DELIBERAZIONE 21 LUGLIO 2016
413/2016/Rtom

NUOVO TESTO INTEGRATO DELLA REGOLAZIONE DELLA QUALITA COMMERCIAL E DEI
SERVIZI DI _VENDITA E MODIFICHE ALLA REGOLAZIONE DELLA QUALITA
COMMERCIALE DEL SERVIZIO DI DISTRIBUZIONE DELL 'ENERGIA ELETTRICA E DEL
GAS NATURALE , AL CODICE DI CONDOTTA COMMERCIALE E ALLA BOLLETTA 2.0

L’AUTORITA PER L'ENERGIA ELETTRICA IL GAS
E IL SISTEMA IDRICO

Nella riunione del 21 luglio 2016
VISTI:

* la direttiva 2009/72/CE del Parlamento europeo leGimsiglio del 13 luglio
20009, relativa a norme comuni per il mercato imedell’energia elettrica;

» la direttiva 2009/73/CE del Parlamento europeo leGnsiglio del 13 luglio
20009, relativa a norme comuni per il mercato imestel gas naturale;

* la direttiva 2012/27/UE del Parlamento europeo leGimsiglio del 25 ottobre
2012, sull’efficienza energetica;

* lalegge 14 novembre 1995, n. 481 e s.m.i. (diisegegge 481/95);

* il decreto legislativo 16 marzo 1999, n. 79;

* il decreto legislativo 23 maggio 2000, n. 164;

* il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 206.m.is (di seguito: Codice del
consumo);

il decreto legislativo 1 giugno 2011, n. 93;

* il decreto legislativo 4 luglio 2014, n. 102;

* il decreto legislativo 6 agosto 2015, n. 130 (djus: d.lgs. 130/2015);

» la deliberazione dell’Autorita per I'energia elettr il gas e il sistema idrico (di
seguito: Autoritd) 18 novembre 2008, ARG/com 164(@8seguito: deliberazione
ARG/com 164/08) e, in particolare, I'Allegato A,cente il Testo integrato della
regolazione della qualita dei servizi di venditadergia elettrica e di gas naturale e
s.m.i. (di seguito: TIQV);

» la deliberazione dell’Autorita 28 maggio 2009 AR&8g64/09 e, in particolare,
I'Allegato A, recante il Testo integrato delle aité di vendita al dettaglio di gas
naturale e gas diversi da gas naturale distrilaurtiezzo di reti urbane e s.m.i. (di
seguito: TIVG);

* la deliberazione dell’Autorita 11 dicembre 2009 ARIE 191/09 (di seguito:
deliberazione 191/09);



la deliberazione dell’Autorita 8 luglio 2010, AR®fm 104/10 e, in particolare,
'Allegato A, recante “Codice di condotta commetleiper la vendita di energia
elettrica e di gas naturale ai clienti finali” ensi. (di seguito: Codice di condotta
commerciale);

la deliberazione dell’Autorita 22 marzo 2012, 9942(R/eel e s.m.i.;

la deliberazione dell’Autorita 18 luglio 2012, 3Q0A2/R/eel e, in particolare,
I'Allegato A, recante il Testo integrato delle disizioni dell’Autorita per I'energia
elettrica e il gas per I'erogazione dei servizivéndita dell’energia elettrica di
maggior tutela e di salvaguardia ai clienti firalisensi del decreto legge 18 giugno
2007 n. 73/07 e s.m.i. (di seqguito: TIV);

la deliberazione dell’Autorita 12 dicembre 201348013/R/gas e, in particolare,
'Allegato A, recante “Regolazione della qualit&i dservizi di distribuzione e
misura del gas per il periodo di regolazione 20042 e s.m.i. (di seguito:
RQDG);

la deliberazione dell’Autorita 7 agosto 2014, 4100/2/E/com;

la deliberazione dell’Autorita 16 ottobre 2014, B14/R/com e, in particolare,
l'allegato A, recante “Bolletta 2.0: criteri per teasparenza delle bollette per i
consumi di elettricita e/o di gas distribuito a mezli reti urbane” e s.m.i. (di
seguito: Bolletta 2.0);

la deliberazione dell’Autorita 27 novembre 20140£814/R/com;

la deliberazione dell’Autorita 17 dicembre 201506015/E/com,;

la deliberazione dell’Autorita 17 dicembre 2015,86015/R/eel e s.m.i. (di
seguito: deliberazione 628/2015/R/eel);

la deliberazione dell’Autorita 22 dicembre 201566015/R/eel e, in particolare,
I'Allegato A, recante “Testo integrato della regotmeoutput-basedlei servizi di
distribuzione e misura dell’energia elettrica peperiodo di regolazione 2016-
2023” (di sequito: TIQE);

la deliberazione dell’Autorita 10 marzo 2016, WW6/R/com;

la deliberazione dell’Autorita 5 maggio 2016, 20®8/E/com e, in particolare,
'allegato A, recante “Adozione di testo integrato materia di procedure di
risoluzione extragiudiziale delle controversie ¢hignti o utenti finali e operatori o
gestori nei settori regolati dall’Autorita per l'ergia elettrica il gas e il sistema
idrico- Testo integrato conciliazione (TICO);

la deliberazione dell’Autorita 7 luglio 2016, 36046/R/eel;

la deliberazione dell'Autorita 14 luglio 2016, 38BA6/E/com (di seguito:
deliberazione 383/2016/E/com));

il documento per la consultazione 15 dicembre 2618/2015/E/com (di seguito:
DCO 614/2015/E/com);

il documento per la consultazione 12 maggio 20B&/2016/E/com (di seguito:
DCO 225/2016/E/com).



CONSIDERATO CHE:

* Jarticolo 2, comma 12, lettera h), della legge A&lprevede che I'’Autorita emani
direttive concernenti la produzione e I'erogazicee servizi dalla stessa regolati,
da parte dei soggetti esercenti i servizi medesnfissi i livelli, generali o
specifici, di qualita dei servizi;

« Jarticolo 2, comma 12, lettera g), della legge A%l prevede che I'Autorita
definisca indennizzi automatici in caso di mancg#épetto degli standard specifici
di qualita del servizio;

e Jarticolo 2, comma 12, lettera m), della legge A&l assegna all’Autorita la
funzione di valutare reclami, istanze e segnalazioesentati dagli utenti o dai
consumatori, singoli o associati, in ordine al etsp dei livelli qualitativi e
tariffari da parte dei soggetti esercenti il sevigei confronti dei quali interviene
imponendo, ove opportuno, modifiche alle modalitasircizio degli stessi;

* [|'Autorita ha regolato, con il TIQV, la qualita canerciale dei servizi di vendita
di energia elettrica e di gas naturale prevedemddaltro:

a) indicatori di qualita commerciale relativamente aldune prestazioni dei
venditori, tra cui la risposta motivata a reclawritsi, la rettifica di fatturazione
e la rettifica di doppia fatturazione, soggettedandard specifico e la risposta
motivata a richieste scritte di rettifica di fatarone e a richieste scritte di
informazioni, soggette a standard generale;

b) la procedura di presentazione dei reclami scrifti @ntenuto minimo della
risposta motivata;

c) le modalita e le tempistiche con cui il venditoceniula la richiesta di dati
tecnici, qualora ai fini della risposta motivatar@tlamo scritto o alla richiesta
scritta di informazioni del cliente finale, debbecessariamente acquisire dati e
informazioni dal distributore;

d) gli obblighi di registrazione e comunicazione datidli qualita commerciale
all’Autorita anche al fine della pubblicazione caangtiva dellgperformance

e) le modalita e le tempistiche di erogazione degleimizzi automatici dovuti al
cliente per mancato rispetto dei livelli specificiqualita;

* nellambito della regolazione della qualita deivéardi distribuzione dell’energia
elettrica e del gas naturale, ai sensi del TIQEIRRQDG:

a) “dati tecnici” sono le informazioni e/o i dati inopsesso del distributore
necessari al venditore per inviare al cliente Bnlal risposta motivata scritta a
un reclamo scritto, o a una richiesta scritta @ionmazioni o a una richiesta
scritta di rettifica di fatturazione;

b) la richiesta di dati tecnici pu0 riguardare tarigmdjuisizione di dati tecnici in
possesso del distributore quanto la verifica drettezza e/o completezza di
dati tecnici gia forniti dal distributore al venalie; qualora per fornire al
venditore i dati tecnici richiesti il distributordebba accedere al gruppo di
misura e lo stesso risulti inaccessibile, il dizitore € tenuto a dimostrare di
aver effettuato il tentativo di accesso e ad infamentempestivamente il



venditore, il quale potra richiedere un secondotatero, anche previa
fissazione di un appuntamento con il cliente finale

c) il tempo di messa a disposizione del venditoreadi cnici € pari a 10 giorni
lavorativi per i dati tecnici acquisibili con letaudi un gruppo di misura e a 15
giorni lavorativi per gli altri dati tecnici e inaso di mancato rispetto il
distributore é tenuto all’erogazione di un indezniautomatico nei confronti
del venditore;

* le Istruzioni operative in tema di standard di comazione per il settore elettrico
(determina 2/2010) e per il settore del gas naudétermina DMEG/PFI/6/2016)
prevedono flussi informativi codificati che riguartb anche, tra 'altro, le richieste
di dati tecnici ai sensi del TIQE e della RQDG;

* Jarticolo 11 del provvedimento Bolletta 2.0 preeed individua gli elementi di
dettaglio inerenti alla fatturazione e I'articol@ $tabilisce che in caso di reclamo
inerente alla fatturazione, di una richiesta dtifiea di fatturazione o di una
richiesta di informazione che interessi la fattivag, gli elementi di dettaglio
devono essere resi disponibili dal venditore emtroedesimi tempi previsti dal
TIQV per la risposta motivata.

CONSIDERATO CHE:

e con la deliberazione 410/2014/E/com, I'Autoritadwviato un procedimento per la
razionalizzazione del sistema di tutele dei cliéngli in materia di trattamento dei
reclami e risoluzione extragiudiziale delle conesie nei confronti degli operatori
dei settori regolati, e ha contestualmente appoovatsupporto di una efficace
discussione, le linee guida per un confronto ca@odgetti interessati, declinate
nell’Allegato A alla medesima deliberazione. Il pedimento e stato avviato con la
finalita di pervenire, tramite un percorso gradualé una migliore e piu efficiente
gestione delle istanze dei clienti finali riducenalocontempo i costi generali del
contenzioso; migliorare la consapevolezza dei tli@mali riguardo la scelta dello
strumento di risoluzione individuale piu adattogharare la gestione dei reclami
dei clienti finali da parte delle imprese e riduilreicorso a strumenti di secondo
livello; promuovere una piu puntuale assistenzelianti finali anche avvalendosi
della associazioni dei consumatori;

e con il DCO 614/2015/E/com, [I'Autorita ha postodonsultazione un ampio set di
orientamenti per la razionalizzazione del sistemautkle dei clienti finali in
materia di trattamento dei reclami e risoluzion&agudiziale delle controversie,
sistema che conferma, al primo livello, il trattarteedel reclamo scritto sottoposto
dal cliente finale all'impresa, rispetto a cui satati illustrati:

a) l'orientamento 1 Facilitare e rendere piu efficace la risoluzione declami nel
rapporto diretto tra impresa e clieritesuddiviso in 5 orientamenti specifici,
relativi a modifiche dell’attuale regolazione deljaalita dei servizi di vendita di
energia elettrica e gas naturale:




V.

la possibilita, lasciata alla libera scelta delBogtore, di consentire la
presentazione di reclami anche per via telefoniearispetto di alcune
garanzie, quali la registrazione del reclamo eidposta scritta motivata
nelle tempistiche fissate dal TIQV (orientamentb);1.

I'eliminazione dello standard generale rispostachieste di rettifica di
fatturazione e l'assoggettamento di tali richiesti® standard specifico
previsto per i reclami (orientamento 1.2);

il superamento della classificazione dei reclams@mplici e complessi
(orientamento 1.3);

la definizione di incentivi per promuovere una nuglcompletezza della
risposta degli operatori, tra cui la realizzazidnena indagine dtustomer
satisfactionnazionale per verificare il grado di soddisfaziates clienti
rispetto alle risposte ricevute, affiancata da wpecifico monitoraggio
della completezza delle risposte tramite le asgoma dei consumatori
(orientamento 1.4);

la definizione di incentivi per promuovere una maggompletezza dei
reclami trasmessi dai clienti finali (orientamets);

b) l'orientamento 3 Rafforzare l'attivita di monitoraggio sull'interailiera dei
reclami e della risoluzione alternativa delle camtersié con proposte sempre
incidenti sul TIQV e relative a:

la predisposizione di un Rapporto annuale sui neclan luogo della
semplice pubblicazione comparativa delle perforreandel singolo
venditore di cui all’articolo 39 comma 39.4 del MQorientamento 3.1);
I'introduzione di una classificazione comune peeclami e le richieste di
informazioni ricevute dagli operatori (orientamet@);

una semplificazione dei flussi di dati e di infoziani che gli operatori
devono inviare all’Autorita ai sensi dell'articoB®, comma 39.1, del TIQV
(orientamento 3.3);

c) l'orientamento 6.1, che prevedeva l'introduzion@&dovi obblighi informativi in

capo ai venditori relativamente agli organismi poes quali potessero essere
svolte procedure alternative (extragiudiziali) idiotuzione delle controversie in
caso di controversie con i clienti finali (nei catti, nei siti web, nelle risposte
ai reclami dei clienti) e in tema di indennizzi @uatici (nelle risposte ai

reclami dei clienti);

nel seguito di questo provvedimento non verranriatate, né con riferimento al
DCO 614/2015/E/com né con riferimento al succes&@D 225/2016/E/com, le
osservazioni che si riferiscono a i livelli di taahento dei reclami diversi dal
primo, attinente al rapporto diretto impresa-ckent

alla prima consultazione hanno partecipato seteciazioni rappresentative degli
operatori elettrici e gas, una associazione rapptativa degli enti d’ambito idrici,
quattordici su venti associazioni rappresentative donsumatori parte del
Consiglio Nazionale dei Consumatori e degli Utef@iNCU) con tre diversi
documenti, tre associazioni rappresentative ddlieope e medie imprese e otto
imprese, tra cui un solo distributore; e che talgd partecipazione e risultata in



una articolazione di posizioni non sempre facili danciliare sui singoli
orientamenti, mentre, tranne alcune eccezioni, ubvo disegno di relazioni
proposto e stato generalmente apprezzato; darieda ponsultazione, con riguardo
agli orientamenti citati ai precedenti alinea, eeeso in sintesi quanto segue (il
dettaglio delle osservazioni ricevute al DCO 6148&/com é illustrato
analiticamente nell’Allegato B al DCO 225/2016/Efgo
circa l'orientamento 1.1, le associazioni dei diiefinali domestici e non
domestici hanno espresso consenso, con la richiestieriori garanzie per il
cliente e maggiori formalitd, mentre le impreseaemaggioranza delle loro
associazioni hanno espresso l'esigenza di massiesailfilita e contrarieta
all'applicazione dello standard specifico di qualtommerciale relativo alla
risposta motivata ai reclami telefonici, avanzamadtoesi, per quanto riguarda i
venditori, la richiesta di poter utilizzare la riekta di dati tecnici al distributore
anche a seguito di richieste/reclami telefoniciaiente;
circa I'orientamento 1.2, le associazioni dei diiestomestici hanno espresso
accordo sulla proposta dell’Autorita, richiedendoltresi di ridurre
significativamente le tempistiche di risposta ailaeni e di effettuazione delle
rettifiche di fatturazione, aumentando altresiigtiennizzi previsti in caso di
mancato rispetto fino a 50 Euro; gli esercenti elde associazioni, pur
concordando, salvo poche eccezioni, sull’'eliminagiaello standard generale
relativo alle richieste di rettifica, hanno mantte contrarieta alla possibilita di
un doppio indennizzo che, a loro parere, insistegedulla medesima fattispecie;
e stata altresi avanzata la richiesta di allindareegolazione dello standard
relativo alle rettifiche di doppia fatturazione;
circa lorientamento 1.3, tutti gli stakeholder weonrisultati concordi
sull’obiettivo di semplificazione, con posizioniverse, tuttavia, in merito agli
obblighi posti in capo ai distributori relativi allrichiesta di dati tecnici; le
associazioni dei consumatori e i venditori operanévalentemente nel mercato
libero hanno richiesto di ridurre le tempistichd defativo standard di qualita
regolato dal TIQE e dalla RQDG, nonché di affroatéitema della qualita delle
risposte del distributore; al contrario, alcune leg® e associazioni
rappresentative ritengono gia troppo stringentedmlazione attuale;
sull’orientamento 1.4, gli esercenti hanno riprégen argomentazioni gia
esposte nellambito di precedenti consultazioniheshno richiesto di essere
attivamente coinvolti nella definizione dei critgser I'indagine dicustomer
satisfaction un’associazione di esercenti ha espresso peiplessul
coinvolgimento delle associazioni dei consumataili’analisi di completezza
delle risposte; le associazioni delle PMI hannaosiokato I'opportunita di
sanzioni a carattere reputazionale, quale incerdatvaina miglior qualita della
risposta, mentre le associazioni dei consumatonndafornito risposte non
completamente univoche;
sull’orientamento 1.5, le associazioni dei consumakhanno ribadito che la
modulistica per l'inoltro del reclamo dovrebbe aeratura di facilitazione e
non di vincolo per il cliente, mentre le impresah@a richiesto di inserire, tra gli




elementi obbligatori del reclamo, il codice POD/pdr la matricola del
misuratore e perlopiu concordano sulla naturadiifatore della modulistica;

- sullorientamento 3.1, le associazioni dei conswmag due associazioni dei
clienti non domestici hanno espresso accordo, memtiassociazione dei clienti
non domestici ritiene che il Rapporto non pud $osé una graduatoria
comparativa; la gran parte delle associazioni delf@ese ha espresso il proprio
consenso, chiedendo tuttavia di conoscere magdeitagli sul contenuto del
Rapporto, una sola associazione si € dichiarataartay

- sullorientamento 3.2, le associazioni dei cliefimiali hanno espresso accordo
relativamente all'introduzione di una classificamoarmonizzata dei reclami, 5
associazioni degli operatori hanno espresso acaoadbanno richiesto tempi di
implementazione adeguati (6-12 mesi) con riferimegit’'impatto sui sistemi
informativi, alcune imprese si sono dette contramdtre hanno richiesto
gradualita e tempistiche idonee per I'entrata gow;

- sull'orientamento 3.3 vi & stato un sostanzialest;

- circa l'orientamento 6.1, la maggioranza delle essmoni dei clienti finali
concorda con le proposte dell’Autorita, mentre $sagiazioni degli operatori e
gli operatori stessi sono in genere favorevolirdidrmativa sulle procedure di
conciliazione in contratto, ma contrarie all’infioativa sugli organismi ADR
nelle risposte ai clienti, cosi come allinformativ sugli indennizzi
eventualmente spettanti, laddove ne ricorranosypposti.

CONSIDERATO CHE:

e con il DCO 225/2016/E/com, I'Autorita ha consolidatlcuni degli orientamenti
precedentemente proposti e sviluppato orientamiemgigrativi o di dettaglio,
rispetto a quelli gia presentati DCO 614/2015/E/demuto conto degli esiti della
relativa consultazione; nella prima parte del DCX5/2016 sono stati illustrati gli
orientamenti volti a rendere maggiormente effieentisolutivo e a meglio
rendicontare il processo di gestione dei reclanpireaho livello, relativo ai rapporti
tra cliente finale ed operatore;

 in particolare, in relazione alle divergenze emerse consultazione
sullorientamento 1.1 del 614/2015/E/com, relatiad reclami telefonici, tra
richiesta di maggiore flessibilita, da un lato,igi dettagliate garanzie, dall’altro,
non si e ritenuto opportuno riproporre I'orientantersi € accolto, invece, lo spunto
emerso relativamente alla possibilita, per il véordi, di formulare al distributore
richieste di dati tecnici anche in presenza diaolamo o di una richiesta telefonica
del cliente, tramite I'adozione di opportuni acaorgnti per evitare un utilizzo
improprio di tale possibilita; € stata inoltre predata I'estensione dell'utilizzo
della richiesta di dati tecnici nell’ambito di pexture di conciliazione paritetiche;

* sono state individuate le modifiche da apportarEl@QV in relazione al venir meno
della distinzione tra reclami semplici e compledsrmulando proposte per la
ridefinizione dei presupposti, tempistiche e mddadii comunicazione relative alle
richieste di dati tecnici dal venditore al distiiore e confermando che il venditore



possa eventualmente trattenere, integralmentezigpraente a seconda che riesca o
meno a rispettare comunque le tempistiche di rispomtivata poste a suo carico,
lindennizzo versato dal distributore che non ritipdd tempo di messa a
disposizione dei dati tecnici fissato dal TIQE dalRQDG;

e ¢ stato confermato, non apparendo condivisibilbdservazioni degli operatori al
DCO 614/2015/E/com, l'orientamento relativo allielnazione dello standard
generale relativo alle richieste di rettifica dittfmazione e alla conseguente
applicazione dello standard specifico di qualifatreo ai reclami e dello standard
specifico relativo alle rettifiche di fatturaziongrestazione diversa e che ha come
obiettivo il rimborso della somma erroneamenteufatia ad un cliente che abbia
gia pagato o abbia richiesto una rateizzaziona dellletta contestata;

* in tema di standard relativo alla doppia fatturagioe stato confermata I'attuale
regolazione in quanto, nonostante secondo i datiuocicati dagli operatori si
configuri come residuale, continua a costituire datiispecie che incide sulla
fiducia nel buon funzionamento dei meccanismi dica®®;

» tenendo conto delle istanze delle associazionclieti finali, & stato prefigurato
un percorso graduale di riduzione delle tempistiehative alla risposta motivata ai
reclami e all'effettuazione delle rettifiche di tiatazione, che tiene conto della
necessita di salvaguardare, insieme alla rapitataqualita e la risolutivita dei
riscontri forniti dai venditori ai propri clienti;

* inoltre, per favorire un piu tempestivo trattamed&d reclami, tramite la riduzione
dei tempi di presa in carico, é stato prefigurabbligo, per i venditori, di mettere
a disposizione almeno uno strumento telematicd’ipgio dei reclami, a scelta tra
la posta elettronica e la compilazione ed irsoling

e con riguardo alla prestazione disciplinata dal TIQ#&alla RQDG “tempo di messa
a disposizione di dati tecnici”:

- sono state illustrate le modifiche volte a differi@ne le tempistiche della
prestazione relativa agli “altri dati tecnici”, imeluando alcune fattispecie la cui
complessita richieda il mantenimento dell’attuai@endard fissato in 15 giorni
lavorativi;

- sono stati individuati alcuni possibili migliorantendegli standard di
comunicazione M01 ed M02, al fine di garantire Uelita delle richieste e delle
risposte, da consolidare a valle di incontri tecdall’apposito Gruppo di lavoro
(a titolo di esempio: la definizione di una tassom delle richieste, delle
informazioni che il venditore deve necessariamenticare per una miglior
comprensione della richiesta, I'inserimento oblibg® di una causale per
I'esito negativo della richiesta);

- e stato individuato un percorso di riduzione dsliandard specifico correlato a
guello prefigurato per i livelli specifici di quédi dei venditori;

- e stata confermata l'uniformazione dell'indennizzortandolo per entrambi i
settori a 25 Euro;

e pur non ritenendo di dare seguito alle richiestendremento degli indennizzi a
carico del venditore nella misura richiesta dalssagiazioni dei clienti finali,
I'Autorita ha proposto l'unificazione, omogeneizaare e riduzione dei tempi



massimi di erogazione degli indennizzi spettantclenti ai sensi del TIQV, e
conseguentemente di tutti gli indennizzi previstila regolazione che richiamino le
modalita di erogazione fissate dal TIQV;

* con riguardo agli obblighi informativi posti a aasidegli operatori, con riferimento
agli strumenti di conciliazione:

- e stato confermato [|'orientamento relativo all'dghtorio inserimento
dell'informativa prevista dal Codice del consuma cantratti e nel sito web;

- e stato meglio precisato I'orientamento relatividiralerimento dell'informativa
nelle risposte motivate ai reclami, limitando I'dilg ai casi in cui non sia stato
possibile risolvere il reclamo;

» con riguardo agli obblighi informativi in materia idennizzi, & stato confermato
I'orientamento proposto, precisando che al cliadgge essere indicato il termine
ultimo per I'erogazione calcolato in base a quaevisto dalla regolazione; tale
termine e tutti gli altri elementi da comunicateckeente sono noti al venditore al
momento della risposta motivata;

» relativamente agli strumenti per la promozione alelbmpletezza e qualita della
risposta, I'Autorita ha esplicitato le modalita dvolgimento dell'indagine di
customer satisfactigrche ricalca in buona parte quelle gia adottate pall center
dei venditori, prevedendo altresi I'avvio di unanpa indagine finalizzata a rilevare
e sviluppare le condizioni necessarie per la massgime di un’indagine annuale;
ha prefigurato l'attivazione di un gruppo di lavaromposto da rappresentanti dei
consumatori e delle imprese, coordinato dall’Auggriper la definizione di una
metodologia di valutazione condivisa, ai fini datsessivo monitoraggio da parte
delle associazioni dei clienti finali domestici enndomestici, della completezza
delle risposte degli operatori associate a castatrada un nucleo di sportelli
qualificati;
in tema di classificazione dei reclami, I'Autoritéonfermato I'orientamento,
definendo una proposta relativa alle tempistichaattliazione e all'inserimento
della classificazione nel modulo reclami a dispiosie dei clienti finali;
infine, I'Autorita ha illustrato la struttura di ba e i contenuti del Rapporto sui
reclami agli operatori e sulla gestione delle coversie;
hanno partecipato alla consultazione con contrikgitigoli: 7 associazioni
rappresentative degli operatori elettrici e gasna associazione rappresentativa
degli enti d’ambito idrici, 7 imprese di cui una distribuzione e 2 associazioni
rappresentative dei clienti non domestici, 12 aszomni dei consumatori domestici
hanno inoltre presentato un documento unitarioredi esse anche un contributo
disgiunto;

a livello generale alcuni esercenti e loro assaomzrappresentative hanno

manifestato preoccupazione circa I'impatto delle difiche proposte alla

regolazione della qualita commerciale, con pardimliguardo all'introduzione di

elementi di rigidita, alla compressione dei tempal@a necessita di modificare

sistemi e procedure; un venditore richiede che apag poste maggiori
responsabilita in capo ai distributori;



con riguardo alla riformulazione delle regole dituente previste dal TIQV che

conseguono alla eliminazione della distinzioneré@ami semplici e complessi e in

particolare alle modifiche proposte all’attualaato 15 del TIQV:

- la maggior parte dei venditori e alcune associazidegli esercenti si
dichiarano concordi, mentre un esercente e alcasec@zioni degli esercenti
ritengono che vada tuttavia mantenuta la facoliadare al cliente la risposta
preliminare;

- circa la possibile introduzione di una causa speiper giustificare un fuori
standard causato dal distributore, la maggior pdde venditori e alcune
associazioni degli esercenti concordano con |'shimone della medesima
causa, mentre due esercenti e alcune associazi@mgaono preferibile
conservare la distinzione tra reclami semplici eplessi;

- un’associazione di clienti non domestici ritienecpefficiente il meccanismo
prefigurato relativamente agli indennizzi per ui@ardel distributore nella
messa a disposizione di dati tecnici e richiedg@rdvedere che il venditore
possa trattenerli soltanto nel caso in cui riesftar@re una risposta motivata al
cliente entro tre giorni lavorativi dalla riceziodei dati tecnici;

circa la possibilita per i venditori, di presemtaichieste di dati tecnici anche a
seguito di segnalazioni telefoniche del clienteglazione a richieste “semplici”, la
gran parte dei venditori accoglie con favore lappsia, richiedendo tuttavia che
tale modalita di gestione rimanga facoltativa; ésercenti si dichiarano contrari e,
insieme ad un’associazione, evidenziano che ciopoot®era aggravio dell’attivita
dei distributori la cui entita non & facilmente \dibile, richiedendo di introdurre
meccanismi per evitare richieste improprie da pagiesenditori;
la possibilita che la richiesta di dati tecnici garavanzata dal venditore anche nel
corso di una procedura di conciliazione pariteticava pressoché unanime
consenso, purché il venditore sia tenuto a dimastriae tale procedura € in corso;
per quanto riguarda l'individuazione di casistid@emplici e complesse per i dati
tecnici diversi da quelli acquisibili tramite lettu del misuratore, per
'assoggettamento a tempistiche differenziateilesvano posizioni variegate: alcuni
esercenti e loro associazioni ritengono preferibildividuare i casi semplici,
mantenendo come residuali i complessi; altri codivo le soluzioni individuate
richiedendo l'introduzione di altre casistiche cdesge o la modifica di quelle gia
individuate, nonché la possibilita, per il distribre, di riclassificare la richiesta
formulata dal venditore, qualora erroneamente fcaia;

in merito ai percorsi di riduzione delle tempistecassociate agli standard specifici

di qualita commerciale (tempo di risposta motivateeclami, tempo di rettifica di

fatturazione per i venditori e tempo di messa paBgione di dati tecnici per i

distributori), quasi tutti gli esercenti e loro asmzioni rappresentative sono

contrari o richiedono di rimandare lintervento uaihdo prima una fase di

monitoraggio, evidenziando, in particolare, il hisxdi una riduzione della qualita

delle risposte, di maggiori costi operativi e l#icita relativa al venir meno della
possibilita, per I'esecuzione delle rettifichefditurazione nel caso di clienti con
periodicita quadrimestrale, di provvedere al rindootramite la fattura di periodo;
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alcuni venditori e un’associazione sono d’accordeacpé siano garantite congrue

tempistiche per I'entrata in vigore; un’associagaei clienti finali non domestici

suggerisce di introdurre ulteriori riduzioni a ftendi reclami presentati con
modalita telematiche;

sull’'unificazione, omogeneizzazione e riduzione @emine entro cui I'indennizzo

automatico deve obbligatoriamente essere versatdialte, vi €, salvo poche

eccezioni, sostanziale accordo, con la richiestgprdvedere adeguati tempi di

implementazione e con I'eccezione relativa al vem@no della possibilita, nel caso

di clienti con periodicita quadrimestrale, di predere all’erogazione

dell'indennizzo tramite la fattura di periodo;

sugli orientamenti in tema di obblighi informatposti a carico dei venditori:

- riguardanti gli indennizzi automatici, alcune asanioni ed un esercente non li
condividono, in quanto cido comporterebbe un appesanto delle risposte
motivate, altri non si esprimono sul punto speoifialcuni esercenti e due
associazioni li condividono;

- riguardanti le procedure di conciliazione nel casaui il reclamo non trovi
soluzione al primo livello, la maggior parte degiercenti e loro associazioni
non li condividono, altri richiedono chiarimentilssignificato di “caso non
risolto”, altri propongono che l'informativa siaguista solo in caso di reclami
reiterati; un’associazione di clienti non domestitiene opportuno inserire
'informativa in tutte le risposte motivate;

in tema di obblighi di classificazione dei reclahaimaggior parte degli esercenti e

loro associazioni non li condividono, o perché indiori utilizzano gia

classificazioni interne, o perché tali obblighi qmuunterebbero un appesantimento
gestionale notevole, richiedono, in subordine,rivigione di tempistiche adeguate
per 'implementazione e un periodo di monitoraggitessa richiesta € avanzata da
alcuni esercenti ed associazioni ancorché non aa@ntm’associazione di clienti
finali non domestici e un’associazione di esercentigeriscono alcune modifiche
delle voci proposte;

per quanto riguarda l'inserimento nel modulo re¢lamm esercente non lo

condivide, altri esercenti ed associazioni rappregive ritengono debba essere

inserita la sola classificazione di primo livello;

per quanto riguarda il Rapporto reclami e contrsiegrl’indagine dicustomer

satisfactione la costituzione di un gruppo di lavoro tra agsaoni dei clienti finali

ed imprese, coordinato dall’Autorita per I'analilla completezza delle risposte,
solo un’associazione di esercenti esprime perpéessd un’impresa si dichiara
contraria; le altre associazioni chiedono poi ¢imeldgine dicustomer satisfaction

sia svolta da un soggetto terzo e auspicano sidlipgagine, sia per la specifica

articolazione del Rapporto reclami e controver&esvolgimento di incontri di

approfondimento;

si segnala, infine, la contrarieta di un esercerdeie associazioni rappresentative a

rendere sempre disponibile un canateline o di posta elettronica per l'invio del

reclamo.
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CONSIDERATO, INOLTRE , CHE:

« gli orientamenti prefigurati nei DCO 614/2015/Hfte consolidati o precisati nel
DCO 225/2016/E/com rispondono alla finalita di noghre la gestione dei reclami
dei clienti finali al primo livello, per attuare aneffettiva azione di filtro ed
estinzione degkmall claims

e tali interventi si sostanziano sia in semplifica#josia in misure volte ad una
maggior responsabilizzazione dei soggetti deliarél coinvolti nella gestione del
reclamo e perseguono I'equilibrio tra I'esigenzariduzione delle tempistiche e
adeguamento degli indennizzi manifestata dai dliemdli e 'esigenza di garantire
la qualita e la risolutivita delle risposte;

* nel quadro di proposte formulato, il venditore aawa la facolta di introdurre
standard di qualita ulteriori, ai sensi dell’'atialrticolo 16 del TIQV, e di porre in
atto le misure che ritiene piu opportune per infarenil proprio cliente delle ragioni
del ritardo, qualora il distributore non forniscampestivamente i dati tecnici
richiesti, ancorché sia comunicato al cliente cie tnisura non é sufficiente ad
integrare il rispetto dello standard specifico gg®o gli € dovuto I'indennizzo;

* lintroduzione di un sistema unificato ed armonizedi classificazione, oltre a
rispondere ad una Raccomandazione formulata ndiltandell’Unione Europea,
puo costituire un utile strumento sia per le imprdsvendita e di distribuzione, sia
per il Regolatore, al fine di meglio individuare deee di criticitd percepite dai
clienti, come peraltro gia verificato nell'esperzen dello Sportello per |l
consumatore di energia;

* la vigente regolazione dei flussi informativi tranditori e distributori e gli sviluppi
del Sistema Informativo Integrato, portano ad urglimiamento del quadro
informativo a disposizione del venditore per latige® delle problematiche dei
propri clienti; e che, fermi restando gli obblighei distributori relativi al corretto
utilizzo degli standard di comunicazione; rientel nomportamento diligente del
venditore rendere disponibile tale quadro inforn@th tutti gli operatori incaricati
di gestire il rapporto con il cliente e conformaltei diverse funzioni aziendali
preposte alla gestione del medesimo;

e alcuni aspetti di dettaglio e applicativi della maodisciplina in materia di dati
tecnici, tra cui, a titolo esemplificativo, la daiiione delle fattispecie di altri dati
tecnici c.d. “complesse”, lindividuazione di utassonomia delle richieste del
venditore e degli altri elementi che possano fec# al distributore una miglior
gestione della richiesta, in particolare I'inserime eventualmente obbligatorio, di
un elenco di quesiti e di un contatto per eventappuntamenti con il cliente,
richiedono approfondimenti tecnici che possono ressgilmente svolti anche
tramite la convocazione del Gruppo di lavoro giatitoito in tema di standard di
comunicazione.
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CONSIDERATO, INFINE , CHE:

il d.lgs. 130/2015, ha dato attuazione nell'ordieamo italiano alla direttiva

2013/11/UE sulla risoluzione alternativa delle cowersie (Alternative Dispute

Resolution, ADR) per i consumatori e ha apportatdifiche alla parte V del

Codice del consumo sostituendo larticolo 141 cénniiovo Titolo Il-bis,

denominato Risoluzione extragiudiziale delle covgrsie;

l'articolo 141 sexies del Codice del consumo natell dal d.lgs. 130/2015

prevede:

a) al comma 1, che i professionisti stabiliti in ltalche si sono impegnati a
ricorrere ad uno o piu organismi ADR per risolvdee controversie sorte con i
consumatori, sono obbligati ad informare questmiltn merito all'organismo
o agli organismi competenti per risolvere lentcoversie sorte con i
consumatori. Tali informazioni includono lindzo del sito web
dell'organismo ADR pertinente o degli organigbiR pertinenti;

b) al comma 2, che le informazioni di cui al commaelvaho essere fornite in
modo chiaro, comprensibile e facilmente accessisul sito web del
professionista, ove esista, e nelle condizioniegan applicabili al contratto di
vendita o di servizi stipulato tra il professidaigd il consumatore;

c) al comma 3, che nel caso in cui non sia possilstdvere una controversia tra
un consumatore e un professionista stabilitel rispettivo territorio in
seguito a un reclamo presentato direttamental consumatore al
professionista, quest'ultimo fornisce al conswumeate informazioni di cui al
comma 1, precisando se intenda avvalersi déinpeti organismi ADR per
risolvere la controversia stessa. Tali inforroazsono fornite su supporto
cartaceo 0 su altro supporto durevole;

il d.Ilgs 130/2015 ha altresi fatte salve le pr@visiche stabiliscono I'obbligatorieta
delle procedure di risoluzione extragiudiziale detbntroversie ed in particolare
l'articolo 2, comma 24, lettera b), della legge Mhdvembre 1995, n. 481,
individuando il tentativo obbligatorio di concilimne quale condizione di
procedibilita dell’azione giudiziale nelle matewe competenza dell’Autorita per
I'energia elettrica il gas e il sistema idrico ¢ribtiendo all’Autorita medesima il
potere di regolamentarne le modalita di svolgimgnto

I'Autorita ha dato attuazione al precedente alinea il TICO che introduce una
procedura per I'esperimento del tentativo obbligatali conciliazione presso |l
Servizio Conciliazione Clienti Energia quale comaiiee di procedibilita per
I'azione giudiziale, e individua le procedure atigive esperibili, mediante un testo
ricognitivo e organico delle disposizioni alla sigeapplicabili;

I'articolo 33, comma 2, del Codice del consumo poey che si presumono
vessatorie fino a prova contraria le clausole ltéeno per oggetto, o per effetto,
tra l'altro, quello di imporre al consumatore claglia accedere ad una procedura
di risoluzione extragiudiziale delle controversiesta dal titolo lI-bis della parte
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V, di rivolgersi esclusivamente ad un‘unica ligta di organismi ADR o ad un
unico organismo ADR;

* il Codice di condotta commerciale prevede, all@td 11, che nei contratti
debbano sempre essere specificate alcune clausaiettuali, tra cui, alla lettera
i), le modalita per l'inoltro scritto di richiesti informazione e reclami, nonché le
modalita di attivazione delle eventuali proceduxgagiudiziali di risoluzione delle
controversie.

RITENUTO CHE :

« al fine di favorire la soluzione delle problematctei clienti finali gia al primo
livello, sia necessario dare corso agli intervedii efficientamento e di
razionalizzazione prefigurati nei DCO 614/2015#8Ace consolidati o precisati nel
DCO 225/2016/E/com, approvando un nuovo Testo rategdella regolazione
della qualita dei servizi di vendita di energiatieiea e di gas naturale (TIQV);

e sia in particolare opportuno, nell’'ottica di unagger responsabilizzazione dei
venditori circa I'utilizzo della richiesta di datcnici, confermare gli orientamenti
relativi:

a) alle modifiche all'attuale articolo 15 del TIQV,dluso il venir meno della
distinzione tra reclami semplici e complessi;

b) alla possibilita, per il venditore, di trattenengttd o parte dell'indennizzo
versato dal distributore per I'eventuale ritarddlanenessa a disposizione di
dati tecnici;

c) all'introduzione della facolta, per il venditorg, fani della comunicazione dei
dati all’Autorita, di imputare eventuali propriesposte tardive ai reclami al
ritardo del distributore nel mettere a disposiziodati tecnici richiesti;

* sia altresi opportuno, al fine di rendere piu stgedd efficiente la fase di presa in
carico del reclamo e migliorare la completezza adeisposta del venditore,
confermare gli orientamenti relativi:

a) all’'obbligo, per il venditore, di indicare almena indirizzo di posta elettronica
0 una modalita telematica per l'invio del reclamo;

b) all'inserimento nel modulo di reclamo della clagsitzione, in modo che il
cliente possa indicare 'argomento del proprioasw;

c) all'integrazione degli elementi di motivazione @etlsposta, con I'informativa
sugli indennizzi spettanti al cliente e, nel casocui non sia possibile
estinguere il reclamo, sulle procedure extragiadiizdi risoluzione delle
controversie;

d) all'attivazione degli strumenti volti ad incentieauna miglior completezza sia
attraverso una indagine annualecdstomer satisfactioohe interessi i clienti
delle imprese con piu di 50.000 clienti e che rilevsoddisfazione del cliente
rispetto alle risposte ricevute, sia attraversanamitoraggio piu specifico sulle
risposte ricevute da clienti insoddisfatti che siolgono alle associazioni
rappresentative dei clienti finali, monitoraggioegtiultimo da attuarsi solo a
valle della definizione di una adeguata metodolataaparte di un gruppo di
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lavoro congiunto operatori associazioni dei clidmmali con il coordinamento
dell’Autorita;

sia opportuno confermare che il termine ultimo perogazione dell'indennizzo

automatico sia fissato in 6 mesi dalla data dethiesta di prestazione e che in

caso di mancato rispetto sia del tempo di rispositivata a reclami, sia del tempo

di rettifica di fatturazione, sia dovuto al cliente indennizzo per ciascuna delle

due prestazioni;

sia opportuno accogliere, in parte, le osservaZimmulate dagli esercenti e dalle

loro associazioni rappresentative prevedendo:

a) lindicazione del codice POD/PDR tra gli elementinimmi del reclamo e
inserimento nel modulo reclami della sola classizione di primo livello,
non vincolante per I'esercente;

b) deroghe relative al tempo di effettuazione delktifrehe di fatturazione e al
termine ultimo di erogazione dell'indennizzo netaali fatture quadrimestrali.

RITENUTO, INOLTRE , CHE:

il percorso di riduzione delle tempistiche di risg ai reclami e di effettuazione
della rettifica di fatturazione, nonché, in paralledelle tempistiche di messa a
disposizione di dati tecnici da parte del distrdyat debba individuare fin da subito
il momento dell’entrata in vigore dei nuovi starglaconsentendo agli esercenti di
programmare le modifiche ai propri sistemi inforimiat

le esigenze di gradualita e monitoraggio manifestiaigli esercenti possano essere
altresi intercettate tramite la previsione, pe20ll7 e 2018, di standard generali
ridotti relativi ai reclami scritti e alle rettifiee di fatturazione che i venditori
possono calcolare volontariamente e comunicaraulbrita;

le esigenze di adeguamento degli indennizzi automahanifestate dalle
associazioni dei clienti finali possano essereualche misura accolte, prevedendo
un aumento, sia per quanto riguarda gli indenngzziarico dei venditori - il cui
livello & inalterato dal 2009 - sia per quanto agla gli indennizzi a carico dei
distributori relativi alla messa a disposizionalditi tecnici;

sia opportuno fissare, per quanto attiene al sstdntlassificazione dei reclami,
una scadenza unica per il primo e il secondo bvel classificazione e che il
termine del 1° gennaio 2018 consenta agli esercknprogrammare le relative
implementazioni dei propri sistemi;

sia opportuno prevedere che i dati relativi aginsiard di qualita commerciale della
vendita vengano comunicati all’Autorita una voltBaano, entro il 28 febbraio, e
che le relative istruzioni operative siano apprevain determina del Direttore della
Direzione Mercati dell’Autorita, in collaboraziorw®n il Direttore della Direzione
Consumatori, Conciliazioni e Arbitrati;

sia necessario rivedere alcune formulazioni corieemel TIQV oggi vigente,
omogeneizzandole rispetto alla regolazione neldnapo intervenuta.
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RITENUTO, ALTRESI, CHE:

* sia opportuno confermare gli orientamenti relatigli obblighi e agli standard di
qualita dei distributori, in particolare:

a) la riduzione dello standard “messa a disposizionealtti dati tecnici”,
mantenendo tempistiche superiori per particokttidpecie qualificabili come
“dati tecnici complessi”;

b) la possibilita, per i venditori, di formulare, ositendo determinate condizioni,
richieste di dati tecnici anche in presenza di [malatiche dei clienti segnalate
telefonicamente o nellambito delle procedure diagbazione paritetiche;

c) il percorso di riduzione delle tempistiche in phaial a quello prefigurato per i
venditori;

d) la definizione del termine ultimo per I'erogaziodell’'indennizzo automatico,
fissato in 6 mesi dalla data della richiesta dsgaeione;

» |'estensione dei casi in cui il venditore puo fotare la richiesta di dati tecnici puo
contribuire ad ampliare la possibilitd che le pesbétiche vengano risolte ad uno
stadio antecedente la proposizione del reclamtigcei che la non prevedibilita dei
volumi relativi a tali richieste suggerisce cheeesmno inizialmente assoggettate a
standard generale;

e sia opportuno prevedere che la classificazione rdelami dei clienti finali,
opportunamente adattata, debba essere applicaltee alac parte dei distributori,
anche ai fini della redazione del Rapporto reclamontroversie;

* sia pertanto necessario modificare il TIQE e la RQIMper quanto attiene allo
standard “messa a disposizione di dati tecnici” teitee le correlate disposizioni
relative alla registrazione e comunicazione dei@aéAutorita,;

* sia opportuno rimandare la definizione delle fagise di dati tecnici “complessi”,
da assoggettare a tempistiche differenziate, a esst® provvedimento
dell’Autorita, da adottare, successivamente ai s&me approfondimenti tecnici,
entro il 31 dicembre 2016;

* sia opportuno che la definizione degli aspetti fanali all'applicazione della
nuova disciplina relativa alla richiesta di datcrieei, comprese le modifiche ai
flussi vigenti ai sensi della regolazione in matedi standard di comunicazione,
avvenga con determina del Direttore della Direziblezcati, in collaborazione con
il Direttore della Direzione Consumatori, Conciiazi e Arbitrati, e che tali
modifiche entrino in vigore entro il 1° luglio 201

RITENUTO, INOLTRE :

e opportuno prevedere che la realizzazione di unangrindagine propedeutica
all'indagine annuale sulla soddisfazione dei clidim@ali per le risposte ai reclami
ricevute dalle principali imprese di vendita delsga di fornitura o vendita
dell’'energia elettrica sia disposta con succesgieovedimento di dettaglio;
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e opportuno prevedere la pubblicazione annuale diRapporto sui reclami e le
controversie, che consenta di avere un quadro @ssipb sull’andamento dei
reclami agli operatori della vendita e della dmidione, sugli esiti dell'indagine di
customer satisfactioa sull’attivita del Gruppo di lavoro congiunto asgzioni dei
clienti finali e imprese per l'analisi della comf@eza delle risposte ai reclami
pervenute agli sportelli qualificati delle assoaaz dei clienti finali, nonché sui
risultati delle attivita affidate in avvalimento aktquirente Unico ai sensi della
deliberazione 383/2016/E/com, con particolare infento ai monitoraggi di cui
all'articolo 16 dell’Allegato A alla citata delibazione;

« con riferimento a quanto illustrato al precederlteea sia opportuno convocare
gruppi tecnici per approfondire con maggior dettagl contenuto del Rapporto
annuale sui reclami e le controversie.

RITENUTO INFINE CHE .

* sia necessario modificare e integrare il Codicecdndotta commerciale per
prevedere che i clienti finali ricevano opportunéormativa, tramite i siti web dei
venditori e tramite i contratti, circa le modalith attivazione delle procedure
extragiudiziali di risoluzione delle controversie;

* in relazione al venir meno dello standard genedalgualita della vendita relativo
alle richieste scritte di rettifica di fatturazignesia necessario modificare il
provvedimento Bolletta 2.0, laddove prevede leidpécie in cui il venditore é
tenuto ad inviare al cliente gli elementi di delitag

DELIBERA

1. di sostituire, I'Allegato A alla deliberazione AR¢M 164/08, con Allegato A
alla presente deliberazione, di cui forma partegrante e sostanziale, contenente
altresi una tavola di concordanza della nuova nam@ne del TIQV rispetto alla
numerazione in vigore fino all'adozione del presgmiovvedimento;

2. di prevedere che la deliberazione ARG/com 164/G8idesuoi effetti con il 31
dicembre 2016, fatte salve le comunicazioni alléwta di dati relativi al
secondo semestre 2016;

3. di modificare il TIQE, la RQDG, il Codice di condat commerciale e il
provvedimento Bolletta 2.0, secondo quanto prevastdllegato Bal presente
provvedimento, di cui forma parte integrante e augale;

4. di prevedere che le disposizioni dallegato Adi cui al punto 1, e di cui
all’Allegato B trovino applicazione a partire dal 1 gennaio 20@vVe non
diversamente specificato nei medesimi allegati;

5. di prevedere che con successivo provvedimento veefaito I'avvio di una
prima indagine sulla soddisfazione dei clienti finzer le risposte a reclami o
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richieste di informazioni ricevute dagli operatatelle principali imprese di
vendita del gas e dell’'energia elettrica;

di conferire mandato al Direttore della Direzionerghti, in collaborazione con
il Direttore della Direzione Consumatori, Concii@z e Arbitrati e il Direttore
della Direzione Infrastrutture, Unbundling e Ceécakzione per la definizione, con
determina:

a)

b)

delle istruzioni operative ai fini della comunicaze all’Autorita delle

informazioni e dei dati relativi alla qualita comro@le della vendita di
energia elettrica e di gas naturale di cui allctd 36 dell’Allegato A al

presente provvedimento;

degli aspetti funzionali all’applicazione della maodisciplina relativa alla
richiesta di dati tecnici, comprese le modifichdlassi vigenti ai sensi della
regolazione in materia di standard di comunicaziqes la loro entrata in
vigore entro il 1° luglio 2017,

7. di conferire mandato al Direttore della DirezionenSumatori, Conciliazioni e
Arbitrati per:

8.

a)

b)

la definizione, con determina, di un Gruppo di Lavahe coinvolga
rappresentanti delle imprese di vendita del gagrak dell’energia elettrica
e rappresentanti delle associazioni dei cliendlfial fine di individuare una
metodologia per la valutazione della completez4ée desposte ai reclami
degli stessi clienti finali;

la convocazione di incontri tecnici in collaborazocon il Direttore della
Direzione Mercati per gli aspetti di competenza fserpresentazione e
discussione dell’articolazione definitiva del Rapgpodi cui all’articolo 39

dell’Allegato A al presente provvedimento;

di pubblicare il presente provvedimento e il teaggiornato del TIQE, della
RQDG, del Codice di condotta commerciale e del yedimento Bolletta 2.0,
come risultanti dalle modifiche di cui alllegato Bal presente provvedimento
nel sito internet dell’Autorita www.autorita.eneagt.

21 luglio 2016 IL PRESIDENTE

Guido Bortoni
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