive nei confronti di imprese distributrici di gas
in  materia di pronto intervento, sul sito internet dell’Autorita
www.autorita.energia.it, comunicandola alle principali Associazioni di categoria
dei distributori di gas, al fine di garantirne la conoscenza e I’ordinato
svolgimento

DELIBERA

1. diapprovare il programma di n. 50 (cinquanta) controlli, nei confronti di imprese
distributrici di gas, mediante chiamate telefoniche al servizio di pronto intervento
e delle successive verifiche ispettive con sopralluogo presso le imprese
distributrici, scelte anche tra le suddette 50 (cinquanta) in base agli esiti dei



controlli mediante chiamate telefoniche, da attuare nel periodo intercorrente fra
I’entrata in vigore del presente provvedimento ed il 31 dicembre 2012;

di disporre che i controlli mediante chiamate telefoniche e le singole verifiche
ispettive, di cui al programma precedente, siano effettuati congiuntamente, o
disgiuntamente, da personale dell’Autoritd e da militari del Nucleo Speciale
Tutela Mercati della Guardia di Finanza, nel quadro del Protocollo di Intesa,
previa notifica, nel caso di verifiche ispettive, con preavviso non inferiore a 3 (tre)
giorni lavorativi al singolo operatore interessato, di un avviso recante
I’indicazione del giorno e dell’ora in cui saranno effettuate le operazioni ispettive;
di notificare il presente provvedimento, mediante invio di plico raccomandato con
avviso di ricevimento, alle imprese distributrici interessate dalle verifiche
ispettive;

di dare mandato al Direttore della Direzione Vigilanza e Controlli dell’ Autorita,
di trasmettere il presente provvedimento al Nucleo Speciale Tutela Mercati della
Guardia di Finanza e di provvedere affinché siano inviate le lettere di incarico, di
cui all’articolo 5 del Protocollo di Intesa e gli avvisi, di cui al precedente punto 2;
di dare mandato al Direttore della Direzione Vigilanza e Controlli dell’Autorita
affinché pubblichi la procedura per lo svolgimento dei controlli telefonici e delle
verifiche ispettive nei confronti di imprese distributrici di gas in materia di pronto
intervento sul sito internet dell’ Autorita www.autorita.energia.it, comunicandola
alle principali Associazioni di categoria dei distributori di gas, al fine di
garantirne la conoscenza e I’ordinato svolgimento;

di provvedere alla copertura finanziaria della spesa complessiva prevista per la
Guardia di Finanza, a valere sul titolo |, categoria IV, capitolo 154, del bilancio di
previsione dell’ Autorita per I’esercizio 1 gennaio - 31 dicembre 2012;

di pubblicare il presente provvedimento sul sito internet dell’Autorita
www.autorita.energia.it.

8 marzo 2012 IL PRESIDENTE
Guido Bortoni




Procedura per I’effettuazione dei controlli telefonici e delle verifiche ispettive nei
confronti di imprese distributrici di gas in materia di pronto intervento svolti ai
sensi della deliberazione dell’ Autorita per I’energia elettrica e il gas 83/2012/E/GAS

1. Definizioni

Al

soli fini dell’interpretazione e dell’applicazione delle disposizioni contenute nel

presente documento, che disciplina la procedura per I’effettuazione dei controlli
telefonici e delle verifiche ispettive nei confronti di imprese distributrici di gas in
materia di pronto intervento, si applicano le definizioni di cui alla RQDG approvata con
la deliberazione dell’ Autorita 7 agosto 2008, ARG/gas 120/08 e le seguenti definizioni:

a)

b)

p)

“Autorita” & I’ Autorita per I’energia elettrica e il gas, istituita ai sensi della legge n.
481/95;

“controllo telefonico” e I’insieme delle operazioni di verifica delle modalita di
accesso da parte del cliente finale al servizio di pronto intervento dell’impresa
distributrice;

“controllori” sono le persone che effettuano il controllo o la verifica ispettiva;

“deliberazione n. 273/05” & la deliberazione dell’ Autorita 15 dicembre 2005, n.
273/05;

“deliberazione ARG/gas 120/08” é la deliberazione dell’Autorita 7 agosto 2008,
ARG/gas 120/08;

“deliberazione 83/2012/E/GAs” & la deliberazione dell’Autorita 8 marzo 2012,
83/2012/E/GAS;

“DIEG” ¢ la Direzione Infrastrutture Energia Elettrica e Gas dell’ Autorita;
“DVGC?” e la Direzione Vigilanza e Controlli dell’ Autorita;

“Guardia di Finanza” € il Corpo della Guardia di Finanza;

“impresa distributrice” & I’impresa che esercita I’attivita di distribuzione di gas;
“legge n. 481/95” ¢ la legge 14 novembre 1995, n. 481,

“militare” ¢ il militare della Guardia di Finanza;

“Nucleo” € il Nucleo Speciale Tutela Mercati della Guardia di Finanza, Reparto
istituito allo scopo di collaborare con le Autorita indipendenti;

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

“operatore di pronto intervento” é la persona che nella fascia oraria in cui i militari
effettuano la chiamata ha la responsabilita di intervenire sul luogo oggetto della
chiamata stessa in caso di pronto intervento;

“personale dell’impresa distributrice” & la persona o le persone che I’'impresa
distributrice mette a disposizione per consentire I’effettuazione del controllo;





q) “procedura” € la procedura per I’effettuazione dei controlli telefonici e delle
verifiche ispettive nei confronti di imprese distributrici di gas in materia di pronto
intervento ai sensi della deliberazione 83/2012/E/GAs, disciplinata dal presente
documento;

r) “Protocollo di Intesa” € il Protocollo di Intesa relativo ai rapporti di collaborazione
tra I’ Autorita per I’energia elettrica e il gas e la Guardia di Finanza approvato con
deliberazione n. 273/05;

s) “RQDG” ¢ la regolazione della qualita dei servizi di distribuzione e di misura del
gas per il periodo 1 gennaio 2009 - 31 dicembre 2012, approvata con la
deliberazione ARG/gas 120/08;

t) “verifica ispettiva” e I’insieme delle operazioni di verifica effettuate tramite
sopralluogo presso I’impresa distributrice.

2. Articolazione sequenziale dei controlli e delle verifiche ispettive

Al fine di massimizzare I’efficacia dei controlli sul servizio di pronto intervento si
prevede che essi siano articolati in due fasi sequenziali:

a) controlli mediante chiamate telefoniche al servizio di pronto intervento (almeno
3 chiamate per ognuna delle imprese distributrici da sottoporre a controllo);

b) verifiche ispettive con sopralluogo presso le imprese distributrici, scelte anche
in base agli esiti della fase a).

La fase a) e finalizzata a controllare le modalita di accesso da parte del cliente finale al
servizio di pronto intervento dell’impresa distributrice.

La fase b) é finalizzata a controllare il rispetto degli obblighi in tema di pronto
intervento gas di cui alla deliberazione ARG/gas 120/08.

I controlli mediante chiamate telefoniche e le singole verifiche ispettive sono effettuati
congiuntamente, o disgiuntamente, da personale dell’ Autorita e da militari del Nucleo
nel quadro del Protocollo di Intesa.

3. Controllo mediante chiamate telefoniche al servizio di pronto intervento
3.1. Operazioni preliminari al controllo

Con comunicazione interna DIEG trasmette a DVGC I’elenco delle imprese
distributrici da sottoporre a controllo telefonico. Successivamente, DVGC comunica al
Nucleo detto elenco.

Nella comunicazione di cui sopra DIEG fornisce, per ogni impresa distributrice da
sottoporre a controllo, i seguenti dati:

a) ragione sociale;

b) impianto di distribuzione per il quale effettuare le chiamate di pronto intervento,
unitamente a un comune servito dallo stesso impianto;

c) numero telefonico di pronto intervento;

d) indirizzo del sito internet dell’impresa distributrice, se comunicato dalla
medesima all’ Autorita;





e) recapito della sede legale dell’impresa distributrice;
f) nome del referente dell’impresa distributrice;

g) numero telefonico del referente;

h) indirizzo di posta elettronica del referente.

3.2. Esecuzione del controllo
Sulla base dei dati ricevuti da DVGC i controllori:

- verificano la corrispondenza del numero telefonico di pronto intervento con
quello indicato sul sito internet dell’impresa distributrice, ove disponibile; nel
caso in cui non sia disponibile I’indirizzo del sito internet dell’impresa
distributrice, verificano I’esistenza in internet di un sito dell’impresa
distributrice e, se individuato, procedono con la verifica della corrispondenza del
numero telefonico;

- se non c’e corrispondenza tra i numeri telefonici, effettuano la chiamata ad
entrambi i numeri secondo le modalita di seguito descritte.

I controllori effettuano per ciascuna impresa distributrice almeno le seguenti chiamate
telefoniche con registrazione vocale delle stesse:

1) una telefonata in un giorno da lunedi a venerdi (non festivo) tra le 9.00 e le
17.00;

2) una telefonata in un giorno festivo tra le 9.00 e le 17.00;
3) una telefonata tra le 17.00 e le 9.00.

Per ciascuna delle tipologie di chiamata telefonica di cui sopra, e con riferimento al
numero telefonico del centralino di pronto intervento, nel caso di chiamata senza
risposta con segnale di linea libera o nel caso si attivi un risponditore automatico, la
telefonata si deve ritenere conclusa dopo 4 minuti. Dopo la prima chiamata, il
controllore effettua altri due tentativi a 5 minuti di distanza I’uno dall’altro. Se nessuno
dei tentativi ha buon esito, il controllo telefonico per quella tipologia di chiamata
telefonica é da ritenersi concluso.

Per ciascuna delle tipologie di chiamata telefonica di cui sopra, e con riferimento al
numero telefonico del centralino di pronto intervento, nel caso di numero occupato, il
controllore effettua ulteriori 10 tentativi fino ad ottenere risposta. Se nessuno dei
tentativi ha buon esito, il controllo telefonico per quella tipologia di chiamata telefonica
e da ritenersi concluso.

Nel caso in cui la prima risposta sia data da un operatore di centralino, il controllore:

a) si qualifica all’operatore che risponde e chiede conferma di essere in
comunicazione con il centralino di pronto intervento dell’impresa distributrice;

b) precisa il motivo della chiamata, indicando gli estremi della deliberazione
83/2012/E/GAs, richiedendo la collaborazione del distributore ai sensi
dell’articolo 2, comma 22, della legge n. 481/95;

c) informa I’operatore che la conversazione telefonica in essere sara registrata;

d) informa I’operatore della possibilita di verificare I’autenticita della chiamata,
mettendosi in contatto con i numeri telefonici indicati dal controllore nel corso
della telefonata;





e)
f)

9)

chiede all’operatore di qualificarsi o di fornire il proprio codice identificativo;

comunica il nome dell’impianto di distribuzione oggetto del controllo e, se
richiesto dall’operatore, il comune di cui al paragrafo 3.1, lettera b) della
presente procedura;

chiede di essere messo in comunicazione con I’operatore di pronto intervento
competente territorialmente. Nel caso in cui I’operatore di centralino non sia in
grado di mettere in comunicazione il controllore con I’operatore di pronto
intervento, I’operatore di centralino fornisce al controllore il/i recapitoli
dell’operatore di pronto intervento competente territorialmente entro un tempo
massimo di 4 minuti. In tal caso il controllo telefonico continua con i punti
seguenti:

gl) nel caso di chiamata senza risposta con segnale di linea libera o nel caso si
attivi un risponditore automatico, la chiamata si deve ritenere conclusa dopo
4 minuti; dopo la prima chiamata il controllore effettua altri due tentativi a 5
minuti di distanza I’uno dall’altro. Se nessuno dei tentativi ha buon esito, il
controllo telefonico € da ritenersi concluso;

g2) nel caso di numero occupato, il controllore effettua ulteriori 10 tentativi fino
ad ottenere risposta. Se nessuno dei tentativi ha buon esito, il controllo
telefonico é da ritenersi concluso.

Nel caso in cui la prima risposta sia data direttamente da un operatore di pronto
intervento, il controllore effettua le operazioni di cui alle precedenti lettere da a) ad f).

Per ciascuna telefonata dovranno essere verbalizzati:

a)
b)
c)
d)
e)

f)
9)

h)
i)
)

data, ora e minuto di inizio della chiamata e degli eventuali tentativi di chiamata
telefonica specificando se si tratta di mancata risposta o di numero occupato;
data, ora e minuto di inizio della risposta telefonica, anche se effettuata tramite
risponditore automatico;

I’istante di inizio della conversazione con |’operatore di centralino e/o con
I’operatore di pronto intervento o, se precedente, della fine della chiamata;

I’esito della chiamata (conversazione con un operatore di centralino e/o di
pronto intervento effettuata 0 meno);

dati identificativi del rispondente (nel caso di passaggio ad un operatore di
pronto intervento, anche dell’operatore di pronto intervento);

ragione sociale dell’impresa distributrice;

numero del pronto intervento chiamato;

nome dell’impianto di distribuzione per il quale si effettua la chiamata di pronto
intervento;

dati identificativi dei controllori che hanno effettuato la chiamata telefonica;

nel caso di mancata conversazione con un operatore di centralino e/o di pronto
intervento, la motivazione (numero occupato, mancata risposta, risponditore
automatico, caduta linea, altro).

3.3. Termine delle operazioni e verbalizzazione

Al termine dei controlli telefonici, il Nucleo invia a DVGC i verbali relativi ai controlli
telefonici effettuati ed una relazione di riepilogo dell’attivita svolta contenente i
principali esiti dei controlli stessi, evidenziando i casi di difformita dei dati comunicati





rispetto a quelli riportati sul sito internet dell’impresa distributrice, ove disponibile, ed i
casi di mancata comunicazione con il servizio di pronto intervento.

4. Verifiche ispettive con sopralluogo presso I’impresa distributrice
4.1. Operazioni preliminari alla verifica ispettiva

Con comunicazione interna DIEG trasmette a DVGC I’elenco delle imprese distributrici
e dei relativi impianti di distribuzione da sottoporre a verifica ispettiva con sopralluogo,
scelte anche tra quelle gia sottoposte a controllo telefonico, in base all’esito dei controlli
stessi. Successivamente, DVGC comunica al Nucleo detto elenco.

Nella comunicazione di cui sopra DIEG fornisce, per ogni impresa distributrice da
sottoporre a verifica ispettiva, i dati di cui al precedente paragrafo 3.1.

DVGC comunica all’impresa distributrice, tramite avviso di ispezione inviato via fax o
telematica, la data di effettuazione della verifica ispettiva con un preavviso non inferiore
a 3 (tre) giorni lavorativi.

Nell’avviso di ispezione vengono tra I’altro indicati:

a) il periodo oggetto della verifica ispettiva;

b) I’impianto di distribuzione per il quale viene effettuata la verifica ispettiva,;
c) il servizio di pronto intervento quale oggetto della verifica ispettiva;

d) il potere dell’ Autorita di irrogare sanzioni ai sensi della legge n. 481/95.

L’impresa distributrice, entro il giorno lavorativo successivo a quello di ricevimento
dell’avviso di ispezione di DVGC, sulla base delle informazioni contenute in tale
avviso, comunica a DVGC via fax o telematica il recapito presso il quale rende
disponibile la documentazione necessaria per I’effettuazione della verifica ispettiva.

4.2. Esecuzione della verifica ispettiva

Ogni verifica ispettiva deve essere effettuata da:

a) almeno un militare;

b) altro eventuale personale che gli uffici dell’ Autorita hanno facolta di incaricare.

Nel giorno prefissato, i controllori accedono presso la sede indicata dall’impresa
distributrice e manifestano al personale della medesima le motivazioni dell’intervento
esibendo rispettivamente:

- i militari: la tessera personale di appartenenza al Corpo, I’ordine di servizio per
I’espletamento dello stesso e la lettera di richiesta di operazioni ispettive
dell’ Autorita;

- il personale incaricato dall’Autorita: un documento personale di riconoscimento
e la lettera di incarico per lo svolgimento delle operazioni ispettive.

I controllori danno avvio alle operazioni ispettive:

a) utilizzando una apposita Check List per la verbalizzazione delle dichiarazioni
fornite dal personale dell’impresa distributrice;





b) compilando in sede di sopralluogo specifiche tabelle di riscontro anche relative
ad eventuali controlli dei dati di pronto intervento con applicazione del metodo
statistico;

c) acquisendo la documentazione ritenuta utile ai fini della verifica.
4.3. Termine delle operazioni e verbalizzazione

Al termine della verifica ispettiva i controllori formalizzano le operazioni svolte
mediante la redazione di un “verbale di operazioni compiute”, al quale verranno
allegate la Check List e le tabelle di riscontro.

Il verbale, completo di tutti gli allegati richiamati, viene redatto in quadruplice
esemplare, firmato dai verbalizzanti e dalla parte controllata, alla quale viene rilasciata
copia.





