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PARTE |
DEFINIZIONI E AMBITO DI APPLICAZIONE

Titolo | - Definizioni

Articolo 1
Definizioni

1.1 Ai fini del presente provvedimento inerente la d@atlei servizi di vendita di

energia elettrica e di gas naturale si utilizzansdguenti definizioni:

“albero fonico” o IVR (Interactive voice respondér)un sistema costituito da
un risponditore automatico con funzioni interattiche, in funzione delle
risposte fornite dal cliente finale via tastierai@noscimento vocale, permette
di accedere a menu di servizi e di richiedere deesmessi in contatto con un
operatore;

hY

“Autorita” e I'Autorita per I'energia elettrica d pas, istituita con legge 14
novembre 1995, n. 481, ora denominata Autorital’paergia elettrica il gas e
il sistema idrico ai sensi del decreto legge 6 micee 2011 n. 201/11 convertito
con modifiche dalla legge 22 dicembre 2011 n. 214,

“Bolletta 2.0” €& [I'Allegato A alla deliberazione 16ottobre 2014,
501/2014/R/com e s.m.i.;

“bolletta di chiusura” e la fattura emessa a segditcessazione della fornitura
di energia elettrica e/o gas naturale in esserevdralitore e cliente finale e
contenente la restituzione del deposito cauziosadmtualmente corrisposto dal
cliente finale;

“call centef € un servizio telefonico commerciale dotato dinelogie che
permettono al venditore di registrare l'inizio @eflsposta, I'eventuale richiesta
di parlare con un operatore, se la risposta avvigaaite risponditore
automatico, e l'inizio della conversazione con Eogtore o, se precedente, la
fine della chiamata;

“Cassa” e la Cassa per i Servizi Energetici e Amiaik

by

“cliente finale” é la persona fisica o giuridicaectha stipulato o intende
stipulare un contratto di fornitura di energia &led e/o gas naturale per uso
proprio;

by

“cliente finale multisito” € il cliente finale chba stipulato un contratto di
fornitura che prevede la consegna dell’energiatralatgas in piu punti di
prelievo/riconsegna;



“CNIPA” ¢é il Centro Nazionale per [IInformatica nal Pubblica
Amministrazione,

“Codice del consumo” e il decreto legislativo 6tertbre 2005, n. 206 e s.m.i;

“Codice di condotta commerciale” € I'Allegato A alteliberazione 8 luglio
2010, ARG/com 104/10 e s.m.i.;

“data di invio” é:
- per le comunicazioni inviate tramite fax o vettole,data risultante dalla
ricevuta del fax ovvero la data di consegna alovetincaricato dell’'inoltro;

nel caso in cui il vettore non rilasci ricevuta,la@ data risultante dal
protocollo del venditore;

- per le comunicazioni trasmesse tramite posta etettia o0 sistema
telematico, la data di invio della comunicazione;

- per le comunicazioni presentate presso sportsltifila data di consegna a
fronte del rilascio di una ricevuta;

“data di ricevimento” é:

- per le comunicazioni inviate tramite fax o vettole,data risultante dalla
ricevuta del fax ovvero la data di consegna daepdel vettore incaricato
dell'inoltro a fronte del rilascio di una ricevutael caso in cui il vettore non
rilasci ricevuta, € la data risultante dal prottwaolel venditore;

- per le comunicazioni trasmesse tramite posta etetta o sistema
telematico, la data di ricevimento della comunioaei che si presume
coincidente con la data di invio 0 inserimentostesna;

- per le comunicazioni presentate presso sporteBicifi la data di
presentazione a fronte del rilascio di una ricevuta

“dati tecnici” sono le informazioni e/o i dati ings®sso del distributore necessari
al venditore per inviare al cliente finale la risp motivata scritta a un reclamo
scritto, 0 a una richiesta scritta di informazianiper effettuare una rettifica di
fatturazione, o per rispondere ad un reclamo o @& nchiesta di informazioni
formulati dal cliente per telefono, o nell’ambitowha procedura di conciliazione
paritetica

“deliberazione n. 272/07” € la deliberazione 2®lote 2007, n. 272/07;

“deliberazione ARG/elt 191/09” e la deliberaziorfe dicembre 2009, ARG/elt
191/09 e s.m.i.;

“deliberazione 383/2016/E/com” e la deliberazionel 1uglio 2016,
383/2016/E/com;

“legge n. 481/95” € la legge 14 novembre 199584, 4



“livello di servizio” & la percentuale di chiamaten richiesta di parlare con un
operatore andate a buon fine;

“operatore” € una persona incaricata in grado spamndere alle richieste del
cliente finale che contatta il venditore relativaneea tutti gli aspetti principali
della vendita di energia elettrica e/o di gas red&yr

“posta elettronica certificata” € ogni sistema ds{a elettronica nel quale, con
le modalita previste dalla legge, € fornita al erite documentazione elettronica
attestante l'invio e la consegna di documenti imfatici da un gestore iscritto

all’elenco pubblico del CNIPA,;

“reclamo scritto” € ogni comunicazione scritta dagervenire al venditore,
anche per via telematica, con la quale il clientalé, o per suo conto un
rappresentante legale dello stesso o un’assocezénconsumatori o di
categoria, esprime lamentele circa la non coerdakaervizio ottenuto con uno
0 piu requisiti definiti da leggi o provvedimentnaninistrativi, dalla proposta
contrattuale a cui il cliente ha aderito, dal catitr di fornitura, ovvero circa
ogni altro aspetto relativo ai rapporti tra vencte cliente finale;

by

“richiesta scritta di informazioni” € ogni comuniane scritta, fatta pervenire
al venditore, anche per via telematica, con la ejuat qualsiasi soggetto
formula una richiesta di informazioni in meritosarvizio elettrico e/o gas non
collegabile ad un disservizio percepito, ivi congarda comunicazione del
cliente finale diretta all’'esercente la vendita rante, ai sensi della
deliberazione ARG/elt 191/09 ed avente ad oggetapplicazione del
corrispettivo ¢°F;

by

“RQDG” € la Regolazione della qualita dei servizdistribuzione e misura del
gas per il periodo di regolazione 2014-2019, apgi@wcon deliberazione 12
dicembre 2013, 574/2013/R/gas e s.m.i.;

“servizi on lin€ sono servizi erogati dai venditori tramite il pr@ sito
internet;

“Servizio Conciliazione”e l'organismo istituito dall’Autorita, come definit
dallart. 1 comma 1.1, lettera t), del Testo intggrin materia di procedure di
risoluzione extragiudiziale delle controversie trdenti o utenti finali e
operatori o gestori nei settori regolati dall’Autarper I'energia elettrica il gas e
il sistema idrico — Testo Integrato Conciliazioapprovato con deliberazione 5
maggio 2016, 209/2016/E/com e s.m.i.;

“servizio telefonico commerciale” e il servizio@ébnico che permette al cliente
finale di mettersi in contatto con il proprio vetwte per richieste di
informazioni, prestazioni o servizi commercialir®liro di reclami; per ogni
servizio telefonico commerciale possono essere desgonibili uno o piu
numeri telefonici; il servizio telefonico commengagud essere dotato di albero



fonico o IVR;

“sportello fisico” € un punto di contatto sul téorio reso disponibile dal
venditore, per richieste di informazioni, prestazio servizi commerciali e
inoltro di reclami;

“standard generale di qualita” € il livello di giialriferito al complesso delle
prestazioni;

hY

“standard specifico di qualita” e il livello di quta riferito alla singola
prestazione da garantire al cliente;

“tipologia di cliente finale” é la tipologia di @nte finale in base alle
caratteristiche della fornitura di energia elettracdi gas naturale; sono previste
le seguenti tipologie di cliente finale:

cliente finale di energia elettrica in bassa temsi(BT) domestico;
cliente finale di energia elettrica in bassa temsi(BT) non domestico;
cliente finale di energia elettrica in media tensidMT);

cliente finale di gas naturale in bassa pressiBRy);(

cliente finale di energia elettrica (BT domestiBd, non domestico o MT) e
di gas naturale (BP) con unico contratiadl fue);

cliente finale multisito;

by

“tipologia di fornitura” e la tipologia di condizio economiche e contrattuali
applicate al cliente finale; sono previste le segugologie di fornitura:

clienti finali in regimi di tutela, definiti come clienti finali di energia
elettrica cui sono applicate le condizioni dei sardi vendita di maggior
tutela ed i clienti finali di gas naturale cui sompplicate le condizioni di
vendita del servizio di tutela del gas naturalecdii rispettivamente, al
TIV e al TIVG;

clienti finali del mercato libero, definiti comedlienti finali diversi dai
clienti finali in regimi di tutela e dai clienti inegime di salvaguardia o
serviti dal fornitore di gas di ultima istanza d srvizio didefault

~

“TIQE” e il Testo integrato della regolazioneutput-baseddei servizi di
distribuzione e misura dell’energia elettrica dgveariodo di regolazione 2016-
2023, approvato con deliberazione 22 dicembre 264&/2015/R/com e s.m.i.;

BN

“TIQV” ¢ il presente Testo integrato della regatae della qualita dei servizi
di vendita di energia elettrica e di gas naturale;

~

“TIUC” é il Testo integrato delle disposizioni délutorita per I'energia
elettrica il gas e il sistema idrico in merito agiiblighi di separazione contabile
(unbundlingcontabile) per le imprese operanti nei settorf' el®trgia elettrica,



2.1

2.2

2.3

2.4

del gas e per i gestori del servizio idrico inteégra dei relativi obblighi di
comunicazione, approvato con deliberazione 24 ma2@id®, 137/2016/R/com,;

“TIV” e il Testo integrato delle disposizioni deflutorita per I'energia elettrica
il gas e il sistema idrico per I'erogazione deivsgrdi vendita dell’energia
elettrica di maggior tutela e di salvaguardia &rntl finali ai sensi del decreto
legge 18 giugno 2007, n. 73/07, approvato con dediione 19 luglio 2012,
301/2012/R/eel, e s.m.i,;

“TIVG” ¢ il Testo integrato per I'erogazione dedrsizi di vendita al dettaglio
di gas naturale e gas diversi dal gas naturaleluig#i a mezzo di reti urbane,
approvato con deliberazione 28 maggio 2009, ARG#4#39 e s.m.i.;

“valore medio semestrale” di un indicatore e ladraearitmetica dei 5 migliori
valori mensili dell'indicatore rilevati nel semestconsiderato, calcolato con
arrotondamento al primo decimale;

“vendita” e l'attivita di cui all'articolo 4, comm#.10, 4.11, 4.21 e 4.22 del
TIUC, con I'esclusione dei servizi di fornitura gias di ultima istanza di cui al
TIVG;

“venditore” e il soggetto che esercita I'attiviteveéndita.

Articolo 2
Ambito di applicazione

Sono tenuti al rispetto delle disposizioni contenoel presente TIQV tutti gli

esercenti la vendita relativamente ai clienti firthlenergia elettrica alimentati in
bassa e/o media tensione ed ai clienti finali di gaturale alimentati in bassa
pressione.

Ai fini dell’applicazione delle disposizioni del ggente TIQV, gli esercenti del
servizio di fornitura di energia elettrica non setigagli obblighi di separazione
societaria ai sensi della legge 3 agosto 2007,26. sl ritengono equiparati ai
venditori.

La Parte Ill del presente TIQV si applica ai salinreri telefonici dei venditori
destinati in tutto o in parte alle tipologie diesiti finali alimentati in bassa
tensione e/o in bassa pressione. Sono fatte salvéisposizioni di cui alla
deliberazione n. 272/07.

I venditori con meno di 10.000 clienti finali, cadesrati come somma dei clienti
finali di energia elettrica e di gas, e con almd&B6% di tali clienti serviti su
punti di prelievo/di riconsegna localizzati al mass in tre comuni limitrofi al 31
dicembre dell’anno precedente a quello di riferitbesono esclusi dagli obblighi
di cui alla Parte Ill purché siano dotati di un@ia sportelli aperti al pubblico in
uno o piu comuni per un humero minimo complessivare settimanali pari a 25.
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PARTE Il

RECLAMI, RICHIESTE DI INFORMAZIONI E RETTIFICHE DI
FATTURAZIONE

Titolo | - Indicatori di qualitd commerciale

Articolo 3
Indicatori di qualita commerciale della vendita

3.1 Al fine di definire i livelli specifici di qualittcommerciale relativi alla vendita di
energia elettrica 0 gas naturale, nel presente T$Qf4 riferimento ai seguenti
indicatori di qualita:

» tempo di risposta motivata a reclami scritti;
» tempo di rettifica di fatturazione;
» tempo di rettifica di doppia fatturazione.

3.2 Al fine di definire i livelli generali di qualitaammerciale relativi alla vendita di
energia elettrica 0 gas naturale, nel presente T$Qf4 riferimento ai seguenti
indicatori di qualita:

» tempo dirisposta a richieste scritte di informatzio

Articolo 4
Tempo di risposta motivata a reclami scritti

4.1 Il tempo di risposta motivata a reclami scrittli &mpo, misurato in giorni solari,
intercorrente tra la data di ricevimento da padeweknditore del reclamo scritto
del cliente finale e la data di invio al clientedle da parte del venditore della
risposta motivata scritta. Sono inclusi i tempi Pp&rentuale acquisizione da parte
del venditore di dati tecnici.

4.2 La risposta motivata scritta al reclamo scrittoiata al cliente finale da parte del
venditore deve essere conforme a quanto presdattsuccessivi Articoli 11 e 12.

Articolo 5
Tempo di rettifica di fatturazione

5.1 Il tempo di rettifica di fatturazione e il tempo,iguarato in giorni solari,
intercorrente tra la data di ricevimento da padkwenditore del reclamo scritto
inviato dal cliente finale che comporta la ret#fidi fatturazione relativa ad una
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5.2

6.1

6.2

7.1

fattura gia pagata, o per la quale e stata richilestateizzazione prevista ai sensi
del contratto di fornitura o dalla regolazione,aediata di accredito della somma
non dovuta, anche in misura diversa da quellaegthi Sono inclusi i tempi per
'eventuale acquisizione da parte del venditoreddti tecnici in esclusivo
possesso del distributore.

L’accredito della somma non dovuta potra esserdtatito dal venditore anche in
bolletta; in tal caso, ai sensi del comma 5.1 fatke la data di emissione della
bolletta. Nel caso in cui I'importo da accreditasea superiore all'importo
addebitato in bolletta, il credito dovra essereggato al cliente finale con rimessa
diretta.

Articolo 6
Tempo di rettifica di doppia fatturazione

Il tempo di rettifica di doppia fatturazione e dnbtpo, misurato in giorni solari,

intercorrente tra la data di ricevimento da pagkevenditore della richiesta scritta
di rettifica di fatturazione per consumi relativil ain punto di prelievo o di

riconsegna il cui contratto di dispacciamento ef/drdsporto non sono nella
disponibilita del venditore medesimo, e la dataatiredito al cliente finale delle
somme non dovute. Sono inclusi i tempi per I'evaldgwacquisizione da parte del
venditore di dati tecnici in esclusivo possessaditibutore.

L’accredito della somma non dovuta potra esserettafto dal venditore anche
nella bolletta di chiusura; in tal caso, ai serdi@mma 6.1 fara fede la data di
emissione della bolletta. Nel caso in cui 'impoda accreditare sia superiore
all'importo addebitato nella bolletta di chiusumanel caso in cui la bolletta di
chiusura sia gia stata emessa, il credito dovraresrogato al cliente finale con
rimessa diretta.

Articolo 7
Tempo di risposta a richieste scritte di informamio

Il tempo di risposta a richieste scritte di inforiwai € il tempo, misurato in
giorni solari, intercorrente tra la data di riceeinto da parte del venditore della
richiesta scritta di informazioni e la data di imval richiedente da parte del
venditore della risposta. Sono inclusi i tempi p&rentuale acquisizione da parte
del venditore di dati tecnici in esclusivo possedsiadistributore.
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Titolo Il — Reclami dei clienti finali e rettifiche di doppia fatturazione

Articolo 8
Procedura di presentazione dei reclami scritti

8.1 Il venditore riporta in ogni bolletta in manieraidente e pubblica sul proprio sito
internet almeno un recapito postale o fax e unaatitadelematica o indirizzo di
posta elettronica per l'inoltro in forma scritta diclami, nonché gli elementi
minimi di cui al successivo comma 8.3. Il venditéréenuto a far pervenire ad
uno di detti recapiti i reclami scritti che vengagitwoneamente inviati dal cliente
finale ad un recapito diverso entro 7 giorni soldai ricevimento. Ai fini del
rispetto dello standard specifico di cui all’Artlool5, il venditore computa il
tempo di risposta motivata al reclamo scritto dipadalla data di ricevimento del
reclamo scritto ad uno dei recapiti riportati ifleta.

8.2 Il venditore rende disponibile nel proprio sitoemtet, con accesso diretto dalla
home pagein modalita anche stampabile, e presso gli eairgportelli fisici, un
modulo per il reclamo scritto da parte del cli¢iiiale che deve contenere almeno
I seguenti campi obbligatori:

a) irecapiti di cui al comma 8.1 ai quali inviareglclamo;
b) i dati identificativi della fornitura e del clienfmale:
(i) ilnome ed il cognome;

(i) Ilindirizzo postale, se diverso dall'indirizzali fornitura, o di posta
elettronica per l'invio della risposta scritta;

(i) il servizio a cui si riferisce il reclamo (gttrico, gas, entrambi);

(iv) il codice cliente, ove il codice di cui al siEssivo punto vi non sia
disponibile;

(v) lindirizzo di fornitura,

(vi) il codice alfanumerico identificativo del pundi prelievo dell’energia

elettrica (POD) o di riconsegna del gas natural®@R}; ove disponibile
0, qualora non disponibile, il codice cliente;

C) una breve descrizione dei fatti contestati.

Il modulo riporta, inoltre, la classificazione pargomenti (1° livello) di cui alla
tabella 5, in modo che il cliente possa indicaaegbmento del proprio reclamo.

8.3 E fatta salva la possibilita per il cliente finaleinviare al venditore il reclamo
scritto senza utilizzare il modulo di cui al comnpgecedente, purché la
comunicazione contenga almeno i seguenti elemeanthmmnnecessari a consentire
I'identificazione del cliente finale che sporge legoo e l'invio della risposta
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8.4

8.5

8.6

9.1

motivata scritta:
a) il nome ed il cognome;
b) l'indirizzo di fornitura;

c) l'indirizzo postale, se diverso dall'indirizzo dbrnitura, o di posta elettronica
per l'invio della risposta scritta;

d) il servizio a cui si riferisce il reclamo scritteléttrico, gas, entrambi);

e) il codice alfanumerico identificativo del puntoptelievo dell’energia elettrica
(POD) o di riconsegna del gas naturale (PDR), aspatiibile o, qualora non
disponibile, il codice cliente;

f) una breve descrizione dei fatti contestati.

Qualora il cliente indichi nel proprio reclamo uecapito di posta elettronica, il
venditore utilizza in via prioritaria tale recapper I'invio della risposta motivata.

Il venditore adotta criteri prudenziali nella cléissizione di una comunicazione
scritta inviata da un cliente finale, classificantide comunicazione come
reclamo scritto in tutti i casi in cui non sia agkvstabilire se essa sia un reclamo
scritto ovvero una richiesta scritta di informaziolh predetto criterio viene
impiegato anche qualora la comunicazione scrittaaia da un cliente finale
contenga, in aggiunta ad una richiesta di informwazisull’applicazione del
corrispettivo 'R una lamentela relativa alla fornitura erogataladatesso
esercente la vendita. In tal caso, la rispostaedelicente la vendita contiene
anche le informazioni sull’applicazione del corggivo C"'°R ai sensi di quanto
previsto dall’articolo 2, della deliberazione 99120R/eel.

Ai fini della classificazione, non sono consideraticasi di sollecito o di
reiterazione di uno stesso reclamo o richiestatacdi informazioni, qualora
pervenuti entro i tempi massimi previsti per lapasta motivata definiti dal
presente TIQV.

Articolo 9
Reclami relativi alla fatturazione di importi anoina

Il reclamo per fatturazione di importi anomali telaalla fornitura di energia
elettrica € il reclamo che riguarda le bollettda domma delle bollette successive
ad un blocco di fatturazione o relative al medesimeoiodo di riferimento dei
consumi, qualora emesse con cadenza inferiorepeliedicita di fatturazione
prevista per il cliente dalla regolazione o daltcatto:

a) basate su dati di misura rilevati o stimati checi@to seguito ad altre
bollette basate su dati rilevati o stimati, il dmporto sia superiore al
centocinquanta per cento per i clienti domesti@) duecentocinquanta per
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cento per i clienti non domestici, dell’'addebitodimedelle bollette emesse
negli ultimi dodici mesi;

b) contenenti ricalcoli di cui all’articolo 6, comma36 della Bolletta 2.0, il cui
importo sia superiore al centocinquanta per ceata plienti domestici, o al
duecentocinquanta per cento per i clienti non dtisiedell’addebito medio
delle bollette emesse negli ultimi dodici mesi;

c) contenenti ricalcoli di importi precedentementeuiati a seguito di una
modifica delle componenti di prezzo applicate di alliarticolo 6.4 della
Bolletta 2.0 il cui importo sia superiore al centagianta per cento per i
clienti domestici, o al duecentocinquanta per cep& i clienti non
domestici, dell’addebito medio delle bollette eneesggli ultimi dodici
mesi;

d) emesse successivamente ad un blocco di fatturazion@ importo sia
superiore al centocinquanta per cento per i cliesdimestici, o al
duecentocinquanta per cento per i clienti non dtimedell’addebito medio
delle bollette emesse negli ultimi dodici mesi;

€) emesse per prime successivamente all’attivazioia €@nitura, qualora
basate su dati di misura che siano superiori gbcerquanta per cento per i
clienti domestici, o al duecentocinquanta per cep&r i clienti non
domestici rispetto all’autolettura comunicata ddlerde prima della
fatturazione o contestualmente al reclamo.

9.2 Il reclamo per fatturazione di importi anomali telaalla fornitura di gas é il
reclamo che riguarda le bollette, o la somma dmléette successive ad un blocco
di fatturazione o relative al medesimo periodoif@girimento dei consumi, qualora
emesse con cadenza inferiore alla periodicitattliff@zione prevista per il cliente
dalla regolazione o dal contratto:

a) basate su dati di misura rilevati o stimati il eoiporto sia superiore al
doppio dell’addebito piu elevato fatturato nelldidibe emesse negli ultimi
dodici mesi, salvo il caso in cui la differenza at&ribuibile esclusivamente
alla variazione stagionale dei consumi;

b) contenenti ricalcoli di cui all’articolo 6, comma36 della Bolletta 2.0 , il cui
importo sia superiore al doppio dell’addebito pievato fatturato nelle
bollette emesse negli ultimi dodici mesi, salvoato in cui la differenza sia
attribuibile esclusivamente alla variazione staglerdei consumi;

c) contenenti ricalcoli di importi precedentementeuiati a seguito di una
modifica delle componenti di prezzo applicate di alliarticolo 6.4 della
Bolletta 2.0 il cui importo sia superiore al dopgiell’addebito piu elevato
fatturato negli ultimi dodici mesi, salvo il casn tui la differenza sia
attribuibile esclusivamente alla variazione staglerdei consumi;

d) emesse successivamente ad un blocco di fatturazion@ importo sia
superiore al doppio dell’addebito piu elevato feadta nelle bollette emesse
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9.3

10.1

111

negli ultimi dodici mesi, salvo il caso in cui laffdrenza sia attribuibile
esclusivamente alla variazione stagionale dei aonsu

€) emesse per prime successivamente all’attivazioia €@nitura, qualora
basate su dati di misura che siano superiori gbcerguanta per cento per i
clienti domestici, o al duecentocinquanta per cep&r i clienti non
domestici rispetto all’autolettura comunicata ddlerde prima della
fatturazione o contestualmente al reclamo.

Il venditore rende disponibile nel proprio sito @met, con accesso diretto
dal’home pagein modalita anche stampabile, e presso gli sfhofisici un
modulo per il reclamo scritto per fatturazione diporti anomali, contenente
almeno i campi obbligatori di cui all’Articolo 8,ommma 8.2, e un campo per
I'indicazione, da parte del cliente, dell’autoletiwe della relativa data.

Articolo 10
Classificazione dei reclami scritti e delle richiescritte di informazioni

Il venditore classifica i reclami scritti e le rielste scritte di informazione secondo
le categorie di cui alla tabella 5. A tal fine inditore non e vincolato dalla
classificazione eventualmente indicata dal cliente.

Articolo 11
Contenuti minimi della risposta motivata ai reclasoritti

Il venditore e tenuto a formulare la risposta mattival reclamo scritto utilizzando
una terminologia di uso comune e conforme al Glossh cui alla Bolletta 2.0 e
ad indicare nella stessa i seguenti dati essenziali

a) il riferimento al reclamo scritto;

b) l'indicazione del riferimento organizzativo del \ktore per eventuali ulteriori
chiarimenti;

c) la valutazione documentata del venditore rispdttofandatezza o meno della
lamentela presentata nel reclamo, corredata dariménti normativi o
contrattuali pertinenti, applicabili ed applicati iagione della tipologia della
fornitura e del servizio interessato;

d) la descrizione ed i tempi delle eventuali azionirettive poste in essere dal
venditore;

e) le seguenti informazioni contrattuali:
i. il servizio (elettrico e/o gas);
ii. latipologia di fornitura;
iii. per i reclami di natura tariffaria, nel caso diedlie finale in regimi di
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tutela, la tipologia di tariffa 0 condizione economapplicata (domestico
residente, domestico non residente, non domesicg,corredata da tutti i
dati identificativi;
f) l'elenco della documentazione allegata, ivi inclysr i reclami inerenti alla
fatturazione, gli elementi di dettaglio ai senslil'ddicolo 12 della Bolletta
2.0;

g) per i reclami in cui il cliente evidenzia possibdrrori di fatturazione, la
risposta deve contenere la verifica documentatacdesumi attribuiti sulla
base sia dei dati di misura validati dal distribaicsia dei consumi storici del
cliente e/o dei corrispettivi applicati e delladoconformita al contratto e/o
alla regolazione, anche quando la bolletta contesisulta corretta;

h) in caso di risposta motivata fornita oltre lo stamt specifico di cui al
successivo Articolo 15, o qualora la risposta nadtivriguardi fattispecie per
cui é prevista, dalla regolazione o dal contrdtempgazione di un indennizzo
automatico e se ne sono verificate le condizioni:

i. le informazioni relative all'indennizzo automatispettante o le cause di
esclusione ai sensi del successivo Articolo 20;

ii.  I'importo base e il meccanismo dscalationprevisto dalla regolazione o
dal contratto;

iii. la data ultima entro cui l'indennizzo dovra esseregato in conformita
alla regolazione;

i) nel caso in cui non sia possibile estinguere ilamo, I'esercente la vendita
fornisce al cliente finale le informazioni per iere la controversia,
indicando quanto gia previsto in contratto ai sedei’articolo 11, comma
11.1, lettera j), del Codice di condotta commeecial

Articolo 12
Contenuti minimi della risposta motivata ai reclarglativi alla fatturazione di importi
anomali

12.1 La risposta motivata ai reclami di cui al precedeAtticolo 9 deve contenere,
oltre agli elementi di cui all’'Articolo 11, almenseguenti elementi:

a) la descrizione delle modalita di fatturazione aggiili in base alla
regolazione o al contratto concluso dal clientelusa la priorita di
utilizzo dei dati di misura, specificando se taliodgalita siano state
concretamente applicate nelle bollette oggettoediamo o illustrando le
diverse modalita adottate;

b) [l'origine (cliente/distributore/venditore) dei dali misura riportati nella
bolletta contestata;
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C)

d)

la natura (rilevati/stimati) dei dati di misuraeipati nelle bollette oggetto
di reclamo risultante dal flusso di comunicazione dati di misura
ricevuto dal distributore;

nel caso in cui il cliente comunichi nel reclamdaunolettura, diversa o
non coerente con le letture riportate nelle balegetto di reclamo, ivi
inclusa la lettura diswitching o qualora abbia fatto pervenire prima
dell’emissione delle medesime bollette con le mitélaindicate dal
venditore, un’autolettura, motivazione dell’everdéumancato utilizzo per
la rettifica, in conformita alla regolazione vigerd al contratto;

eventuali indennizzi automatici del distributoreeganti al cliente per
mancato rispetto del tempo di raccolta della miswglacaso di misuratore
accessibile o del tempo di messa a disposizioneveetlitore di dati
tecnici, nonché i tempi e le modalita per la lorogazione al cliente.

12.2 In aggiunta agli elementi di cui al precedente c@nb2.1, sono individuati i
seguenti:

a)

b)

d)

gualora la bolletta contenga un ricalcolo di cliadicolo 6, comma 6.2,
della Bolletta 2.0, l'ultima lettura rilevata premnte rispetto a quella
utilizzata per il ricalcolo e I'eventuale primatlata rilevata successiva gia
disponibile con le relative date di rilevazione;

gualora la bolletta contestata riporti dati di nngstilevati da un misuratore
sostituito e il cliente lamenti di non aver ricewuglcun tipo di
documentazione relativa alla sostituzione, la dcmntazione prevista
dall'articolo 92 del TIQE, per i misuratori eletti o dall’articolo 46
dellRQDG, per i misuratori gas o I'eventuale ulbee documentazione
cartacea o fotografica comunque disponibile pregsdistributore, o
I'indicazione che il distributore non & in grado drodurre alcuna
documentazione relativa alla sostituzione;

gualora la bolletta contestata riporti dati di nngstilevati da un misuratore
gas sostituito a seguito di sostituzione programaneail cliente lamenti di
non aver ricevuto alcuna comunicazione preventieativa alla

sostituzione, la documentazione attestante l'indaparte del distributore,
della comunicazione di cui all’articolo 12 deller&iive per la messa in
servizio di gruppi di misura del gas di cui alldilderazione 27 dicembre
2013, 631/2013/R/gas e s.m.i. o I'indicazione dhdistributore non € in
grado di produrla;

qualora il cliente lamenti che i dati di misuraewéti riportati nella bolletta
oggetto di reclamo non sono coerenti con le suidibi di consumo:

i. lindicazione dell’'ultima bolletta in cui € ripoti@a il dettaglio dei dati
di consumo degli ultimi 12 mesi, secondo quantwigte all’articolo
10, comma 10.1, lettera a), della Bolletta 2.0;
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ii. le modalita con cui puo eventualmente richiedera wuarifica del
misuratore, con la specificazione dei relativi gost

e) qualora il reclamo riguardi fattispecie di cui Aliticolo 9, comma 9.1,
lettera d), o di cui al comma 9.2, lettera d), uinrero di bollette non
emesse secondo la periodicita prevista dalla regola o dal contratto
stipulato, il periodo e le motivazioni del bloccdfatturazione;

f) qualora il reclamo riguardi la bolletta di chiusueail cliente indichi
un’autolettura non coerente con la letturaswitchingstimata riportata in
fattura, I'esito della richiesta di dati tecnicbitrata al distributore;

g) qualora il reclamo riguardi un ricalcolo per ricogione dei consumi, a
seguito di malfunzionamento del gruppo di misural eliente lamenti di
non averli ricevuti, copia del resoconto di veaficdel verbale di
sostituzione del misuratore e della documentaziaedativa alla
ricostruzione previsti dalla deliberazione 200/9%a#a RQDG.

12.3 Qualora l'importo anomalo derivi esclusivamente wha ricalcolo di importi

13.1

13.2

precedentemente fatturati a seguito di una moddielle componenti di prezzo
applicate di cui all’articolo 6, comma 6.4, dellalBtta 2.0, ai fini della risposta
motivata il venditore applica quanto previsto aftidolo 11.

Articolo 13
Reclami scritti multipli

In caso di un unico reclamo sottoscritto da piugstiy firmatari, il venditore
fornisce risposta motivata unica al primo firmatadi cui siano individuabili gli
elementi identificativi di cui all'articolo 8, coman8.3. Nei confronti del primo
firmatario trovano applicazione le disposizioniatele allo standard specifico di
cui all’Articolo 15 ed agli indennizzi automatici dui al Titolo IV della Parte Il
del presente TIQV. Nel caso in cui il reclamo s$orinultiplo sia stato inviato da
un’associazione di consumatori, il venditore foceisin’unica risposta motivata a
tale associazione. Nei confronti dell'associaziottevano applicazione le
disposizioni relative allo standard specifico di all’Articolo 15 e nei confronti
del primo firmatario, di cui siano individuabiliigtlementi identificativi di cui
all'articolo 8, comma 8.3, trovano applicazione desposizioni relative agli
indennizzi automatici di cui al Titolo IV della Rarl del presente TIQV.

In relazione a piu reclami che si riferiscono aldesimo disservizio, il venditore
adotta le seguenti modalita:

a) e tenuto a fornire una risposta scritta motivathviduale a ciascun reclamo
nei casi di disservizi che abbiano effetto sulltula dei consumi fatturati e
di disservizi commerciali, non attribuibili a caude forza maggiore o a
responsabilita di terzi con cui non ha in corso wspecifico rapporto
contrattuale per la fornitura di beni o servizionducibili alla fornitura
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b)

stessa; in tali casi trovano applicazione le digpasi relative allo standard
specifico di cui all’Articolo 15 ed agli indennizautomatici di cui al Titolo
IV della Parte 1l del presente TIQV;

ha facolta di dare risposta a mezzo stampa, nhoagbépportuno tramite
invio della medesima comunicazione ai sindaci dem@ni interessati,
qualora i reclami multipli si riferiscano a unoste disservizio attribuibile a
cause di forza maggiore o a responsabilita di tewni cui non ha in corso
uno specifico rapporto contrattuale per la forrtuwdi beni o servizi
riconducibili alla fornitura stessa, escluse le iege distributrici dei clienti
serviti, che abbia generato un numero di reclamggimae dello 0,5% dei
clienti serviti dal venditore medesimo, contegg@rad massimo i reclami
pervenuti nell'arco di 15 giorni solari consecutiin tal caso, la risposta a
mezzo stampa (almeno su un quotidiano a diffusiadeguata rispetto
all’'estensione del disservizio e sul proprio siternet) deve comunque
essere fornita entro il tempo massimo di 30 gisoiari dall’ultimo dei 15
giorni solari consecutivi e ai fini della registi@ze si considera un unico
reclamo; in tali casi non si applicano le dispasizidi cui al Titolo IV della
Parte Il del presente TIQV, ma qualora il venditopgi per una risposta
individuale, trovano applicazione le disposiziorglative allo standard
specifico di cui all’Articolo 15; qualora il disserio avente le caratteristiche
di cui sopra sia riconducibile all’attivita di digiuzione, il venditore segnala
al distributore la necessita di fornire la rispostamezzo stampa e il
distributore e tenuto a provvedere, facendo pubt#ica proprie spese, un
comunicato su almeno un quotidiano a diffusione gad&a rispetto
all'estensione del disservizio e sul proprio siibernet, nonché a darne
comunicazione diretta agli altri venditori interass dal medesimo
disservizio.

Articolo 14
Trattamento delle richieste di rettifica di dopgatturazione

14.1 1l venditore che riceve una richiesta scritta dtifiea per doppia fatturazione da
parte di un cliente finale il cui punto/punti diglievo/riconsegna, per il periodo al
guale si riferiscono i consumi fatturati, non rtauinserito in un suo contratto di
dispacciamento e/o di trasporto, € tenuto a ciaas# la richiesta come richiesta
scritta di rettifica di doppia fatturazione e adedtfiare la rettifica in conformita
allo standard specifico di cui al successivo Atbcd5, comma 15.1, con le
modalita di accredito previste all'Articolo 6.

14.2

Il venditore che riceve erroneamente una richisstéta di rettifica per doppia

fatturazione da parte di un cliente finale il cunpo/punti di prelievo/riconsegna,

per il periodo al quale si riferiscono i consumitdiaati, risulta inserito in un suo
contratto di dispacciamento e/o di trasporto, eutiera classificare la richiesta

20



come richiesta scritta di informazioni e a provwedall'invio della risposta
motivata al cliente finale.

Titolo 11l — Standard specifici e generali di qualta commerciale della
vendita

Articolo 15
Standard specifici e generali di qualita commereidklla vendita

15.1 Gli standard specifici di qualita commerciale deléandita di energia elettrica o di
gas naturale di cui all’Articolo 3, comma 3.1, satediniti in tabella 1.

Tabella 1 — Standard specifici di qualita commercike della vendita di energia
elettrica o di gas naturale

Indicatore

Standard specifico
2017-2018

Standard specifico
dal 2019

Tempo massimo di risposta motiva

ai reclami scritti

)y L .
E?O giorni solari

30 giorni solari

60 giorni solari

90 giorni solari per
le fatture con
periodicita
guadrimestrale

Tempo massimo di rettifica di

fatturazione 90 giorni solari

Tempo massimo di rettifica di

doppia fatturazione 20 gioni solari

20 giorni solari

15.2 Gli standard generali di qualita commerciale de#adita di energia elettrica o di
gas naturale di cui all’articolo 3 comma 3.2, sdediniti in tabella 2.

Tabella 2 - Standard generali di qualita commercia della vendita di energia
elettrica o di gas naturale

Indicatore Standard generale

D

Percentuale minima di risposte a richieste saoditt
informazioni inviate entro il tempo massimo di 30 95%
giorni solari
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15.3 Ai fini del rispetto degli standard generali defimn tabella 2, i livelli effettiviLE
sono calcolati per venditore, separatamente per tggologia di fornitura, con
approssimazione al primo decimale, mediante laegguormula:

LE =[(Ns) / (Ns+ Nrg)] x 100
dove:
- NSé il numero di richieste scritte di informazioner pe quali il venditore ha
inviato la risposta scritta entro il tempo massuhedinito dal presente TIQV;

- NFS e il numero di richieste scritte di informaziorérde quali il venditore non

ha rispettato il tempo massimo definito dal presemtQV per le cause
indicate all’Articolo 18, comma 18.1, lettera c).

15.4 La grave violazione dello standard generale diiguaommerciale della vendita
per uno stesso indicatore per due semestri congequto costituire presupposto
per I'apertura di un procedimento sanzionatorisensi dell’Articolo 2, comma
20, lettera c), della legge n. 481/95.

15.5 Nei casi di reclami scritti presentati da clientiltisito, qualora le problematiche
evidenziate dal reclamo scritto riguardino piu @itfornitura, il venditore fornisce
risposta motivata unica; in tali casi non si applic standard specifico relativo al
tempo di risposta motivata al reclamo.

Articolo 16
Modalita di comunicazione tra venditori e distribute obblighi di tempestivita

16.1 Nel caso in cui il venditore, ai fini della rispashotivata al reclamo scritto o alla
richiesta scritta di informazioni del cliente firaldebba necessariamente acquisire
dati tecnici dal distributore, e tenuto a:

a) inviare al distributore la richiesta dei dati tetrron le modalita previste dalla
regolazione vigente in materia di standard di cogagrione e corredata di tutti
i dati obbligatori previsti dalla medesima regotams;

b) richiedere i dati tecnici al distributore in temptle ai fini del rispetto delle
tempistiche di risposta al cliente finale.

16.2 Limitatamente all’'obbligo di risposta motivata attamo scritto, nel caso in cui il
venditore abbia ottemperato a quanto previsto laliere a) e b) del comma
precedente e non abbia ricevuto la risposta deilalisore entro il tempo massimo
definito dall’Autorita in materia di qualita delrszio di distribuzione:

a) qualora fornisca al cliente finale risposta motivatomunque entro lo
standard specifico di cui all’Articolo 15, comma.15trattiene l'indennizzo
versato dal distributore;
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16.3

17.1

17.2

18.1

b) qualora fornisca la risposta motivata al clienteale oltre lo standard
specifico di cui all’Articolo 15, comma 15.1, verahcliente I'indennizzo di
cui all’Articolo 19.

La richiesta di dati tecnici non puo riguardarei dah nella disponibilita del
venditore ai sensi della regolazione o presenbiaimche dati messe a disposizione
del distributore, salvo il caso in cui, in baseratlamo o alla richiesta di
informazioni del cliente, sia necessaria una \@ifidi correttezza e/o
completezza. In questo caso il venditore indicaligs@no i dati gia in suo
possesso e quali sono gli elementi di criticitdesalti dal cliente, che rendono
insufficienti tali dati ai fini della risposta metta.

Articolo 17
Standard specifici ulteriori

E facolta del venditore definire per i clienti findel mercato libero standard
specifici ulteriori rispetto a quelli definiti dglresente TIQV. In caso di mancato
rispetto di tali standard per una causa di cuAdiicolo 18, comma 18.1, lettera
c), il venditore é tenuto a corrispondere un indzrm automatico definito dal

venditore medesimo.

Gli standard specifici di cui al precedente commeaotho essere comunicati per
iscritto al cliente finale prima della conclusiotiel contratto di fornitura, insieme
al valore dell'indennizzo automatico associato,cgfmando che detti standard
sono ulteriori rispetto a quelli fissati dall’Autt&r e non esonerano il venditore
dall'obbligo di rispettare gli standard definitiltiautorita.

Titolo IV — Indennizzi automatici

Articolo 18
Cause di mancato rispetto degli standard speadfigenerali di qualita

Le cause di mancato rispetto degli standard spedfigenerali di qualitd sono
classificate come di seguito:

a) cause di forza maggiore, intese come atti di aidtqrubblica, eventi naturali
eccezionali per i quali sia stato dichiarato lotcstdi calamita dall’autorita
competente, scioperi indetti senza il preavvisovigte dalla legge, mancato
ottenimento di atti autorizzativi;

b) cause imputabili al cliente finale o a terzi, owedanni o impedimenti
provocati da terzi;

c) cause imputabili al venditore, intese come tuttaliee cause non indicate alle
precedenti lettere a) e b).
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18.2 Nel caso in cui le cause di mancato rispetto detgindard specifici e generali di
qualita rientrino nelle classi di cui al precedemtmnma, lettere a) e b), il
venditore documenta la causa del mancato rispetto.

18.3 Fermo restando quanto previsto all’Articolo 16, coan16.2, il venditore, nel
caso in cui il mancato rispetto degli standard gjgeée generali di qualita sia
dovuto alla tardiva risposta del distributore aliehiesta di dati tecnici, puo
imputare la causa di mancato rispetto al distritguto

Articolo 19
Casi di indennizzo automatico

19.1 In caso di mancato rispetto degli standard spedlfiqualita definiti dall’Articolo
15, comma 15.1, il venditore corrisponde al cliefitele, in occasione della
prima fatturazione utile, un indennizzo automabese pari a 25 Euro.

19.2 L’'indennizzo automatico base di cui al precedept@ma e crescente in relazione
al ritardo nell’esecuzione della prestazione conagcato di seguito:

a) se l'esecuzione della prestazione avviene oltrgdadard, ma entro un tempo
doppio dello standard, € corrisposto I'indennizatoenatico base;

b) se I'esecuzione della prestazione avviene oltreempo doppio dello standard,
ma entro un tempo triplo dello standard, €& corgspoil doppio
dell'indennizzo automatico base;

c) se lI'esecuzione della prestazione avviene oltréeorpo triplo dello standard,
e corrisposto il triplo dell'indennizzo automatibase.

Articolo 20
Casi di esclusione del diritto all'indennizzo autmimo

20.1 Il venditore non e tenuto a corrispondere l'indeani automatico qualora il
mancato rispetto degli standard specifici di gaafinclusi quelli ulteriori di cui
all'Articolo 17) sia riconducibile ad una delle cudi cui all’Articolo 18, comma
18.1, lettere a) e b).

20.2 Il venditore non e tenuto a corrispondere I'indeaniautomatico:

a) relativamente a reclami scritti aventi per oggé¢tanterruzioni prolungate o
estese ai sensi dell’Articolo 53, comma 53.6 d€)H]

b) nel caso in cui al cliente finale sia gia statorisposto un indennizzo per
mancato rispetto del medesimo livello specificomedesimo anno solare;

c) in caso di reclami per i quali non é possibile ifferare il cliente finale perché
non contengono le informazioni minime di cui alltiolo 8, comma 8.3.
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21.1

21.2

21.3

Articolo 21
Modalita di corresponsione al richiedente dell'imdgzzo automatico

Il venditore e tenuto ad accreditare al clientealnl'indennizzo automatico

attraverso detrazione dall'importo addebitato neltama fatturazione utile. Nel

caso in cui I'nmporto della prima fatturazione abiata al cliente finale sia

inferiore all’entita dell’indennizzo automatico, flatturazione deve evidenziare un
credito a favore del cliente finale, che deve essdgtratto dalle successive
fatturazioni fino ad esaurimento del credito refatall’'indennizzo dovuto, ovvero

corrisposto mediante rimessa diretta.

L’indennizzo automatico, ove dovuto, deve comunagssere corrisposto al
cliente finale entro 6 mesi dalla data di riceviteeda parte del venditore del
reclamo scritto o della richiesta di rettifica dipgpia fatturazione, ad eccezione dei
clienti con periodicita di fatturazione quadrimest; per cui il termine e fissato in
8 mesi.

Nel documento di fatturazione la causale dellaad@ne deve essere indicata
come “Indennizzo automatico per mancato rispetididelli specifici di qualita
definiti dall’Autorita per lI'energia elettrica il ag e il sistema idrico”. Nel
medesimo documento deve essere altresi indicato “che corresponsione
dell'indennizzo automatico non esclude la posdsilper il richiedente di
richiedere nelle opportune sedi il risarcimentol'deéntuale danno ulteriore
subito”.
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PARTE Il
QUALITA’ DEI SERVIZI TELEFONICI

Titolo | — Obblighi generali di servizio

Articolo 22
Obblighi dei servizi telefonici commerciali privi @lbero fonico

22.1 Il venditore ha I'obbligo di:

a) disporre di un servizio telefonico commercialen cuno o piu numeri
telefonici;

b) garantire un orario di apertura del servizicefimhico commerciale con
presenza di operatori per un numero minimo settaieadi 35 ore;

c) pubblicare nel proprio sito internet e riportag documenti di fatturazione i
numeri telefonici del servizio telefonico commeteiaon l'indicazione del
tipo di chiamate alle quali sono dedicati nonchkéeno nel sito internet,
dell’orario di apertura del servizio di cui allaepedente lettera b);

d) dotarsi dicall centere rispettare gli standard generali di qualita skivizi
telefonici di cui al successivo Articolo 28.

Articolo 23
Obblighi dei servizi telefonici commerciali dotdtialbero fonico

23.1 1l venditore, nel caso in cui decida volontarianeedt dotare il proprio servizio
telefonico commerciale di albero fonico, in aggaina quanto previsto
dall’Articolo 22, comma 22.1:

a) mette a disposizione dei clienti finali uno o piunmeri verdi totalmente
gratuiti almeno per telefonate da rete fissa;

b) inserisce almeno al secondo livello dell'alberoidéonun’opzione esplicita di
richiesta di parlare con un operatore, oppure, lierraativa, prevede che a
gualunque opzione di secondo livello corrispondatrdsferimento della
chiamata verso un operatore, o direttamente osn daoperazioni su servizi
automatici dispositivi non andate a buon fine;

c) prevede l'indirizzamento verso un operatore in adiserrore nella digitazione
0 nel messaggio vocale o in caso di mancata rigpost

23.2 Ai fini dell'adempimento di quanto previsto al peelente comma 23.1, lettere b)
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24.1

24.2

24.3

25.1

25.2

e c), nel conteggio dei livelli dell'albero fonicmn si tiene conto dell’eventuale
livello per la scelta:

a) della lingua per le imprese operanti in provincdengquali le stesse hanno
I'obbligo di garantire ai clienti finali di potergsprimere nella propria lingua
madre;

b) traidiversi servizi (ad esempio elettricita, gasqua, altri servizi).

Titolo 1l — Indicatori e standard di qualita dei call center

Articolo 24
Indicatori di qualita dei call center

Ai fini della definizione degli standard generaiigiialita deicall centervengono
definiti i seguenti indicatori:

a) accessibilita al servizio (AS);
b) tempo medio di attesa (TMA);
C) livello del servizio (LS).

Nel caso in cui il venditore svolga piu servizi ennrisulti possibile stabilire a
quale servizio si rivolge la chiamata telefonicapna@orrono al computo degli
indicatori di cui al comma precedente, lettere b),dutte le chiamate telefoniche
dei clienti finali che hanno richiesto di parlarencun operatore o che sono stati
reindirizzati da parte di servizi automatici adaperatore, indipendentemente dal
servizio.

Per le aziende che dispongono di piu numeri telefqer il servizio telefonico
commerciale, i livelli effettivi per ciascuno deghdicatori di cui al comma 24.1
devono essere calcolati in maniera aggregata derimmento a tutti i numeri
telefonici destinati in tutto o in parte alle tipgie di clienti finali alimentati in
bassa tensione e/o in bassa pressione.

Articolo 25
Accessibilita al servizio

L’indicatore accessibilita al servizio (AS) e patirapporto, nel mese considerato,
tra il numero di unita di tempo in cui almeno uralal linee e libera e il numero
complessivo di unita di tempo di apertura aelll center con presenza di
operatori, moltiplicato per 100, dove l'unita dintpo € scelta liberamente dal

venditore; l'indicatore AS e calcolato con arrotanmento alla prima cifra
decimale.

Per la rilevazione dell'indicatore AS non sono eggiate le linee telefoniche
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26.1

26.2

27.1

28.1

assegnate a servizi di autolettura, se tali sesono resi con numeri telefonici
separati da quelli utilizzati per le conversazicom operatore.

Articolo 26
Tempo medio di attesa

Il tempo di attesa telefonica &, con riferimentcuad chiamata telefonica da parte
di un cliente finale, il tempo, espresso in secpimdercorrente tra l'inizio della
risposta, anche se effettuata attraverso l'ausilian risponditore automatico, e
I'inizio della conversazione con l'operatore o dinclusione della chiamata in
caso di rinuncia prima dell'inizio della conversaze con I'operatore.

L'indicatore tempo medio di attesa (TMA) & pariaathedia aritmetica, nel mese
considerato, dei tempi di attesa telefonica ddllaroate dei clienti finali che:

a) hanno parlato con un operatore 0 a seguito di ommarichiesta o a seguito di
reindirizzo da parte dei sistemi automatici ad paratore;

b) pur avendo richiesto di parlare con un operatomyosterminate prima
dell'inizio della conversazione con l'operatoresste.

Articolo 27
Livello di servizio

L'indicatore livello di servizio (LS) € pari al raprto, nel mese considerato, tra il
numero di chiamate telefoniche dei clienti findlechanno effettivamente parlato
con un operatore e il numero di chiamate dei dli@mali che hanno richiesto di

parlare con operatore o che sono state reindigzdat sistemi automatici ad un
operatore, moltiplicato per 100; l'indicatore LScalcolato con arrotondamento
alla prima cifra decimale.

Articolo 28
Standard generali di qualita dei call center

Gli standard generali di qualita d=all centerper ciascuno degli indicatori di cui
all’Articolo 24, comma 24.1, sono definiti dalleb&lla 3.

Tabella 3 — Standard generali di qualita dei call enter

Indicatore Standard generale Standard generale
Dal 1° gennaio 2015 Dal 1° gennaio 2017
Accessibilita al servizio AS 95 % AS>95 %
Tempo medio di attesa TMA 200 secondi TMAS 180 secondi

28



Livello di servizio LS> 80 % LS>85 %

28.2 La rilevazione degli indicatori e effettuata a lleedi venditore e a cadenza
mensile; lo standard generale si intende rispettetosemestre considerato se i
valori mensili rilevati risultano uguali o migliordello standard generale in
almeno 5 mesi su 6.

28.3 Il mancato rispetto dello standard generale persiasso indicatore (AS, TMA,
LS) per due semestri consecutivi, o la violazioreglid obblighi generali di

servizio di cui al Titolo | della Parte Il del mente TIQV,possono costituire
presupposto per I'apertura di un procedimento sewaorio ai sensi dell’Articolo

2, comma 20, lettera c), della legge n. 481/95.

Titolo Il — Obblighi di registrazione e di comunicazione deicall center

Articolo 29
Obblighi di registrazione

29.1 Il venditore ha I'obbligo di registrare, per ogrii@mata telefonica pervenuta al
call center i seguenti dati necessari a rendere verificapilindicatori TMA e

LS:
a) data e istante di inizio della chiamata;

b) listante di inizio della conversazione con l'oper& o, se precedente, della
fine della chiamata,

c) l'eventuale richiesta di parlare con un operatore;

d) l'esito della chiamata (richiesta di parlare conaperatore andata a buon fine
0 meno).

29.2 Il venditore registra inoltre le informazioni e atdlnecessari a rendere verificabili
il livello effettivo dell'indicatore AS.

Articolo 30
Obblighi di comunicazione

30.1 Entro il 28 febbraio ed il 30 settembre di ciasamo, il venditore comunica
all’Autorita con riferimento a ciascuno dei mesi demestre precedente:

a) il numero di chiamate telefoniche che hanno ridbiedi parlare con un
operatore, e il numero di quelle alle quali é sthtia risposta;
b) il livello di accessibilita al servizio (AS);

c) il tempo medio di attesa (TMA);
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30.2

30.3

30.4

31.1

31.2

d) illivello di servizio (LS).

L’Autorita utilizza le informazioni ed i dati comigati per la pubblicazione
comparativa ai fini della predisposizione del Rappoannuale di cui al
successivo Articolo 33.

Gli obblighi di comunicazione di cui al precedectamma 30.1 si riferiscono ai
soli venditori con piu di 50.000 clienti finali alentati in bassa tensione e/o in
bassa pressione.

Nel caso di superamento della soglia dimensiomaleata al precedente comma
30.3 i corrispondenti obblighi di attuazione deoow:

a) dal 1° gennaio dellanno successivo a quello initwenditore supera la
predetta soglia, per superamento avvenuto primal@iduglio dell’anno
precedente;

b) dal 1° luglio dellanno successivo a quello in duivenditore supera la
predetta soglia, per superamento avvenuto a far akt1° luglio dell’anno
precedente.

Titolo IV — Indagine di soddisfazione relativa aicall center

Articolo 31
Indagine di soddisfazione dei clienti che si rivanig ai call center

L’Autorita effettua a cadenza semestrale una intagi soddisfazione dei clienti
che si rivolgono atall centerdei venditori.

L'indagine e effettuata attraverso la metodologé& dall-back, intervistando i
clienti che hanno parlato effettivamente con unratoee delcall center A tal
fine ogni venditore di cui all’Articolo 30, comma0.3, fornisce, secondo
istruzioni operative definite con determinaziond Berettore della Direzione
Consumatori, Conciliazioni e Arbitrati dellAutoéit e con modalita tali da
garantire adeguate misure di sicurezza, adeguapaasentativita del campione di
interviste, gli elenchi dei clienti finali che hamparlato con un operatore chll
center necessari per l'effettuazione dell'indagine, coatedlelle informazioni
necessarie allo svolgimento dell'indagine definitelle istruzioni operative. E
esonerato dall'indagine il venditore i cuwiall center abbiano ricevuto, nel
semestre precedente, un numero medio di chiamddéoriehe inferiore a
400/giorno calcolato con riferimento al numero derni di apertura dectall
center ai fini dell'esonero il venditore, entro il meseiccessivo al semestre
interessato, e tenuto a comunicare all’Autorita:

a) il numero medio giornaliero delle chiamate ricevaitg@ropricall centernel
semestre precedente
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31.3

31.4

32.1

32.2

32.3

b) I avvalimento dell'esonero dall’indagine.

In esito allindagine di soddisfazione dei clieqter ogni venditore € determinato
un valore stimato dell'indice complessivo di sofzsone dei clienti ICS,
variabile tra 0 e 100 e comprensivo delle valutazdei diversi fattori di qualita
considerati dall'indagine, determinato come valongnimo di un intervallo
unilatero di confidenza al 95% di probabilita.

| venditori di cui all’Articolo 30, comma 30.3, pg@no, con modalita definite con
determinazione del Direttore della Direzione Conatami, Conciliazioni e
Arbitrati dell’Autoritd, compartecipare alla reaiazione dell'indagine di
soddisfazione dei clienti aumentando, a propriesspd numero di interviste
effettuate rispetto al minimo assicurato dall’Aut@r In tal caso, l'intervallo di
confidenza di cui al comma precedente e valutatcampione complessivo di
interviste effettuate, pari alla somma del minimo idterviste assicurato
dall’Autorita piu il numero di interviste effettumt spese del venditore.

Titolo V — Monitoraggio della qualita dei call center

Articolo 32
Informazioni ulteriori sui servizi di call center

Ai fini del Rapporto di cui al successivo ArticoB3 i venditori comunicano, con
la medesima tempistica di cui all’Articolo 30, comrB0.1, anche le informazioni
relative a:

a) la facilita di navigazione dei servizi automaticioé il rispetto di quanto
previsto dall’Articolo 23, comma 23.1, lettera lgpn riferimento al primo
livello dell'albero fonico;

b) la disponibilita di servizi per la gestione dellede di chiamate in attesa del
colloquio con I'operatore nei momenti di intensaffico;

c) informazioni facoltative sulla disponibilitd di unm piu modalita di contatto
ulteriori rispetto al call center che consentanockénte finale di ottenere
informazioni o gestire pratiche

Per servizi di cui al comma 32.1, lettera b), Idimazioni da comunicare da

parte dei venditori riguardano la disponibilita deguenti servizi:

a) possibilita del cliente di essere richiamato irraaffascia oraria stabilita dal
venditore;

b) possibilita del cliente di essere richiamato irraaltascia oraria a scelta del
cliente stesso;

c) segnalazione del numero di chiamate che precedorenda e/o del tempo
stimato di attesa.

Per informazioni facoltative di cui al comma 32lditera c), si intendono dati
riferiti:
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a) ai canali disponibili;
b) ai servizi offerti, per ciascun canale;
c) se disponibile, a una stima degli accessi, pecarasanale.

32.4 Il venditore che dichiara i servizi di cui ai compriecedenti € tenuto a registrare
le informazioni e i dati necessari a rendere vealfili le caratteristiche e i servizi
per le quali fornisce le informazioni.

Articolo 33
Rapporto annuale sulla qualita dei servizi teletni

33.1 Sulla base dei dati comunicati all’Autorita semaistiente da ogni venditore, ai
sensi degli Articoli 30 e 32, e attraverso I'aceitme dei risultati delle indagini
di soddisfazione dei clienti di cui all'Articolo 3Viene pubblicato entro il 31
maggio di ogni anno un rapporto finalizzato allaifiea dello stato della qualita
dei servizi telefonici.

33.2 Il Rapporto di cui al comma 33.1 contiene:

a) informazioni individuali sul rispetto degli obblighi servizio e degli standard
minimi comunicati da ciascun venditore con piu d.0®0 clienti finali
alimentati in bassa tensione e/o in bassa pressione

b) informazioni in forma aggregata sulla disponibilidei servizi di cui
all’Articolo 32 comunicati dai medesimi soggetti @i alla precedente lettera
a) e sugli esiti delle indagini dustomer satisfaction

33.3 Le modalita di trasmissione delle informazioni fil@tive di cui al comma 32.3, e
le modalita di trattazione delle informazioni dii @ll’Articolo 33, comma 33.2
lettera b) sono definite con determina del Direttdella Direzione Consumatori,
Conciliazioni e Arbitrati dell’Autorita.
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PARTE IV

REGISTRAZIONE E COMUNICAZIONE DEI DATI

Titolo | — Obblighi di registrazione

Articolo 34
Registrazione di informazioni e di dati di qualt@mmerciale

34.1 Fatto salvo quanto previsto dall’Articolo 29, il nditore deve predisporre un
registro, costituito da appropriati strumenti, anahformatici, al fine di registrare
informazioni e dati concernenti i reclami scril#i richieste scritte di informazioni,
le rettifiche di fatturazione e di doppia fattui@ze.

34.2 Per ogni reclamo scritto e richiesta scritta doinfazioni il venditore registra:

a)

b)
c)
d)
€)
f)

9)
h)

)
)
K)
)

m)

il codice di rintracciabilita con cui identifica gingolo reclamo o la singola
richiesta;

la tipologia di cliente finale;

la tipologia di fornitura;

i dati identificativi del cliente finale o del ricddente;

la data di ricevimento;

la eventuale data di invio della richiesta di detinici;

la eventuale data di ricevimento di dati tecnici;

la data di invio della risposta motivata;

la causa dell’eventuale mancato rispetto dellodsteth specifico o generale
di qualita;

il motivo e la data dell’eventuale venir meno dabbligo di dar seguito alla
richiesta o al reclamo;

I'ammontare dell’eventuale indennizzo corrisposto;

il codice alfanumerico identificativo del punto mhelievo/riconsegna (POD
IPDR);

la classificazione in conformita alla tabella 5.

34.3 Per ogni rettifica di fatturazione il venditore, aggiunta a quanto previsto dal
precedente comma, registra:

a) la data di accredito della somma non dovuta;
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b) se la rettifica ricade nei casi di doppia fattuoa® di cui al precedente
Articolo 14, comma 14.1.

34.4 1l venditore, nel caso in cui debba inviare almlsttore la richiesta di prestazione
o la conferma della richiesta di verifica presemtl cliente finale, registra:

a) il codice di rintracciabilita con cui il venditor@entifica la richiesta di
prestazione del cliente finale o la conferma dgetthiesta delle verifiche del

cliente finale;

b) la data di ricevimento da parte del cliente findd#la richiesta di prestazione o
della conferma della richiesta delle verifiche;

c) la data di invio allimpresa distributrice dellahiesta di prestazione o della
conferma della richiesta delle verifiche del cleefinale;

d) il codice alfanumerico identificativo del punto drelievo/riconsegna
(POD/PDR).

Articolo 35
Verificabilita delle informazioni e dei dati regiati

35.1 Al fine di consentire I'effettuazione dei controfier accertare la veridicita delle
informazioni e dei dati comunicati di cui al sucgige Articolo 36 e assicurare |l
rispetto delle disposizioni di cui al presente TIQI\Wenditore deve:

a) mantenere il registro di cui al precedente articalggiornato con le
informazioni e i dati richiesti;

b) assicurare la verificabilita delle informazioni ei dlati registrati mediante un
adeguato sistema, anche informatico, di archivimroerciale e per mezzo di
ogni altra documentazione ritenuta necessaria,

c) conservare in modo ordinato ed accessibile tutthbtaimentazione necessaria
per assicurare la verificabilita delle informazianidei dati registrati, per un
periodo non inferiore a tre anni solari successiguello della registrazione.

Titolo Il — Obblighi di comunicazione

Articolo 36
Comunicazione all’Autorita e pubblicazione delléoimazioni e dei dati forniti

36.1 Fatto salvo quanto previsto dall’Articolo 30, entt@8 febbraio di ogni anno il
venditore € tenuto a comunicare all’Autorita, péscuna tipologia di cliente
finale e per ciascuna tipologia di fornitura, ilmero totale di clienti finali al
termine dell’anno precedente, nonché le informazéondati di cui ai successivi
commi relativi all’anno precedente.
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36.2 In relazione alle richieste di informazione, aila®ai scritti ricevuti nell’anno
precedente a quello di comunicazione all’Autorille rettifiche di fatturazione o
di doppia fatturazione, il venditore e tenuto a ooinare per ogni mese dell’anno
il numero di:

a)

b)

e)

reclami o richieste di informazioni ai quali nora Ssstata inviata risposta
motivata nell’anno di riferimento, classificati @onformita alla tabella 5;

reclami o richieste di informazioni ai quali siatst inviata risposta motivata
nell’anno di riferimento e per i quali sia statspettato il livello specifico o
generale di qualita, classificati in conformitéaaihbella 5;

reclami o richieste di informazioni ai quali siatst inviata risposta motivata
nell’anno di riferimento e per i quali non sia statispettato il livello
specifico o generale di qualita, classificati innfmmita alla _tabella 5,
suddividendo in base alle cause di mancato rispetto

rettifiche di fatturazione e di doppia fatturaziqrex cui sia stato rispettato il
livello specifico di qualita;

rettifiche di fatturazione e di doppia fatturazioper cui non sia stato
rispettato il livello specifico di qualita, suddiando in base alle cause di
mancato rispetto.

Il venditore € tenuto altresi a comunicare:

a)

b)

il tempo effettivo medio di risposta o di rettificaalcolato sulla base dei
tempi effettivi di risposta o di rettifica sia deasi per i quali sia stato
rispettato il livello specifico o generale sia dasi per i quali tale livello non
sia stato rispettato per le cause di cui all’Aiacc®8, comma 18.1, lettera c).

il numero dei reclami e delle richieste di infornmam ricevute nell’anno
precedente a quello di riferimento ai quali non siata inviata risposta
motivata, nonché il numero delle rettifiche di @m#izione o doppia
fatturazione accertate, ma non eseguite alla datandunicazione.

36.3 In relazione alla corresponsione di indennizzi madtci, limitatamente agli
indennizzi corrisposti nelllanno precedente a quelti comunicazione
all’Autorita, il venditore & tenuto a comunicare pgni tipologia di cliente finale
e per ogni livello specifico di qualita:

a)
b)

il numero totale degli indennizzi corrisposti;
I'ammontare complessivo degli indennizzi corrispost

36.4 L’'Autorita utilizza le informazioni ed i dati comicati di cui ai commi
precedenti per la pubblicazione comparativa ai @iella predisposizione del
Rapporto annuale di cui al successivo Articolo 39.

36.5 L’Autorita puo utilizzare le informazioni ed i dadi cui ai commi precedenti per
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I'effettuazione di controlli, anche a campione, pecertare la veridicita di tal
informazioni e dati e assicurare il rispetto delilgposizioni.

Articolo 37
Informazioni su standard di qualita e indennizzi

37.1 Entro il 30 giugno di ogni anno, il venditore e wéma pubblicare sul proprio sito
internet le informazioni relative agli standard &fiei e generali di qualita di sua
competenza, nonché degli indennizzi automatici iptevn caso di mancato
rispetto, per ciascuna categoria di clientela, gratlo di rispetto di tali standard,
con riferimento all’anno precedente a quello domiazione.

Articolo 38
Indagine di soddisfazione sulla qualita delle risfmai reclami

38.1 L'Autorita effettua annualmente una indagine di disthzione dei clienti che
hanno ricevuto una risposta ad un reclamo presemidtun operatore che nel
corso dell'anno precedente abbia dichiarato piO@Dclienti.

38.2 L'indagine é effettuata attraverso la metodologa dall-back, intervistando i
clienti che dal protocollo del venditore risulta@ssere destinatari di una risposta
ad un loro reclamo. A tal fine ogni venditore fate, secondo istruzioni
operative definite con determinazione del Direttde#la Direzione Consumatori,
Conciliazioni e Arbitrati dell’Autorita e con modtl tali da garantire adeguate
misure di sicurezza, adeguata rappresentativitacdelpione di interviste e la
tutela della privacy, gli elenchi dei clienti finaflestinatari di una risposta
corredati delle informazioni necessarie allo svolgnto dell’indagine definite
nelle istruzioni operative.

Articolo 39
Rapporto annuale sul trattamento dei reclami eismluzione delle controversie

39.1 |1 dati comunicati allAutoritd annualmente da ogwenditore, ai sensi
dell’Articolo 36, e da ogni distributore, ai semggli articoli 109 del TIQE e 64
della RQDG relativamente a reclami e richiestettecdi informazioni, e i risultati
delle indagini di soddisfazione dei clienti di @lifarticolo 38, costituiscono parte
di un Rapporto da pubblicarsi entro il 31 maggioodni anno finalizzato alla
verifica dello stato della qualita commerciale delendita e della distribuzione.

39.2 Il Rapporto di cui al comma precedente contiendanc

a) i principali risultati dei monitoraggi di cll’articolo 16 dell’Allegato A alla
deliberazione 383/2016/E/com;

b) il resoconto delle attivita degli organismi acctatli allelenco ADR,
compreso il Servizio conciliazione e le proceduegitptiche ai sensi di
quanto previsto dal comma 4, articolo Tthies del Codice del consumo.
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39.3 Ai risultati dellindagine dicustomer satisfactioa affiancato un approfondimento
sulla completezza delle risposte ai reclami gedatyli sportelli qualificati delle
associazioni dei consumatori o di categoria di aliarticolo 10, comma 10.3
dell’Allegato A alla deliberazione 383/2016/E/com.

PARTE V
VERIFICA DEI DATI
Titolo | — Modalita di effettuazione dei controlli dei dati

Articolo 40
Tipologia di controlli

40.1 La Parte V del presente TIQV definisce la procedigmplificata di verifica dei
dati di qualita commerciale comunicati dai venditl'Autorita in attuazione di
quanto previsto dalla Parte Il del presente Teg&grato.

40.2 L'Autorita si riserva la facolta di effettuare cooiti di altro tipo, anche a
campione, per accertare la veridicita di tutti ii @&l informazioni comunicati dai
venditori ai fini del rispetto del presente TIQV.

40.3 E fatta salva la facolta dell’Autorita di avviare procedimento nei confronti del
venditore per l'irrogazione al medesimo delle sankzipreviste dall’articolo 2,
comma 20, lettera c), della legge n. 481/95 per cai@an adempimento delle
disposizioni previste dal presente TIQV sulla bdsgli elementi raccolti nei
controlli di cui al precedente comma e dei conireflettuati con la metodologia
di cui al comma 40.1.

Articolo 41
Modalita di effettuazione dei controlli dei dati glialita

41.1 1l controllo dei dati di qualita commerciale deingktori riguarda:
a) il tempo di risposta motivata a reclami scritti;
b) il tempo di risposta a richieste scritte di inforitani;
c) il tempo di rettifica di fatturazione;
d) il tempo di rettifica di doppia fatturazione.

41.2 L'Autorita comunica al venditore, tramite letteraviata dai propri uffici via fax o
telematica, la data di effettuazione del contral dati di qualita commerciale
con un preavviso non inferiore a 3 giorni lavorathella comunicazione vengono
indicati:

a) l'oggetto del controllo;
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41.3

41.4

41.5

41.6

b) I'anno interessato dalla verifica, precisando pemlg anno, dei tre anni
precedenti a quello di invio della comunicazioniene effettuato il controllo
dei dati di qualita commerciale; 'anno non puo coue essere anteriore al
2009.

Il venditore, entro il giorno lavorativo successigoquello di ricevimento della
lettera di comunicazione di cui al comma precederdella base delle
informazioni contenute in tale lettera, comunid&atorita via fax o telematica il
recapito presso il quale rende disponibile la dosuawzione necessaria per
I'effettuazione del controllo dei dati di qualitaramerciale.

In sede di controllo, il venditore fornisce su soip elettronico un elenco
contenente per ogni richiesta scritta di informazim reclamo scritto (di seguito:
richiesta o reclamo) i campi con i dati registditcui all’Articolo 34, commi 34.2
e 34.3. Gli elenchi di cui sopra sono acquisitil’dakorita per eventual
successive verifiche dei dati di qualita commeecidagli elenchi di cui sopra,
ciascuno dei quali costituisce la popolazione dgga¢l controllo, viene estratto,
con campionamento casuale semplice, un campiomehdeste e/o reclami da
sottoporre al controllo dei dati di qualita commaie.

Il venditore che non fornisce gli elenchi di cui @ecedente comma entro un
tempo massimo fissato in 4 ore dall’avvio dellevéd# ispettive, entro 15 giorni
solari dalla data di completamento del controllomoaica all’Autorita le
motivazioni, supportate da idonea documentazioeka chancata consegna di tal
elenchi.

Il numero delle richieste e dei reclami riportagigh elenchi di cui al precedente
comma, deve essere coerente con i relativi datiuodati dal venditore

all’Autorita. Nel caso in cui si riscontrassero eugli discrepanze il venditore
dovra fornire ai controllori la motivazione docuntetia delle difformita in assenza
della quale il valore complessivo della popolazioiézzato per il calcolo delle

penalita di cui all'Articolo 50 sara il piu elevatima quello comunicato dal
venditore all’Autorita e quello fornito in sedeabntrollo.

Titolo 1l — Validazione e verifica di conformita dei dati di qualita

42.1

Articolo 42
Validazione dei dati

Gli elementi in assenza dei quali la richiesta geitlamo esaminati vengono
classificati non validi sono i seguenti:

a) per i reclami scritti e le richieste scritte dianfazioni, copia della risposta
motivata,

b) per le rettifiche di fatturazione o di doppia fa#tzione, copia dei documenti
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attestanti I'accredito al cliente finale delle somnon dovute, ove avvenuto.

42.2 Nel caso in cui gli elementi per la validazionecdi al precedente comma non
riportino il codice di rintracciabilita oppure nelso in cui tale codice non
coincida con quello riportato negli elenchi forrital venditore, la richiesta o il
reclamo vengono classificati non validi. Nel casaui tale codice non coincida
con quello riportato negli elenchi forniti dal vetwde e fatta salva la facolta per il
venditore di chiarire in sede di controllo quairsp le regole per la composizione
del codice di rintracciabilita riportato negli etdm e di fornire eventuali tabelle
per la decodifica dei codici, ferma restando laessita di individuazione univoca
della richiesta o del reclamo.

Articolo 43
Criteri di conformita dei dati validi

43.1 Ogni richiesta o reclamo classificata/o come vatidaene sottoposta/o a verifica
di conformita in sequenza dei criteri, ove applitabi:

a) corrispondenza,;
b) completezza,

c) correttezza dell’indennizzo automatico, solo pencado rispetto del relativo
standard specifico per le cause indicate dall’Afocl8, comma 18.1, lettera
c);

d) documentabilita delle cause, solo per mancato ttsp#el relativo standard
specifico per le cause indicate dall’Articolo 18mama 18.1, lettere a) e b);

e) esattezza del calcolo del tempo di risposta, sBla sisposta e fornita entro il
tempo indicato dallo standard.

43.2 La richiesta o il reclamo che non supera positivameanche uno solo dei
precedenti criteri viene classificata/o come nonfaone.

Articolo 44
Verifica di corrispondenza

44.1 La verifica di corrispondenza accerta, per la asha o il reclamo esaminata/o, la
corrispondenza e la coerenza tra i dati riportati nelativo elenco fornito dal
venditore ed i documenti operativi di riscontro egtlusione del campo “tempo
effettivo rilevato” oggetto della sola verifica ésattezza del calcolo del tempo di
risposta.

Articolo 45
Verifica di completezza

45.1 Il criterio di completezza si applica ai reclamiigc
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45.2 La verifica di completezza accerta, per il reclamoritto esaminato, la
completezza dei dati forniti al cliente finale aetlsposta motivata scritta previsti
dall’Articolo 11 e dall'Articolo 12, ove applicald la verifica non ha esito
positivo qualora la risposta motivata scritta atlaeno scritto risulti mancante
anche di uno solo dei dati previsti dall’Articoldl le dall’Articolo 12, ove
applicabile.

Articolo 46
Verifica di correttezza dell'indennizzo automatico

46.1 |l criterio di correttezza dell’'indennizzo autontatisi applica ai reclami scritti ed
alle rettifiche di fatturazione e di doppia fattziane.

46.2 La verifica di correttezza dell’indennizzo autoroatiaccerta che il venditore
abbia correttamente provveduto al pagamento ahteli¢dinale dell’indennizzo
automatico, ove dovuto; la verifica non ha esitgifpao anche in uno solo dei
seguenti casi:

a) I'importo corrisposto al cliente finale € diversa quello previsto dall’Articolo
19, comma 19.1, solo se a svantaggio di tale diénale;

b) I'mporto pagato al cliente finale non e stato magafo correttamente
secondo quanto previsto dall’Articolo 19;

c) l'importo non e stato corrisposto entro il tempaossieo previsto dall’Articolo
21, comma 21.2.

Articolo 47
Verifica di documentabilita delle cause

47.1 La verifica di documentabilita delle cause accectee il venditore abbia
correttamente documentato i casi di mancato rigpd¢gli standard specifici e
generali riconducibili alle cause indicate dall'isdlo 18, comma 18.1, lettere a) e
b); la verifica non ha esito positivo:

a) per le cause indicate dall’Articolo 18, comma 18difera a), in caso di
assenza di atto di Autorita competente o di enteres attestante la causa di

forza maggiore;

b) per le cause indicate dall’Articolo 18, comma 18dttera b), in caso di
assenza di documento operativo che attesti il mgier cui il cliente finale o
un soggetto terzo ha impedito il rispetto dellmd&rd specifico o generale.

Articolo 48
Verifica di esattezza nel calcolo del tempo dios@a

48.1 La verifica di esattezza nel calcolo del tempo Hecta correttezza del tempo
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riportato nel relativo elenco fornito dal venditaispetto a quello ricalcolato in
base ai documenti operativi.

48.2 Nel caso di impossibilita di verifica di esattezmal calcolo del tempo, la
richiesta/il reclamo esaminata/o viene classificatme non conforme.

48.3 Qualora il ricalcolo del tempo di effettuazione damzi un mancato rispetto del
relativo standard specifico o generale, la ricliésteclamo esaminata/o viene
classificato/a come non conforme. Nel caso di esta/reclamo soggetta/o a
standard specifico, il venditore provvede altrelsippagamento dell'indennizzo
automatico al cliente finale.

Titolo Il — Stima dei dati non validi e non conformi

Articolo 49
Metodologia di stima statistica a partire dal carope esaminato

49.1 Al termine di ogni controllo dei dati di qualitaroonerciale presso il venditore, tra
le richieste/reclami esaminate/i sono individuateli sensi di quanto previsto
dall’Articolo 42 e 43:

* pngdati non validi;
* nydati non conformi.

49.1 A partire dan; o dany di cui al precedente comma, dalla dimensione n del
campione e dalla dimensione N della popolazioneuwlaé stato estratto, viene
stimato mediante un modello statistico il numerdledeichieste/reclami non
valide/i e il numero delle richieste/reclami nomfami per la popolazione di
riferimento:

* N; numero delle richieste/reclami non valide/i;
* N, numero delle richieste/reclami non conformi.

Il modello statistico di cui sopra stinhy e N, per mezzo dell’estremo inferiore di
un intervallo di confidenza destro di livellod-pari al 95%. Lo stimator8l; e
determinato dalla formula seguente:

N, =min{M O[0,N]: P, (X =n,) > 005

dove X €& una variabile aleatoria ipergeometrica di patamd, M, n |l
programma di calcolo utilizzato per le elaborazione implementano il modello
statistico di cui sopra € reso disponibile nel siternet dell’Autorita.
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Titolo IV — Penalita per dati non validi e non conbrmi

Articolo 50
Penalita per dati stimati non validi e non conformi

50.1 Per ciascuno deghl; e degliN, determinati con la metodologia di cui all’articolo
precedente, il venditore e tenuto al pagamente deljuenti penalita unitarie:

a) per ciascuno deghl;, una penalita unitaria pari a euro 1.000 (mille);
b) per ciascuno deghl, una penalita unitaria pari a euro 400 (quattramen

50.2 Ai fini del calcolo dellammontare complessivo d@elpenalita a carico del
venditore, sono definite le seguenti franchigie:

a) per Ni, una franchigia dello 0,5%, con arrotondamento amneno intero
superiore, rispetto al numero totale di richiesigdami della popolazione di
riferimento dalla quale e stato estratto il campiesaminato;

b) perNy una franchigia dell’1%, con arrotondamento al nwmetero superiore,
rispetto al numero totale di richieste/reclami a@gbpolazione di riferimento
dalla quale é stato estratto il campione esamialatetto diN;.

50.3 L’'ammontare complessivo della penalita a caricovdglditore € pari alla somma
delle penalita unitarie di cui al precedente comftal, moltiplicate per i
corrispondentN1 edN2, e diminuiti delle franchigie di cui al comma peeente.

50.4 Qualora il venditore intenda accettare I'esito dehtrollo dei dati di qualita
commerciale, lo stesso, entro i 15 giorni soladcgssivi alla data di ricevimento
della comunicazione da parte dell’Autorita delltesdel controllo dei dati di
qualita, provvede al pagamento della penalita cesgia, ridotta al 25%
dellammontare calcolato secondo quanto dispostopdecedente comma, alla
Cassa, secondo le modalita definite dalla Cassaesimed. Il venditore non e
tenuto al pagamento qualora 'ammontare complesdieita penalita, ridotto
secondo le modalita sopraindicate, sia inferiomu@ 1.000 (mille). Il venditore
comunica all’Autoritd entro i 20 giorni solari s@ssivi alla data di ricevimento
della comunicazione dell’esito del controllo detid#i qualita commerciale, via
fax o telematica, I'avvenuto pagamento della péhatiomplessiva indicando
altresi 'ammontare pagato e gli estremi del pagame

50.5 Qualora il venditore non intenda accettare I'esiéb controllo dei dati di qualita
commerciale, lo comunica all’Autorita entro i 1®gii solari successivi alla data
di ricevimento della comunicazione da parte delt@ita dell’'esito del controllo
dei dati di qualita. In tal caso il venditore:

a) indica nella lettera di comunicazione di cui sopreecapito presso il quale
rende disponibili, per i 180 giorni solari successilla data di effettuazione
del controllo, i dati e le informazioni necessarex consentire I'effettuazione
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di un ulteriore controllo, su tutti o parte di tadati e informazioni, per
accertare la veridicita delle informazioni e deii @@municati all’Autorita ed
il pieno rispetto delle disposizioni contenute pedsente TIQV;

b) non e tenuto al pagamento della penalita complassicolata ai sensi del
precedente comma.

L’ulteriore controllo di cui sopra viene effettuatiall’ Autorita con un preavviso
minimo di 3 giorni lavorativi.
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PARTE VI
GRADUALITA’ DI ATTUAZIONE

Titolo | — Disposizioni transitorie

Articolo 51
Disposizioni transitorie

51.1 Il presente Testo integrato entra in vigore dalgéhnaio 2017, salvo quanto
diversamente indicato nella tabella 1. Gli eseicelatssificano i reclami e le
richieste scritte di informazioni in conformita altabella 5 a partire dal 1°

gennaio 2018.

51.2 Per gli anni 2017 e 2018, gli esercenti la vengitssono calcolare, in via
volontaria e sperimentale, gli standard generatiudialla_tabella 4 e comunicarli
all’Autorita ai sensi dell’Articolo 36, comma 36.2.

Tabella 4 - Standard generali volontari di qualitacommerciale della vendita
di energia elettrica o di gas naturale

Indicatore Standard generale

Percentuale minima di risposte motivate a reclami 95%
inviate entro il tempo massimo di 30 giorni solafi

Percentuale minima di rettifiche di fatturazione
. . . ) T . 95%
eseguite entro il tempo massimo di 60 giorni solari
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Allegato A

Tabella 5 — Classificazione di primo e secondo lille dei reclami e delle richieste di

informazioni
Argomento (1° livello) Sub argomento (2° livello)
Contratti Recesso

Reclami e richieste relativi alle vicende del cautiiv, quali il recesso, il cambio di
intestazione (perfezionamento e costi di voltusaileentro), le eventuali modifiche
unilaterali laddove consentite

Volture e subentri
Modifiche unilaterali
Altro

Morosita e sospensione

Reclami e richieste relativi alle procedure di msita e all'eventuale riduzione di
potenza, sospensione della fornitura e alla reftinattivazione, interruzioni
dell'alimentazione e cessazione amministrativa,ahm@nquelli sul Corrispettivo
relativo a morosita pregresse (Cmor).

Morosita
Sospensione e riattivazione

Cmor (Corrispettivo
morosita pregresse)

Altro

Mercato

Reclami e richieste sulle modalita di conclusioeertdliovi contratti, reclami relativi
alle tempistiche dello switching e alle condizienobnomiche proposte dal venditore,
in sede di offerta rispetto a quelle previste amiratto ed applicate.

Presunti contratti non
richiesti

Cambio fornitore

Condizioni economiche
nuovi contratti

Doppia fatturazione
Altro

Fatturazione

Reclami e richieste relativi alla correttezza densumi e dei corrispettivi fatturati,
all'autolettura, alla periodicita di fatturazionénclusa la fattura di chiusura,
all'effettuazione di pagamenti e rimborsi.

Autolettura (uso della)
Ricalcoli
Consumi stimati errati

Periodicita e fattura di
chiusura

Pagamenti e rimborsi
Altro

Misura

Reclami e richieste relativi al funzionamento eabstituzione del misuratore
(programmata o non programmata) o alla mancatateféezione delle letture, inclusd
il malfunzionamento della telelettura, alle temieisé e modalita di verifica del
misuratore, alla ricostruzione dei consumi per mafionamento

Cambio misuratore
Verifica e ricostruzioni

Mancate letture
Altro

Connessioni, lavori e qualita tecnica
Reclami e richieste sulle tempistiche di esecuzitatle prestazioni (connessioni,
attivazioni, spostamenti), sui costi indicati ne¢yentivi, sulla continuita del servizig

Preventivi/attivazioni/lavori
(tempi e costi)

e sui valori della tensione o della pressione dnftura, nonché attinenti alla Cont|.nU|ta
sicurezza. Va|O.I‘I de"a ]
tensione/pressione
Sicurezza
Altro
Bonus sociale Validazioni
Reclami e richieste relativi a mancate o ritardatdidazione di domande da parte debessazioni
distributore, tempi di erogazione, improprie cessak .
Erogazioni
Altro

Qualita commerciale

Reclami e richieste riguardanti il funzionamentd servizio clienti, nonché la
corresponsione degli indennizzi previsti dalla riegione per le attivita di vendita e
di distribuzione

Servizio clienti (call center,
sportelli, altri servizi)

Indennizzi
Altro

Altro
Reclami e richieste riguardanti fattispecie noromcucibili alle categorie

precedenti/non competenza
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