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Le imprese esercenti I'attivita di vendita (di seguito: venditori) entro la scadenza del 30 settembre
2015 sono tenute a comunicare all’Autorita i dati di qualita commerciale relativi al I° semestre
2015, come previsto dall'articolo 39 dell’allegato A alla deliberazione ARG/com 164/08 “Testo
integrato della regolazione della qualita dei servizi di vendita di energia elettrica e di gas naturale”
(di seguito: TIQV); sono inoltre tenuti alla comunicazione dei dati relativi ad eventuali reclami
ricevuti per contratti non richiesti relativi al medesimo periodo, come previsto dall'articolo 15 della
deliberazione 153/2012/R/com (di seguito delibera 153/2012), nonché secondo le istruzioni
indicate nella determinazione del Direttore della Direzione Mercati 4/2012 (di seguito: determina
4/2012).

Si ricorda che, con riferimento ai dati di qualita commerciale, sono tenute alla comunicazione
semestrale dei dati tutte le imprese di vendita relativamente ai clienti finali di energia elettrica
alimentati in bassa e/o media tensione e ai clienti finali di gas naturale alimentati in bassa
pressione secondo quanto previsto dall’articolo 52 del TIQV. Con riferimento al monitoraggio del
fenomeno dei contratti non richiesti, sono tenute alla comunicazione dei dati tutte le imprese di
vendita che abbiano ricevuto almeno un reclamo per contratto non richiesto nel periodo di
riferimento, da parte di clienti finali di gas naturale e/o energia elettrica aventi diritto ai servizi di
tutela e maggior tutela.

Siricorda che il mancato o incompleto invio dei dati entro la scadenza costituisce inadempienza di
obblighi fissati dall'Autorita. E' pertanto passibile di sanzioni amministrative irrogate dalla stessa
Autorita ai sensi dell'articolo 2, comma 20, lettera c) della legge n. 481/95.

Le imprese che non hanno dati da dichiarare possono effettuare tale dichiarazione nella raccolta
stessa ed effettuare I'invio definitivo.

Con tale comunicazione gli obblighi nei confronti dell’Autorita si intendono assolti.

Si ricorda che per la corretta compilazione della raccolta di Qualita commerciale della
vendita €& possibile consultare la sezione “Domande e risposte” all'indirizzo
http://www.autorita.energia.it/it/schede/O/fag-TIQV.htm, nonché per quanto riguarda il
monitoraggio dei contratti non richiesti, I’Allegato A alla determina 4/2012 ed i chiarimenti
alla delibera 153/2012, pubblicati all”indirizzo http://www.autorita.energia.it/it/schede/O/faq-
cnrl |.htm
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2 Accesso allaraccolta

Per accedere alla raccolta il primo passo da effettuare & autenticarsi inserendo i propri dati di
accesso nell’apposita sezione (figura 2.1) del sito https://www.autorita.energia.it/raccolte-dati,
accessibile anche dall'anagrafica operatori.

Dopo aver effettuato I'autenticazione, I'utente trovera I'elenco delle raccolte dati (figura 2.2) a cui
abilitato: tra queste trovera anche il collegamento a “Qualita commerciale vendita”. Nel caso
'utente sia abilitato per piu aziende, dovra precedentemente selezionare I'azienda di vendita con
cui intende operare sul sistema, e poi avra accesso all'indice delle raccolte.

f Autorita per I'energia elettrica il gas
b e il sistema idrico ——————"

Inserisci Login e Password

LOGIN ANNULLA

Per sicurezza dovresti effettuare il logout e
chiudere tutte le finestre del browser quando hai
finito di utilizzare servizi che necessitano
autenticazione.

Per chiarimenti e supporto di tipo tecnico:

MNumero Verde.
800.707.337|
dal lunedi al venerdi dalle 8.30 alle 13.00 e dalle 14.00 alle 18.30. oppure:

infoanagrafica@autorita.energia.it (indicare sempre la Ragione Sociale e la PIVA del soggetto per cui si sta scrivendo).

Figura 2.1: pagina di accesso
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Indice raccolte Anagrafiche

Raccolte dati

= Qualiti commer ciale vendita

= Qualiti dei servizi telefonici ita gas - elettriciti

Figura 2.2: indice raccolte dati

Selezionando il link relativo alla raccolta, si accede alla pagina che propone I'elenco storico (figura
2.3) relativo alla raccolta (per il I° semestre 2015 si tratta della 12° edizione dopo I'entrata in vigore
del TIQV).

In questa pagina si trovano le seguenti informazioni:

e [|'edizione ed il suo riferimento;

e il periodo di svolgimento;

¢ |o stato della raccolta (Aperta o Chiusa)

¢ Informazioni riguardanti I'invio definivo (Non effettuato o Effettuato)

e |l link per accedere alla raccolta rappresentato dallicona che precede il riferimento
dell’edizione o dallo stato della raccolta

Attenzione: con il nuovo sistema non sara possibile accedere alla raccolta oltre la data di

chiusura della stessa.
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Raccolta datic Qualita commerciale vendita - Secondo semestre 2013

Indice raccolte Pannello di controllo RACC

Anagrafiche

Storico edizioni raccolta dati Qualita commerciale vendita

Svolgimento raccolta Stato compilazione Invio definitivo

i‘a Secondo semestre 2013 Dal 060272014 al 28022014 Hen iniziata Hon effettuato
F} Primo semestre 2013 Dal 11092013 al 300924013 Hon iniziata Hon effettuato
F"Ef Secondo semestre 2012 Dal 060272013 al 28022013 Chiusa Hon iniziata Hon effettuato
FE" Primo semestre 2012 Dal 05092012 al 011072012 Chiusa Hon iniziata Hon effettuato
F:?* Secondo semestre 2011 Dal 160272012 al 280272012 Chiusa Hon iniziata Hon effettuato
i,“ Primo semestre 2011 Dal 12082011 al 30082011 Chiusa Completata Effettuato -E
E?‘. Secondo semestre 2010 Dal 02022011 al 2302201 Chiusa Completata Fffettuato -E
E?‘_- Primo semestre 2010 Dal 01092010 al 30092010 Chiusa Completata Effettuato -E
='{,‘? Secondo semestre 2009 Dal 01/0272010 al 12/0372010 Chiusa Completata Effettuato -E

Figura 2.3: storico edizione
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3 Pannello di controllo

Dal pannello di controllo (figura 3.1) della raccolta € necessario dichiarare preliminarmente se &
stata esercitata attivita di vendita nei confronti dei clienti finali di energia elettrica alimentati in
bassa e/o media tensione e ai clienti finali di gas naturale alimentati in bassa pressione nel corso
del semestre accedendo alla scheda Stato operativita.

Qualora si dichiari di aver svolto I'attivita di vendita, sara necessario indicare se si &
ricevuto almeno un reclamo per contratto non richiesto nel corso del semestre in esame.

Si ricorda che ai sensi della delibera 153/2012 é considerato reclamo per contratto non richiesto
ogni reclamo scritto con il quale il cliente finale, o per suo conto un rappresentante legale o
un’associazione di consumatori, lamenta un contratto non richiesto o un’attivazione non richiesta.

Raccolta dati; Qualita commerciale vendita - Secondo semestre 2013

Indice raccolte Anagrafiche Pannello di controllo RACCOLTA

Pannello di controlla

Denominazione Manuale (71

Stato operativita
:
Tipologia clienti serviti fm‘ﬁm% I RIERILOGO @ﬁﬁv '[_‘._5_* \

ELEMCO COMUNICAZIONI

Figura 3.1: pannello di controllo raccolta

Se I'esercente non ha esercitato attivita di vendita nei confronti dei clienti finali di energia elettrica
alimentati in bassa e/o media tensione e ai clienti finali di gas naturale alimentati in bassa
pressione nel corso del semestre e che non hanno dati_da dichiarare possono selezionare
l'opzione NO (figura 3.2) ed effettuare l'invio definitivo (in questo caso non sara necessario
rispondere alla domanda successiva).

Con tale comunicazione gli obblighi nei confronti dell’Autorita si intendono assolti.
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Raccolta dati: Gualita commerciale vendita - Secondo semestre 2013

Indice raccolte Anagrafiche Pannello di controllo RACCOLTA

L'esercente ha svolto Iattivita di vendita per il semestre oggetto della raccolta relativamente ai
clienti finali di energia elettrica alimentati in bassa e/o media tensione e ai clienti finali di gas
naturale alimentati in bassa pressione?

Si' ' Ho ®

Per il semestre oggetto della raccolta, Fesercemte ha ricevito almeno un reclamo per contratto
non richiesto, indipendentemente dall’esito dello stesso?

5i Ho

SALYA ANHULLA

Figura 3.2: maschera Stato operativita — scelta opzione NO

Per procedere con la comunicazione dei dati, per ciascuna tipologia di clientela, nel caso in cui &
stata esercitata attivitd di vendita nei confronti dei clienti finali di energia elettrica alimentati in
bassa e/o media tensione e ai clienti finali di gas naturale alimentati in bassa pressione nel corso
del semestre, & necessario procedere alla configurazione della tipologia di clientela servita, in
relazione allattivita di vendita svolta, selezionando I'opzione Sl (figura 3.3). E quindi possibile
selezionare la risposta alla seconda domanda.

Per accedere alla schermata relativa alla configurazione salvare e tornare nel Pannello iniziale
selezionando il pulsante “CONFIGURA” nella schermata iniziale.
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Raccolta dati: Gualita commerciale vendita - Secondo semestre 2013

Indice raccolte Anagrafiche Pannello di controllo RACCOLTA

L'esercente ha svolto Iattivita di vendita per il semestre oggetto della raccolta relativamente ai
clienti finali di energia elettrica alimentati in bassa e/o media tensione e ai clienti finali di gas
naturale alimentati in bassa pressione?

Si # Ho

Per il semestre oggetto della raccolta, Fesercemte ha ricevito almeno un reclamo per contratto
non richiesto, indipendentemente dall’esito dello stesso?

Si ® Ho

SALYA ANHULLA

Figura 3.3: maschera Stato operativita — scelta opzione Sl

BN

Agli accessi successivi, una volta configurata la tipologia di clientela & possibile accedere
direttamente all’'elenco delle schede da compilare cliccando sul pulsante “COMPILA”.

Selezionando l'opzione SI alla seconda domanda, si dovranno compilare le maschere relative al
monitoraggio dei contratti non richiesti, limitatamente al settore in cui si opera ed alle tipologie di

clienti serviti.

Selezionando l'opzione NO, il venditore che & un_soggetto obbligato ai sensi_della

deliberazione ARG/com 151/11 (di_sequito: TIMR), dovra compilare le maschere relative al

monitoraggio dei contratti non richiesti, indicando esclusivamente il numero di Contratti conclusi

nel semestre di riferimento (si veda anche p. 33).

Selezionando I'opzione NO, il venditore che non & un soggetto obbligato ai sensi del TIMR, non

dovra compilare alcuna maschera relativa al monitoraggio dei contratti non richiesti (si veda anche
p. 33).
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Il sistema propone in modo automatico le diverse tipologie di clientela collegate allattivita di
vendita dichiarate nell’anagrafica operatori; I'attivita di vendita potrebbe non essere stata svolta nei
confronti di tutte le tipologie di clientela; qualora non vi siano dati da comunicare in relazione ad

una tipologia di clientela € necessario deselezionare la stessa dall’elenco (figura 3.4).

Raccolta dati Qualita commerciale vendita - Secondo semestre 2013

Indice raccolte Anagrafiche Pannello di controllo RACCOLTA

Indicare |a tipologia di clienti serviti nel zemestre di riferimento

Tipologia clienti serwviti

K|

BT domestici (Libero}

=

BT non domestici (Libero)

MT (Libero)

=

Dual Fuel

=

Multisito Elettricita

AMHULLA COMFERMA

Figura 3.4: fase di configurazione

Nella schermata € mostrato un esempio di selezione di clienti del mercato libero del settore
elettrico e gas; in tal caso infatti il venditore vedra attivate le schede relative alla tipologia di

clientela selezionata.

Per confermare la selezione effettuata cliccare sul pulsante “CONFERMA”: sara possibile
accedere alla schermata successiva che riepiloga le scelte effettuate. In ogni caso € possibile

anche in un momento successivo modificare la configurazione delle tipologie di clientela.
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4 Nuove categorie di clienti

Nella schermata successiva verra mostrato il riepilogo della configurazione scelta (figura 4.1).

Raccolta datii Qualita commerciale vendita - Secondo semestre 2013

Indice raccolte Anagrafiche Pannello di controllo RACCOLTA

COMPILAZIONE INVIO DEFINITIVO

Rigpilogo della configurazione

Tipologia clienti serwiti

BT domestici (Libero}

BT non domestici (Libero)
MT (Liberop

Dual Fuel

Multisite Elettricita
CONFIGURA Al A COMPILAZIONE

Figura 4.1: riepilogo configurazione

Y

Cliccando sul pulsante “CONFIGURA” e possibile tornare alla pagina precedente e rivedere e/o
modificare la configurazione effettuata.

Per procedere invece alla comunicazione dei dati cliccare sul pulsante “VAI A COMPILAZIONE".
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Raccalta dati: Qualita commerciale vendita - Secondo semestre 2013

Indice raccolte Anagrafiche Pannello di ¢

CANCELLA DATI

CLIENTI NUMERD CLIENTI FINALI
BT domestici (Libero) l:l

BT non domestici (Libero) l:l
- )
Dual Fuel I:I
Multisito Elettricita I:l

SALVA ELENCO MASCHERE STAMPA POF

Figura 4.2: maschera Numero di clienti finali serviti
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L’elenco delle maschere da compilare €& collegato alle scelte effettuate nella sezione
configurazione. Pertanto se non sono disponibili tutte le maschere necessarie occorre controllare
la configurazione oppure le attivitd dichiarate nell'anagrafica operatori ed eventualmente

aggiornare le stesse
L'elenco che riporta le schede da compilare & presente un simbolo visuale relativo alla stato di

compilazione.

Da compilare |

Compilato
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Raccolta dati; Qualita commerciale vendita - Secondo semestre 2013

Indice raccolte Anagrafiche Pannello di controllo RACCOLTA

* COMFILAZIONE INWI10 DEFINITIVD

Elenco maschere da compilare

HNumero di clienti finali ==

BT domestici [Libera)
BT non domestici [Libero)
MT (Libera] R

Duzl Fuel

Multizito Elettricita

Indicatori specifici '}a
Indicatori genearali '}B

Indic=tori specifici '\@
Indic=tori generali '@
MT [Libera)

Indic=tori specifici "}a
Indicatori generali “@
Indic=tori specifici '\@
Indicatori generali '@

tulti=ito Elettricits

Indicatori specific "@
Indicatori generali '\@

Settore Elettrico '\iﬁ

Figura 5.1: elenco maschere da compilare

Solo al termine della compilazione di tutte le maschere €& possibile procedere all'INVIO
DEFINITIVO.
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ATTENZIONE: Il sistema propone in modo automatico le maschere relative al monitoraggio
per contratti non richiesti per tutti i settori collegati alle attivita di vendita dichiarate
nell’anagrafica operatori (gas, elettrico e dual fuel, se dichiarate entrambe); tuttavia non
tutte le attivita di vendita potrebbero essere state effettivamente svolte dall'impresa di
vendita; qualora non vi siano dati da comunicare in relazione ad un settore, perché
I'impresa di vendita ha dichiarato di non avere clienti di quel settore, si prega di non

compilare e di cliccare direttamente sul tasto “SALVA” ai fini dell'invio definitivo.
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6 Numero di clienti finali

Nella schermata successiva (figura 6.1) il venditore specifica il numero di clienti finali al 30/06/2015

per ciascuna tipologia di clientela servita.

Si ricorda che il numero di clienti finali da comunicare in questa raccolta & quello previsto dalle

definizioni del TIQV all'articolo 1 “tipologia di cliente finale” .

Per cliente multisito (elettricita o gas) si intende un cliente finale con piu punti di prelievo o
consegna che ha stipulato con uno stesso venditore uno o piu contratti di fornitura, ciascuno dei
quali per uno o piu punti di prelievo/riconsegna. Per cliente dual fuel si intende un cliente finale di
energia elettrica (BT domestico, BT non domestico o MT e di gas naturale con un unico contratto).

NOTA: Se un cliente viene conteggiato in una tipologia non deve essere conteggiato in un’altra.

Raccolta dati: Qualita comimerciale vendita - Secondo semestre 2013

Indice raccolie Anagrafiche Pannello di controllo RACCOLTA

NUMERO DI CLIENTI FINALI SERVITI

Dichiarara il numera di eliznti fina witi &l termine del semestra di riferiments della racealta,

CLIENTI

BT domestici [Libera)
ET non domestici [Libero] 200
T [Libzra)
Duzl Fuel 100
tultisito Elettricita

Figura 6.1: maschera Numero di clienti finali serviti

Qualita commerciale dei servizi di vendita e monitoraggio contratti non richiesti - Settembre 2015 16



Autorita per l'energia elettrica il gas
e il sistema idrico

T ——

Una volta imputati i dati € necessario procedere al salvataggio degli stessi cliccando sul pulsante

“SALVA” (questa operazione € comune a tutte le maschere).
Da ogni maschera € possibile, oltre a salvare i dati, effettuare le seguenti operazioni:

. tornare all’elenco delle maschere;
. cancellare tutti i dati inseriti;

. creare un file pdf delle tabelle compilate (allo stato dell'ultimo salvataggio).

Di seguito € riportato I'esempio che mostra lo stato della maschera “Numero di clienti finali serviti”

compilata (figura 6.2).

Raccolta dati; Gualita commerciale vendita - Secondo semestre 2013

Indice raccolte Anagrafiche Pannello di controlle RACCOLTA

“ COMPILAZIONE INWI0 DEFINITRD

Elanco maschere da compilare

Marmero di clienti finali serviti

BT dormestici [Libero)

ET non domestici [Libero]

MT [Libero]

Dzl Fuel \

tultisito Elettricitd

BT domestici [Libaro]

Indicatori specifici ’a
Indicatori gernerali e

ET non domestici [Libero]

Indicatori specifici ';ﬁ
Indicatori generali Iﬁ

Figura 6.2: stato di compilazione delle maschere
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Per ognuna delle tipologie di clientela selezionate, é richiesta la compilazione di tabelle relative agli

standard specifici e generali di qualita come previsto dall'articolo 39 del TIQV.

Le tabelle riguardano gli standard specifici e generali cosi come definiti dal TIQV.

Per gli standard specifici sono previste le tabelle (figura 7.1):

o Risposta motivata ai reclami scritti di esclusiva competenza del venditore (art. 4 del TIQV);

e Risposta motivata ai reclami scritti per i quali occorre richiedere dati tecnici al distributore (art.
4 del TIQV);

o Rettifica di fatturazione (art. 5 del TIQV);

o Rettifica di doppia fatturazione (art. 6 del TIQV).

Per maggiori approfondimenti sulla compilazione delle tabelle si rimanda al TIQV e alla

lettura dell’articolo 39 del TIQV, in particolare ai commi 39.2 e 39.3
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Racbnlta dati: Qualita commerciale vendita - Secondo semestre 2013

Indice raccolte Anagrafiche Pannello di controllo RACCOLTA

INDICATORI SPECIFICI
BT DOMESTICI {LIBERD)

ART. 4 - RISPOSTA I\I'IDTI'I.I'.R.TT_ ;:EEE%LSA;:L?;SI;T;UD:;:E:;I;IUSS&E:IOMPETEHZA DEL VENDITORE
T s Casi ai guali non c.ﬁi can - | .
empo Massimo . I TISP_UStﬂ Casi con risposta motivata nell'arco del semestre
(Slﬂ"l_’ifd HI_JI'H'BW_ casi i ml'ﬂtl'ﬂtﬂ di riferimento oltre il tempo massimo, suddivisi Tempe et
sp_ecrﬁ_l:o ricewuti nel thatiata nell’arco del_ per cause {art 39.2 let.c) medio di
Meze applicabile o mese (art. 39.2 2 semestre di : :
eventuale primo Pl aEe de! riferimento UERDE ML
standard cApoverso) _ser_nestre £ entro il tempo 138:l)
migliorativo) rlfe::!l]r;elz:..:)tﬂrt massimo {art dlire cause cause esterne forza maggiore
. 39.2 let.b)
| w | of | of | o | o | of | o | 0g]
oo | w| | o | of | o] | o] | o | o] | 0|
st | w| | o] | of | o] | o] | o | o] | o]
ot | w| | o | of | o] | o] | o | o] | 09|
nov | w | o | o] | o] | o] | o] | o | 00|
dic |

a] | o | o | o] | o | o | B o]

Casi con risposta motivata olire il tempo massimo,
Casi con risposta entro suddivisi per cause
il tempo massimo

Casi ricevuti nel semestre precedente a gquello di riferimento ai
quali non sia stata inviata risposta motivata alla data di

comunicazione {art. 39.2 uitimo capoverso) Per altre cause Causze esterne Forza meggiore

Ammontare di indennizzi
corrisposti nel semestre di
riferimento

Numero di indennizzi corrisposti
nel semestre di riferimento

Figura 7.1: maschera indicatori specifici

La colonna indicata dalla freccia va compilata inserendo il humero di casi ai quali, alla data di
chiusura del semestre di riferimento (per il primo semestre il 30 giugno e per il secondo semestre il
31 dicembre), non sia stata inviata risposta motivata (secondo I'articolo 39.2 lett. a)).

Per tali casi nella prossima raccolta verranno richiesti i dettagli dei casi a cui e stata data risposta.
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ART. 4 - RISPOSTA MOTIVATA Al RECLAMI SCRI | ESCLUSIVA COMPETENZA DEL WENDITORE

Casi con
Tempo Massimo . S t.; risp_ost'a Casi con risposta motivata nell'arco del semestre
IStﬂl'lf'ﬂfﬂ "l_lmefﬂ_ casi AT m.otruat-a di riferimento oftre il tempo massimo, suddivisi 100 effettivo
specifico ricevuti nel 5 nell’arco del per cause (art 39.2 let.c) .
T motivata = medio di
Mese applicabile o mese (art. 39.2 v semestre di 3
2 nell'arco del e risposta (art 39.2
eventuale primo CeiiEwtre i riferimenta let.d)
standard CHpOVErsa) entro il tempo
mighorativo) massimo {(art glitre cause cause egterne forza maggiore
39.2 let.h)

riferimento (art
39.2 let.a)

lug 4u| | D| | u| | Dl | D|| u|| D| | ogn|

CONTROLLO VINCOLANTE (salvataggio non consentito): il numero dei casi ai quali non & stata inviata risposta motivata (art 39.2 lett.a)), pit il numero dei
casi con risposta motivata entro il tempo massimeo {(art 3.2 lett.b) e il numero dei casi con rispoesta motivata oltre il tempo massimeo (art 39.2 lett.c)p
devono essere uguali al numers di casi ricewuti.

a0 | o | o] | 1 | | ] | 00|
| i o] | 1 | | ] | 00|
o | of | o] | o] | o] | o | ogo|
| of | o] | o] | o] | o | ogo|
aie | of | o] | o] | o] | o | g0

Figura 7.2: maschera indicatori generali — dettaglio di compilazione

Per gli standard generali sono previste le tabelle (figura 7.3):

e Risposte a richieste scritte di informazione;
e Risposte motivate a richieste scritte di rettifica di fatturazione.
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Raccolta dati; Qualita commerciale vendita - Secondo semestie 2013

Indice raccolte Anagrafiche Pannello di controllo RACCOLTA

INDICATORI GENERALI
BT DOMESTICI (LIBERO)

ART. 7 - RISPOSTE A RICHIESTE SCRITTE DI INFORMAZIONE - LIVELL O SPECIFICO: 30 GIORNI SOLARI NEL 95% DEI CASI

Fn . Casicon
Casi ai quali R . X - f
AR B Casi con risposta motivata nell'arco del semestre

Tempo massimo Hl_Jmero_ N e risposta m.utw-at-a di riferimento ofire il tempo massimo, suddivisi  Termpo effettivo
ricevuti nel nell'arco del

£ S per cause (art 39.2 let.c) T
[Blinnd?rd generale mese (arL. 30.2 motivata e medio di
applicabile o eventuale

e nell'arco del risposta {art
standard miglorative)

e semestre di iRl 39.2 let.d)
CApOVErso)

ey entro il tempo
riferimento (art . =
0.2 let.a) massimo (art dlire cause cause esterne forza maggiore

39.2 let.h)

O — o] | o | o | J | d | J] | o)
Yo

w [ w] L%l ol | o] | Al ] | 3 | o]
[

e [ =) L] o] | o | o | o | o | o | o]
%

O o] | o | q | i | i | 7 | o)

| o | o | Al | o | 7 | | 0]
%

T — | o | o | | o | | o[ o)

]: % |

Casi ricevuti nel tr e 1o di riferi e Casi con risposta motivata oltre il tempo massimo,
ASi rice nel semestre precedente a quello diriferimentoal .. Fi=rOta antr suddivisi per cause

guali non =ia stata inviata risposta motivata alla data di = x
g . il termpo massimo
comunicazione (art. 39.2 ultimo capoverso) Per altre cause Cause esterne Forza maggiore

% rispetto del livello effettive nel semestre di riferimento (art. 14.3)

Figura 7.3: indicatori specifici

In caso di inserimento di dati non coerenti il sistema segnala I'errore evidenziando la motivazione.

Nelle schermate di seguito sono mostrati ad esempio due tipologie di errori (figure 7.4 e 7.5).
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Raccolta dati: Qualita commerciale vendita - Secondo semestre 2013

Indice raccolte

agrafiche Pannello di controllo RACCOLTA

INDICATOR] GENERAL |
BT DOMESTICI (LIBERO)

ATTENZIONME! S sono verificati errori di compilazione

ART. 7 - RISPOSTE A RICHIESTE SCRITTE DI INFORMAZIONE - LIMELLO SPECIFICO: 30 GIORN| SOLARI NEL 95% DEI CASI

= 4 Casi con
Casi ai quali 5 : = =
non & steta risposta Casi con risposta motivata nell'arco del semestre

| (T r— Numero casi o0 e motivata di riferimento oltre il tempo massimo, Suddiviel  Tempo effettivo
ricevuti nel A nell’arco del er cause (art 39.2 let.c) e
(standard generale mese (art. 39.2 motivata et P i medio di
s = nell'arco del % risposta (art
- "“ersu, semestre di 39.2 let.d)
F riferimento {art

39.2 let.a) altre cause cause esterne forza maggiore

39.2 let.b)

CONTROLLO VIHCOLANTE (salvataggio non consentito): il numero dei casi ai quali non & stata inviata risposta motivata (art 39.2 lettaj), piu il
numero dei casi con risposta motivata entro il tempo massimo (art 39.2 lett.b) umero dei casi con risposta motivata oltre il tempo
massime (art 39.2 lett.c}} devono essere uguali al numere di casi ricevuti.

| R | I | BN | B
) | ) T | | B
7 | ) | R | R |
" 7 | ) | ) | R |
o | ] | ) Y | I | B

Casi con risposta motivata oltre il tempo massimo,
Casi con risposta entro suddivisi per cause
il tempo massimo

Casi ricevuti nel semestre precedente a gquello di riferimento ai

quali non sia stata inviata risposta motivata alla data di
comunicazione {art. 39.2 ultimo capoverso) Per alire cause Cause esterne  Forza maggiore

[ 9 \ of | g, | o | 0

Figura 7.4: indicatori generali — dettaglio di compilazione 1

9 | o] | 8| ] | o | ea] |
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Raccalta dati: Qualita commerciale vendita - Secondo semestie 2013

Indice raccolte Anagrafiche Pannello di contrallo RACCOLTA

INDICATORI GENERAL |
BT DOMESTICI (LIBERO)

ATTEMZIONE! Si sono verificati errori di compilazions

ART. 7 - RISPOSTE A RICHIESTE SCRITTE DI INFORMAZIOHE - LIVELLO SPECIFICO: 30 GIORNI SOLARI EL 95% DEI CAS!

Casi con

Casi ai quali - . . .
e non & stata ' Casi con risposta motivata nell'arco del semestre
Tempo massima Humeroeasl o, o — diriferimento oftre il tempo massimo, suddivisi  fempo effettivo

(standard generale izl motivata mEleELE Ee per cause {art 39.2 let.c) D
applicabile o eventuale  ™°>C SRTLAN = semestre di

heRe nell'arco del risposta (art
standard migliorativo)

M semestre di Pebimehio 38.2 let.d)

riferimento (art AU
39,2 let.a) massimo (art iltre cause cause esterne forza magpgiore

39.2 let.b)

capoverso)

CONTROLLO VIHCOLANTE {salvataggic nen consentito): il numere dei casi ai quali non € stata inviata risposta motivata (art 39.2 lett.ap), pia il
numer ¢ dei ¢asi con risposta motivata entre il tempoe massimeo (art 39.2 lett.b) e il numero dei casi con risposta meotivata oltre il tempo
massimo (art 39.2 lett.c)) devone essere uguali al numero di casi ricevuti.

CONTROLLO VINCOLANTE ggio non ito): il tempo ivo non pué essere superiore al tempo massimo.
wo [ ) o) O | e | o | o | ol | o] (S
w [ @[ =] al o | o | o | 0| O
set | 3ﬂ|| o] | o] | of | of | o | ol | op,
w [ w L= al o | o | o | o | o[ oo
S ) al o | o | o | o | o[ oo
w [ w [ = ol o | il | ol | ol | o[ ol

Casi con risposta motivata oltre il tempo massimo,
Cagi con risposta entro suddivisi per cause

Casi ricevuli nel semestre precedente a quello di riferimento ai
quali non sia stata inviata risposta motivata alla data di = Fi
R = iltempo massimo
comunicazione (art. 33.2 ultimo capoverso} Per altre cause Cause esterne Forza maggiore

Figura 7.5: indicatori generali — dettaglio di compilazione 2

Relativamente ai “Casi ricevuti nel semestre precedente a quello di riferimento ai quali non
sia stata inviata risposta motivata alla data di comunicazione (art. 39.2 ultimo capoverso)” del
semestre precedente, bisogna compilare il campo sulla sinistra inserendo la somma dei casi come
risultante dalla colonna “Casi ai quali non é stata inviata risposta motivata nell’arco del
semestre di riferimento (art. 39.2 lett. a)” relativa al semestre precedente (per la raccolta in

corso, i casi del Il semestre 2014); negli altri campi sulla destra andra inserito il dettaglio di essi.
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Raccolta dati: Gualita ciale dita - § d e 2013

In raccolte agrafiche Pannello di controllo RACCO|

ART. 4 - RISPOSTA MOTIVATA Al RECLAMI SCRITTI DI ESCLUSIVA COMPETENZA DEL VENDITORE

LIVELLO SPECIFICO: 40 GIORNI SOLARI

= e Casi con

Tempo Massimo c?s' SUSURIron
({standard
specifico

Mese applicabile o
eventuale

standard

migliorativo) Ven d ita-

2 stata inviata risposta Casi con risposta motivata nell'arco del semestre

il Tempo effettiva

Dato da imputare a cura delle imprese di | wsil

let.d)

Casi ricevuti nel semestre preceden filuello di riferimento ai
quali non sia stata invista rispos JMPaotivata alla data di
comunicazione (art. 39.21 o capoverso)

Casi con risposta entro
il tempo massimo

Casi con risposta motivata oltre il tempo massimo,
suddivisi per cause

Per altre cause  Causc esternc  Forza maggiore

Numero de
nel semestre

Figura 7.6: casi ricevuti nel semestre precedente senza risposta motivata
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|set | 40 o | | O o] | 0] | 0
o | a] | of | of | o] | o] | o] | o] | o
nov | a] | of | of | o] | o] | o] | o] | o
gic | o] | o| | of | o] | o] | o] | o] | o]

Casi con risposta motivata oltre il tempo massimo,
Casi con risposta entro suddivisi per cause
il tempo massimo

Casi ricevuti nel semestre precedente a quello di riferimento ai
guali non sia stata inviata risposta motivata alla data di

comunicazione (art. 39.2 ultimo capoverso) Per altre cause Cause esterne,  Forza maggiore

Ammontare di indennizzi
corrigsposti nel semestre di
riferimento

Numera di’.«dennizzi corrisposti
nel semestre di rferimento

ART. 4 - RISPOSTA MOTIVATA Al RECL AMI SCRITTI PER | QUALI OECORRE RICHIEDERE DATI TECNICI AL DISTRIBUTORE
LIVELL O SPECIFICO: 40 GIORNI SOLARI
Z Casi 8i quali non c.“' com . . .
Tempo Massimo & stata inviata risposta Casi con risposta motivata nell'arco del semestre
(standard Humero casi HEniEE motivata di riferimento oltre il tempo massime, suddivisi .00 effettive
=pecifico ricevuti nel S nell‘arco del per cause {art 39.2 let.c) miedio di
Mese applicabile o mese (art. 3.2 i — semestre di risposta {art 39.2
eventuale primo EeeLt e riferimento L let.d) .
standard capoverso) T EnmIEHA TarT entro il tempo
mighoratvo) 39.2 Iet.q) mas=imo (art dlire cause cause esterne forza maggiore
3 39.2 let.b)
g | wf | of | o | o] | o | o | o] | o]
lago | an| | ol | ol | o] | ol | o] | o] | ol

Figura 7.7: dettaglio di compilazione

Nel caso in cui il valore del semestre precedente relativo ai “Casi ricevuti nel semestre
precedente a quello di riferimento ai quali non sia stata inviata risposta motivata alla data di
comunicazione (art. 39.2 ultimo capoverso)” sia pari a zero confermare il valore zero.

| campi "Numero di indennizzi corrisposti nel semestre di riferimento” e "Ammontare di
indennizzi corrisposti nel semestre di riferimento” si riferiscono agli indennizzi effettivamente
gia accreditati al cliente nel periodo 1 gennaio - 30 giugno 2015 cosi come derivante dai dati
registrati secondo l'articolo 37, lettera k) del TIQV.
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Le imprese di vendita che hanno dichiarato di aver ricevuto reclami per contratti non richiesti,
dovranno compilare le relative maschere. Per tutti i settori i dati richiesti sono quelli relativi a:

a) numero di Contratti conclusi;

b) numero di Reclami ricevuti e accolti dal venditore;

c) numero di Procedure di ripristino attivate (tale dato deve essere compilato solo dalle
imprese di vendita che hanno aderito alle procedure di ripristino ai sensi dell'articolo 10
della delibera 153/2012).

Per maggiori approfondimenti sulla compilazione delle tabelle si rimanda al delibera
153/2012, alla determina 4/2012 ed ai chiarimenti pubblicati sul sito internet dell’ Autorita.

Di seguito si riportano le schermate relative ai tre settori: Elettrico, Gas e Dual Fuel.
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Settore ELETTRICO
Per tale settore i dati sono richiesti per le seguenti categorie di clienti (figura 8.1):

a) BT Domestici;
b) BT Altri usi (ad esclusione delle utenze per l'illuminazione pubblica).

Raccolta dati; Qualita commerciale vendita - Secondo semestre 2013

Indice raccolte Anagrafiche Pannello di controllo RACCOLTA

SETTORE ELETTRICO

Afternzion presente pilata cls erti 2riti C an =i hanno clierti in tale

Contratti conclusi (dato AP - Allegato A slla determina 4/2012)

BT Altri usi
BT Domestici {ad e=clusione di utenze per illuminazione
pubblica)
- [ )

Reclami ricevuti e accoiti dal venditore (dato AQ - Allegato A alla determina H2012)

BT Altri usi

BT Domestici {ad esclusione di utenze per illuminazione
pubblica)
Luglic
e R N

Figura 8.1: contratti non richiesti — settore ELETTRICO

Nell'ambito del servizio elettrico, la definizione di “contratti conclusi” - ovvero tutti i contratti
conclusi in luogo diverso dai locali commerciali del venditore o attraverso forme di comunicazione
a distanza, ivi inclusi i nuovi contratti conclusi con clienti per i quali era gia attiva una fornitura con
il medesimo fornitore - deve ritenersi riferita ai soli contratti di mercato libero, conclusi con i
clienti aventi diritto alla maggior tutela.

Qualita commerciale dei servizi di vendita e monitoraggio contratti non richiesti - Settembre 2015 27



e

Autorita per l'energia elettrica il gas
e il sistema idrico

R e—

m—

Settore GAS

Per tale settore i dati sono richiesti per le seguenti categorie di clienti (figura 8.2):

a) Domestici con consumi inferiori a 200.000 Smc;
b) Condomini uso domestico con consumi inferiori a 200.000 Smc;
c) Altri usi con consumi inferiori a 50.000 Smc.

Raccolta dati: Qualita commerciale vendita - Secondo semestre 2013

Aftenzionet La |

Luglio
Agosto

| Settembre
(ttobre

| Hovembre

| Dicembre

Anagrafiche Pannello di controllo RACCOLTA Monitoraggio

SETTORE GAS

=i hanno clienti in

Contratti conclusi {dato AN - Allegato A alla determina 42012}

Domestici <200.000 Smc Lontomiriuzo ;:‘n’:“"“ c200000 Altri usi < 50.000 Smc

ELEMCO MASCHERE STAMPA FOF

Figura 8.2: contratti non richiesti — settore GAS
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Settore DUAL FUEL

Per tale settore i dati sono richiesti per le seguenti categorie di clienti (figura 8.3):

a) Domestici (per i quali si devono intendere i clienti BT domestici del settore elettrico o i
clienti Domestici con consumi inferiori a 200.000 Smc del settore gas);

b) Non domestici (per i quali si devono intendere i clienti BT altri usi del settore elettrico o i
clienti Altri usi con consumi inferiori a 50.000 Smc).

Raccolta dati; Qualita commerciale vendita - Secondo semestre 2013

Anagrafiche Pannello di controllo RACCOLTA Monitoraggio

SETTORE DUAL FUEL

Attenzione! La a a FCente & lo o di avere cliert enenti dual fue i hanna clierti in tale

Contratti conclusi {dato A - Allegato A alla determina 4/2012)

Domestici Non domestici
onane E— B

Figura 8.3: contratti non richiesti — settore DUAL FUEL

Si ricorda che ciascuna maschera va compilata inserendo, negli appositi campi relativi ai dati
richiesti, esclusivamente numeri interi e lasciando eventualmente valore “0” per le tipologie di
clienti non servite. Al termine della compilazione cliccare sul tasto “SALVA” (in basso a sinistra di
ciascuna maschera) per proseguire.
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Si ricorda inoltre, come gia detto a p. 15, di compilare esclusivamente le maschere relative al
settore in cui si € effettivamente svolta l'attivita di vendita; se non si & svolta attivita di vendita per
un settore, ad esempio il settore elettrico, aprire la relativa maschera (che sara comunque
visualizzata) nella pagina con I'elenco delle maschere, e cliccare direttamente sul tasto “SALVA”
(figure 8.4 e 8.5).
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Raccolta dati: Oualita commerciale vendita - Secondo semestre 2013

Indice raccolie Anagrafiche Pannello di controllo RACCOLTA

* COMPILAZIOME

Elenco maschere da compilare

INWI0 DEFIMITI O

Murnerc diclienti finali

BT dormestici [Libero)
ET non domestici (Libera)
WT [Libero] =R

Dual Fuel

hultisito Elettricita

ET domestici

Indicatori specifici "@

Indicztori genersli "‘@

=tici [Libero]

Indicatori specifici '@

Indicatori generali '@

MT [Libero]

Indicatori specifici '@

Indicatori genarali E

Indicatori specifici E

Indicatori generali "@

huilti =i

Indicztori specifici "@
| Indicatori generali '@ [

Settore Elettrico '@

Figura 8.4: maschere da compilare

Qualita commerciale dei servizi di vendita e monitoraggio contratti non richiesti - Settembre 2015



Autorita per l'energia elettrica il gas
e il sistema idrico

p——

Faccolta dati: Qualita commerciale wendita - Secondo semestre 2043

SETTORE ELETTRICO
Atk iZoNE! |SpEse e SEZDIE e ESEE E compliata daifese o2 vk ol iE D Eksso i3 el BED ol @ e skt aypsEre e ita setor setiren. S8 1m0 lanoeiet iy Be setiore, 1pegadi
101 compliEre g dicliecame diretame e s i SA LR a1 i de i v el tha,

Contrath conelunl [date AP - Allegato &alls determ ine 42012]

BT Al ual
[ad g 1ciunionE di utens perliuming dene pubblize)

o = E—
— E— E—
i E— —

Reclam| deawutl @ scealil dal venditors [dato AG - Alegeto A 8lla determine 42012

BT Damartel

BT Al ul
[ac 8 1cIU alons di uten s par liiuming done pubblice)

— R I
o o I

Procadurs di ipristing atiivete {dato AR - Allegato Aalls determing 42012 ] [da compilers 1olo quelors 1l @ edero alle procedurs di dpristine di cul 8li'erticolo 10 dalls
delloaredons 15320 12/Ricam |

BT Dam e il

BT A Ul

BT Dom @ riicl [ad #1ciuxions di utenzs perliiumina done pubblica)

Lugliz

- E— —
— R o
o E— —

ELENZ: MAZCHERE STaMPL POF
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Figura 8.5: salvataggio in caso NON si abbiano dati da dichiarare per un settore

Qualora 'impresa di vendita abbia dichiarato di hon aver ricevuto reclami per contratti non richiesti
— ovvero ha selezionato I'opzione NO alla relativa domanda iniziale — compariranno comunque le
maschere relative al monitoraggio dei contratti non richiesti.

In particolare, per i soggetti obbligati ai sensi del TIMR comparira la seguente schermata,
che dovra essere adeguatamente compilata (figura 8.6).

Raccolta dati; Qualita commeirciale vendita - Secondo semestre 2013

Anagrafiche Pannello di controllo RACCOLTA Monitoraggio

SETTORE DUAL FUEL

on =i hanno clientiin tale

Contratti coneluzi (dato A - Allegato A alla determina 42012)

Domestici HNon domestici
o 4 ¢

Figura 8.6: maschera visualizzata dai soggeti obbligati ai sensi del TIMR

Per i soggetti NON obbligati ai sensi del TIMR, comparira invece la schermata sotto
riportata; I'impresa di vendita dovra quindi cliccare sul tasto “SALVA” e proseguire, come
indicato (figura 8.7).
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Raccolta dati; Qualita commerciale vendita - Secondo semestre 2013
Anagrafiche Pannello di controllo RACCOLTA Monitoraggio

SETTORE DUAL FU

1o dichiars e clienti enertis ual fuel, e non =i hanno clientiin tale

ELENCO MASCHERE STaMPA FOF

Figura 8.7: maschera visualizzata dai soggeti NON obbligati ai sensi del TIMR

9 Invio definitivo
Compilate e salvate tutte le maschere & possibile procedere allINVIO DEFINITIVO. E possibile

creare un pdf di riepilogo contenete i dati cliccando sul pulsante visuale “CREA PDF” E
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Raccolta dati: Qualita iale vendita - S d

2013

Indice raccolte Anagrafiche

'

Numero di clienti finali serviti

BT domestici (Libero)

BT non demestici (Libero}
MT (Liberoy

Dual Fuel

Multisite Elettricita

BT domestici {Libero)

Pannello di controllo RACCOLTA

COMPILAZIONE

Elenca maschere da compilare

INVIO DEFINITIVO

=

A\

R

Indicatori specifici
Indicatori generali

BT non domestici (Libero)

m

Indicatori specifici

Indicatori generali

MT (Libero}

0y

Indicatori specifici

Indicatori generali

I

Indicatori specifici
Indicatori generali

Multisito Elettricita

m mw

Indicatori specifici

Indicatori generali

Figura 9.1: stato compilazione e icona PDF

m mw
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Per eventuale supporto tecnico sulla raccolta dati, per segnalazioni di malfunzionamento, e
chiarimenti di carattere informatico, € possibile contattare il humero verde attivo dal lunedi al
venerdi dalle 8.30 alle 13.00 e dalle 14.00 alle 18.30.

CNumero‘u'h'l:le
E' inoltre disponibile I'indirizzo di posta elettronica: infoanagrafica@autorita.energia.it, specificando
nell'oggetto dell’email la raccolta dati (QCV), la ragione sociale del venditore (anche abbreviata) e

I'ID Soggetto per abbreviare i tempi di risposta. Per quesiti relativi alla regolazione indirizzare il
guesito all'indirizzo di posta elettronica: mercati@autorita.energia.it
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