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DELIBERAZIONE 15 MARZO 2013  
107/2013/S/COM 
 
APPROVAZIONE PARZIALE DELLA PROPOSTA DI IMPEGNI PRESENTATA DA 
VALLENERGIE S.P.A. E CHIUSURA DEL PROCEDIMENTO SANZIONATORIO AVVIATO CON 
DELIBERAZIONE DELL’AUTORITÀ PER L’ENERGIA ELETTRICA E IL GAS  86/2012/S/COM   
 

 
L'AUTORITÀ PER L'ENERGIA ELETTRICA E IL GAS 

 
 
Nella riunione del 15 marzo 2013 
 
VISTI: 
 

• la legge 24 novembre 1981, n. 689; 
• la legge 14 novembre 1995, n. 481 (di seguito: legge 481/95) e, in particolare, 

l’articolo 2, comma 20, lettera c);  
• l’art. 11 bis, del decreto-legge 14 marzo 2005, n. 35, introdotto dalla legge 14 

maggio 2005, n. 80; 
• l’art. 45 del decreto legislativo 1 giugno 2011, n. 93 (di seguito: d. lgs.93/11); 
• il decreto del Presidente della Repubblica 9 maggio 2001, n. 244 (di seguito: 

d.P.R. 244/01); 
• il decreto legislativo 16 marzo 1999, n. 79; 
• il decreto legislativo 23 maggio 2000, n. 164; 
• la deliberazione dell’Autorità per l’energia elettrica e il gas (di seguito: Autorità) 

18 gennaio 2007, n. 11/07; 
• la deliberazione dell’Autorità 18 novembre 2008, ARG/com 164/08 e il suo 

Allegato A, recante “Testo integrato della regolazione della qualità dei servizi di 
vendita di energia elettrica e di gas naturale” (di seguito: TIQV); 

• la deliberazione dell’Autorità 11 novembre 2009, ARG/com 170/09;  
• la deliberazione dell’Autorità 6 ottobre 2011, ARG/com 136/11 (di seguito: 

deliberazione ARG/com 136/11); 
• la deliberazione dell’Autorità 15 marzo 2012, 86/2012/S/com (di seguito: 

deliberazione 86/2012/S/com); 
• la deliberazione dell’Autorità 22 novembre 2012, 486/2012/S/com (di seguito: 

deliberazione 486/2012/S/com). 
 

FATTO 
 

1. Con deliberazione 86/2012/S/com, l’Autorità ha avviato, nei confronti di tre 
società di vendita, tra le quali Vallenergie S.p.A. (di seguito: Vallenergie), 
altrettanti procedimenti per accertare violazioni in materia di qualità dei servizi 
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telefonici (call center) ed irrogare le relative sanzioni amministrative 
pecuniarie, ai sensi dell’articolo 2, comma 20, lettera c), della legge 481/95. 

2. In particolare, con la deliberazione di cui al punto precedente l’Autorità ha 
contestato a Vallenergie il mancato rispetto dello standard generale previsto 
dall’art. 27, comma 1, del TIQV, per l’indicatore LS (livello di servizio) per due 
semestri consecutivi (il secondo 2010 e il primo 2011); ciò in quanto meno 
dell’80% dei clienti che hanno richiesto nel periodo in oggetto di parlare con un 
operatore sono riusciti a parlare con l’operatore stesso.  

3. In data 20 aprile 2012 (prot. Autorità 12351), Vallenergie ha presentato, ai sensi 
dell’articolo 45, comma 3, del d. lgs.93/11 e dell’articolo 1, dell’Allegato A 
della deliberazione ARG/com 136/11, una proposta di impegni relativa alla 
contestazione di cui alla deliberazione 86/2012/S/com. 

4. Gli impegni di cui al punto precedente consistono: 
a. nell’estensione dell’orario del call center a 10 ore al giorno da lunedì a 

venerdì, per un totale di 50 ore settimanali (in luogo delle 35 ore previste 
dall’art. 21, comma 1, lett. b) del TIQV) e nell’esternalizzazione del 
servizio, al fine di garantirne una maggiore qualità; 

b. nel miglioramento dello standard generale di qualità del call center con 
riferimento all’indicatore LS (livello di servizio), garantendo quindi che 
le telefonate andate a buon fine (cioè quelle che abbiano consentito di 
raggiungere, qualora richiesto, l’operatore telefonico) siano superiori allo 
standard generale dell’80%;  

c. nella realizzazione di una campagna pubblicitaria di informazione in 
modo da diffondere nella clientela la conoscenza del numero verde del 
servizio di call center e dell’orario di servizio; la campagna verrebbe 
realizzata con la diffusione di opuscoli informativi, comunicazioni in 
bolletta, a mezzo stampa e affissioni. 

5. Con nota 26 luglio 2012 (prot. 23094), il responsabile del procedimento ha 
inviato, alla società, una richiesta di chiarimenti e precisazioni ai sensi 
dell’articolo 1, comma 3, dell’Allegato A alla deliberazione ARG/com 136/11, 
alla quale la società ha risposto con nota 30 agosto 2012 (prot. Autorità 26187). 

6. Con la nota 30 agosto 2012 (prot. 26187), Vallenergie ha precisato che: 
- con riferimento all’impegno sub a), l’estensione dell’orario del call 

center si realizzerebbe a far data dal primo giorno utile successivo alla 
data di accettazione degli impegni da parte dell’Autorità e non avrebbe 
alcun termine finale; 

- con riferimento all’impegno sub b), il miglioramento dell’indicatore LS 
rispetto allo standard generale (fissato dal TIQV nell’80%) sarebbe 
uguale o superiore al 2% e non avrebbe alcun termine finale; 

- i costi associati all’implementazione delle iniziative sub a) e b) 
ammonterebbero a 107.261 euro (si tratterebbe dei costi associati alla 
stipula di un contratto, nella specie con Telesurvey Italia S.r.l.). 

7. Con la medesima nota 30 agosto 2012 (prot. Autorità 26187) la società ha altresì 
comunicato i dati relativi allo standard LS per ciascun mese del primo semestre 
2012. 

8. Con deliberazione 486/2012/S/com, l’Autorità ha dichiarato ammissibile, ai 
sensi dell’art. 2, comma 1, della deliberazione ARG/com 136/11, la proposta di 
impegni presentata da Vallenergie in data 20 aprile 2012 (prot. Autorità 12351), 



 3 

così come integrata dalla nota 30 agosto 2012 (prot. Autorità 26187), 
limitatamente agli impegni sub a) e b), essendo stato ritenuto manifestamente 
inammissibile l’impegno sub c) e ne ha disposto la pubblicazione sul proprio 
sito internet. 

9. A seguito della pubblicazione sul sito internet dell’Autorità in data 30 novembre 
2012 non sono pervenute osservazioni alla proposta di impegni, di cui al punto 
precedente. 

 
VALUTAZIONE GIURIDICA 
 

10. Gli impegni in esame si inseriscono in una situazione in cui la violazione 
contestata è cessata, come richiesto ai fini della dichiarazione di ammissibilità 
dall’art. 2, comma 3, lett. b), della deliberazione ARG/com 136/11.  

11. Gli impegni sub a) e sub b), ossia l’estensione dell’orario del call center (da 35 a 
50 ore settimanali) e il “miglioramento” dello standard generale per l’indicatore 
LS (dall’80% ad almeno l’82%), incidendo in senso migliorativo ed in termini 
quantitativi proprio sull’obbligo e sullo standard generale il cui mancato rispetto 
è stato contestato all’esercente con la deliberazione 86/2012/S/com, sono 
senz’altro idonei al più efficace perseguimento degli interessi tutelati dalle 
disposizioni che si assumono violate. 

12. Ai fini della valutazione positiva degli impegni, assume rilevanza la circostanza 
che Vallenergie sia allo stato esonerata, ai sensi dell’art. 30, comma 2, del 
TIQV, dall’indagine di soddisfazione dei clienti che si rivolgono ai call center, 
disciplinata dal titolo IV, del TIQV, in quanto il call center della società nel I e 
nel II semestre 2012  ha ricevuto un numero medio di chiamate telefoniche 
inferiore a 200/giorno. 

13. Qualora, a seguito dell’aumento del numero di chiamate giornaliere, la società 
accedesse all’indagine di soddisfazione dei clienti, i punteggi per l’accesso al 
servizio e per la qualità del servizio, rispettivamente disciplinati dagli artt. 33 e 
34, del TIQV, verranno calcolati tenendo conto degli impegni assunti da 
Vallenergie nel presente procedimento. Nella specie, ai sensi degli artt. 33 e 34, 
del TIQV, il punteggio per l’accesso al servizio (PA) e il punteggio per la qualità 
del servizio (PQ) verranno calcolati solo nel caso in cui il venditore rispetti 
l’obbligo di apertura del call center e lo standard di qualità ai quali si è 
impegnato nel presente procedimento (ai sensi degli artt. 33, comma 2 e 34, 
comma 1, del TIQV, saranno quindi assegnati  3 punti per ogni 5 ore settimanali 
in più rispetto alle 50 ore settimanali di apertura del call center e 2 punti per 
ogni 1% in più rispetto all’82% di chiamate andate a buon fine).  

14. Ai fini della valutazione positiva degli impegni sub a) e sub b), si ritiene 
necessario che Vallenergie comunichi, su richiesta dell’Autorità, i costi sostenuti 
effettivamente per l’implementazione di ciascuno degli impegni medesimi e dia 
altresì separata evidenza contabile degli stessi costi nella nota di commento ai 
conti annuali separati predisposta ai sensi dell’art. 27, della deliberazione 11/07. 
Ciò anche al fine di consentire le corrette determinazioni da parte dell’Autorità 
in tema di riconoscimento dei costi del servizio di vendita di maggior tutela, non 
potendo i  costi sopportati dall’impresa per l’implementazione degli impegni 
essere annoverati tra i livelli che concorrono alla determinazione 
dell’ammontare dei costi riconosciuti.  



 4 

15. Per le suesposte ragioni, l’Autorità ritiene che si possa chiudere il procedimento 
sanzionatorio avviato con deliberazione 86/2012/S/com nei confronti di 
Vallenergie S.p.A., ai sensi dell’art. 45, comma 3, del d. lgs. 93/11 

 
 

DELIBERA 
 
 

1. di approvare e rendere obbligatori nei termini di cui in motivazione, ai sensi dell’art. 
45, comma 3, del d. lgs. 93/11 e dell’art. 4, comma 3, della deliberazione ARG/com 
136/11, nei confronti di Vallenergie S.p.A., gli impegni dalla stessa proposti in data 
20 aprile 2012 (prot. Autorità 12351), così come integrati dalla nota 30 agosto 2012 
(prot. Autorità 26187) (Allegato A), con riferimento al procedimento sanzionatorio 
avviato con deliberazione 86/2012/S/com; 

2. di prevedere che Vallenergie S.p.A. comunichi, su richiesta dell’Autorità, i costi 
sostenuti per l’implementazione di ciascuno degli impegni di cui al punto 4, lett. a) e 
b) della motivazione della presente deliberazione, dandone evidenza contabile nella 
nota di commento ai conti annuali separati predisposta ai sensi dell’art. 27, della 
deliberazione 11/07; 

3. di chiudere il procedimento sanzionatorio, avviato nei confronti di Vallenergie 
S.p.A. con deliberazione 86/2012/S/com, ai sensi dell’art. 45, comma 3, del d. lgs. 
93/11 e dell’art. 4, comma 3, della deliberazione ARG/com 136/11; 

4. di ordinare a Vallenergie S.p.A. di trasmettere all’Autorità, entro 210 
(duecentodieci) giorni dalla notifica del presente provvedimento e successivamente 
a richiesta dell’Autorità, la prova documentale della completa attuazione degli 
impegni;  

5. di avvisare che, ai sensi dell’art. 45, comma 3, del d. lgs. 93/11 e dell’art. 5, della 
deliberazione ARG/com 136/11, il procedimento sanzionatorio potrà essere 
riavviato qualora l’impresa contravvenga agli impegni assunti o il presente 
provvedimento si fondi su informazioni incomplete, inesatte o fuorvianti. All’esito 
di tale procedimento l’Autorità potrà irrogare una sanzione amministrativa 
pecuniaria fino al doppio di quella che sarebbe stata irrogata in assenza di impegni; 

6. di notificare il presente provvedimento, mediante plico raccomandato con avviso di 
ricevimento, a Vallenergie S.p.A. via Clavalitè 8, 11100 Aosta (AO) e di 
pubblicarlo sul sito internet dell’Autorità www.autorita.energia.it.  

 
 
Avverso il presente provvedimento può essere proposto ricorso dinanzi al competente 
Tribunale Amministrativo Regionale della Lombardia, sede di Milano, entro il termine 
di 60 giorni dalla data di notifica dello stesso oppure ricorso straordinario al Capo dello 
Stato, entro il termine di 120 giorni. 
 

 
15 marzo 2013    IL PRESIDENTE 

    Guido Bortoni 
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