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Alla luce di tali modifiche, con la delibara 26 maggio 2020, 184/2020/R/com, UAutoritd ha provveduto ad ade-
guare al nuovo dettato normative la previgenta discipling di cui alla delibara 13 novembre 2018, 5659/2018/R/
com, che aveva definito interventi di rafforzamento delle tutele a vantaggio del clienti finali** nal casi di fatbu-
raziona di importi riferiti a consumi risalenti a pil di due anni, tra cui obblighi informativ in capo al venditon a
forme di presentazione e gestione di eventuall reclami dei cliznti finall, distinguendo due fattispecie: il caso in
cui il ritardo della fatturazione fosse attribuibile all’ operatora (vanditore o distributore) 2 il caso in cul ilritardo di
fatturazione fosse attribuibile a presunta responsabilita del cliente finala.

La delibera 184/2020/Rfcom, in attuazione di quanto disposto dallart. 1, comma 295, della lagge di bilancio

2020, ha pravisto il superamento dalla distinzione tra la due fattispacie.

Orientamenti in merito alla raccolta
e alla messa a disposizione dei consumi di gas
[

Mel mese di ottobre 2020, gli Uffici dell’Autorita hanno convocato un Tavolo tecnico con le princlpall associazio-
ni delle impresa di distribuzione e di vendita nel settora del gas naturala, al fine di illustrare pessibill prospettive
della regolaziona incentivante della performance della misura, in particolare per | puntl dotati di misuratore di
tipo smart. LUincontro, anche finalizzato al successivo invio di comment] e ossarvazioni da parte dalle associa-
Zioni, & stato parte integrante del percorso di evoluziona del pid ampio documeanto per la consultaziona 26
novermnbre 2019, 487 /2019/R/gas — di cul si & dato conto nella Relazione Annuale 2019 —, con cul erano statl gia
condivisi gll orientament] dell’Autoritd ralativi alla frequenza della raccolta del dati di misura e alla revisiona del
criter di regolaziona della performance della misura, anchea tenendo conto delle sagnalazioni allora ricavuta.

Mel corso dellincontro sono stati ulteriormenta discussi gll crientamenti dell’Autoritd in merito alla fraquenza
di rilevaziona delle misure per punti dotati di smart meter di piccolo calibro {tipicamente G4 e GE&), alla relativa
messa a disposizione dei dati al S, funzionale agli utenti della distribuzione, e all'architettura degli indennizzi
automatici nel confronti dei clienti finall e degli stessi utenti della distribuzione In caso di mancato rispetto degli
standard specifici di qualita.

Par quanto riguarda la frequenza di raccolta delle misura, tra gli obiettivi dell Autorits vi & quello di poter disporra

per clascun mesa;

+ pear tutti | puntl con consumo supericre a 5.000 S{mé)fanno (c.d. punti trattati mensilmeantsa), di un set completo
di letture con dettaglio giornaliero;

+ pear i punti con consumeo superiore a 5.000 S(mi/anno a per quelli con consumi infarior, di letture effettiva
con dettaglio giornaliero, affinché sia possibile per le impresa di vendita contabilizzare | consumi sino ai giomi
in cui avwengono opearazioni commerciall (voltura, switching), minimizzando le c.d. "codea di fatturazioneg™. Cid
consentirebbe la c.d. fatturazione scorrevole alle imprase di vendita, tanendo conto delle esigenze di durata
delle battaria.

18 Lambka di spplcadona Includae buttl | ckent] Aral (domestkd @ non domastich connessl in Bassa tanskone &, per L setton dal gas naborala, | clentl firal (domsatid @ non
damestic] con coreunl comphessiv annul inferion] 3 200000 S,
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Le proposta hanno, quindi, riguardato lobbligo di raccolta di una misura mensile da effettuara subito dopo la fine
del mesa, con dettaglio giornaliero, onde rilevara il prelievo del mese solara realizzato fino allultime giorno-gas
di clascun mese solare, per | puntl trattati mensilmeante, &, per quelll dal consumo inferiore a 5.000 S(mA/anno,
I'obbligo di raccolta di una misura mensile, con dettaglio giornallero, da effettuara in un giorno qualsiasi del mese
[cicd una raccolta rolling), onda introdurre la possibilita di rilevare il prelieve mensile realizzato dal giorno-gas
della lettura precedantea.

Par quanto riguarda la messa a disposizionea al 51 delle misure, & stata condivisa la possibilita di definire la messa a
disposizionea dei dati giomalieri effettivi — o, In mancanza di assi, dei dati stimati — entro | primi sei giorni lavorativ
del mesa successivo a quello di iferimanto per | punti trattati mensilmente ad entro sai glorni lavorativi dalla rac-
colta per i punti dal consumo inferiore a 5.000 5(m?)/anno, prevedando par questi ultimi anche una consistanza
minima di punti ocggetto di clascun invio al Sl e un intervallo minimeo tra gl inwil.

Infine, par quanto concarne la ragolazione degli indennizzi, & stata condivisa lipotesi di revisiona degli indennizzi
automatici nal confronti dei clienti finall per quanto riguarda sia la loro quantificazione unitaria, sia la fattispacie,
dunque suparando lottica di mancato rispetto della frequanza di raccolta dalla misura in favore dell’'ottica della
mancata meassa a disposizione di letture effettive a tutti | clienti finall dotati di smart, analogamente a quanto av-
viene per il settore eletirico, per pil di un pericdo di tempo da definire e di durata decrescente negli anni. £ stato,
quindi, indicato anche un possibile valore economico per lindannizzo. Inoltre, & stata prospettata la possibilita
di definire un maccanismo che restituisce a clascuna impresa di distribuziona gli indannizzi riconosciuti ai clienti
finali fino a un livello di tasso “fisiclogice™, dafinito sulla base dei valon medi nazicnall ed eventualmentea da ridursi
nel termpo al fine di incentivare ultaricrmente al miglicramento della performance. Infine, per quanto riguarda
gli indennizzi varso gli utentl della distribuziona, & stata ipotizzata una disciplina analoga a quanto previsto nel
settore elettrico per | punti di prelievo trattati orar.

Sulla base delle osservazioni ricevute, in esito sia al documento per la consultaziona sia allincontro tecnico, si
prevede che nel corso dal 2021 saranno adottati ulterion proveedimenti.

Smart meter 2G: Linee guida per la tutela di consumatori
e stakeholder nei piani di messa in servizio delle imprese
distributrici

L

Mel pericdo ogoetto della presente Relazione Annuale, con il documento per la consultaziona 4 agosto 2020,
325/2020/Rfeel, Autorits ha condiviso con gli operator la propria intenziona di intredurre nalla regolazione ele-
menti in mearito agli aspetti di comunicazione e informazione nel confronti dei clienti & delle imprese di vendita
che devono essare previsti nel plani di messa in servizio da sistemi di smart metering di energia alettrica in bassa
tensiona di seconda generaziona (2G) predisposti dalle imprese distributrici. Loblettivo & definire requisiti minimi
a modality attuative, anche per elementl non cbbligator, in ordine alle necassarie stratagie di colnvolgimento e
trasparanza che ciascuna imprasa distributrice deve adottare al fine di rendere maggiormente afficlenta la fase
di sostituzione del misuratore, parmettando leffettivo dispiagamento dai banefici che tale innovazione reca con
s& anche tenendo conto delle valutazioni dei piani gia presentati dalle singole impresa distributrici (si veda al
riguarde il Capitolo 3, paragrafo Tarlffe per la connassionea a l'accesso alle infrastrutture” della presente Relazio-
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ne Annuale). Uapprovaziona dei requisiti minimi e delle modalitd atuative & avwenuta con il provvedimento 16
marzo 2021, 105/2021/R/eel, di cui sl dard conto pid compiutamenta nella Relazione Annuale del prossimo anno.
In particclara, gll crientameanti dell’ Autoritd hanno principalmente previsto:

+ che | requisiti minimi e la modalitd attuative trovine applicazione nal confronti sia dalle imprese distributric
soggette agll obblighi di cui alla delibera 16 luglio 2019, 306/2019/R/eal {owero quelle cha servono almeno
100000 punti, il cul plano & valutato con singole procedimento dall Autorita), sla delle imprase di minori
dimensioni per cui inizialmenta non erano stati definiti obblighi di sostituzione, successivameanta pravisti dalla
delibera 16 marzo 2021, 106/2021/R/afr (si veda al riguardo il Capitolo 3, paragrafo Tariffe per la connessiona
@ laccesso alle infrastrutture” dalla presenta Relazione Annuale);

+ che sia garantita la possibilita da parte dal clienta finale di richiedere la verifica metrologica del corretto fun-
Zionamento del gruppo di misura da sostituire, tenendo conto del casi specifici di indisponibilitd di recenti
letture effettive precedenti alla lettura che & effettuata al momento della rimozicne. Contestualmente, gli
orientamenti dall’Autoritd hanno previsto che il cliente finale debba essera informato della possibilita di
richiedere, ancha dopo la sostituzicne, la verifica metrologica del misuratore sostitulto, quantomeno nal casi
di misuratorl non regolamenta teleletti, definiti come | misuratori che non hanno parmesso di rilevare almeno
una lettura effettiva tra 150 2 60 giorni dalla data di sostituzione;

+ che sia, altresl, garantita la possibility per il cliente finala di verificare la correttezza della trascrizione della
lettura di rimozione ovvero la corfispondenza tra il segnante e quanto trascritto;

+ che siano definiti contenuti minimi, tipologie, modalitd & tempisticha delle comunicazion al cliente in merito
alla programmazicne e agli esitl degli interventi, anche prevedando che la imprasa distributrici in alcuni casi
possano temporansameanta utilizzare, per clascun punto di prelieve, le informazioni relative al nome dal
titolara del punto e allindirizzo di esazione, resa disponibili alle imprese madiante gli strumeant] informativi del
S, fermo restando quanto previsto dalle direttive sull'wnbundling;

+ che le imprese distributrici predispongano un portale dedicato, finalizzato alle operazioni correlate alla
sostituziona del misuratori, accessibile senza che il cliente deblba fornira | propri dati di contatto, quall indirzzi
ae-mail o numeri di telefono;

+ che sia implementata linformazione da parta delle imprase distributrici nel confronti delle impresa di vendita,
affinché queste siano informata puntualmenta e tempestivameanta, ovwero in modo pressoché contestuale
al loro clientl, con lindicazione del POD intaressati dalle sostituzionl & dellintervallo temporale di svolgimento
dellintarvento;

+ che le informazioni nel confrontl delle imprase di vendita slano fornite anche alle imprase antranti nel casl
di switching, non appana alle imprese distibutrici sia notificata tramite il 51 la conferma dell'esito positivo
della procedura (cioé senza attendame Il parfezionameanto al primo giorno del mesa);

+ che comunicazioni analoghe a quelle praviste per la imprese di vendita siano effettuate anche nel confrontl
del GSE [(Gestore del servizi enargetici) relativamente al punti di prelievo corrispondent] a puntl di misura di
genearaziona.
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Misure urgenti connesse all'emergenza epidemiologica
da Covid-19
|

LAutority ha definito specific interventi a tutela del clienti finali legati alla diffusione dell'epidemia di Covid-19.

In particolara, con la delibera 12 marzo 2020, 60/2020/Rfcom, & stato tra laltro previsto che le procedure di so-
spensione delle fornitura di energia elettrica e gas naturale per morositd del cliente, nonché le clausole contrat-
tuall relative alla sospensiona e allinteruzione della fornitura del gas diversi dal naturale distribuiti a mezzo di rate
urbxana, non trovassero applicaziona nel periodo compreso tra il 10 marzo a il 3 aprile 2020. Con la delibera 17
marzo 2020, 75,2020/Rfcom, UAutortd ha altres] approvato le disposizioni urgenti in materia del serviz elettrico,
di gas, idrico e di gestione del ciclo integrato del rfiuti relativamente al Comuni di Bertonico, Casalpustarlengo,
Castelgerundo, Castiglione dAdda, Codogno, Fombio, Maleo, San Forano, Somaglia, Terranova del Passerini,
V. Tale paricdo di scspensione & stato successivamente prorogato, in ragione dellallungamento dal periodo di
lockdown derivante dallemargenza da Covid-19, con le delibera 2 aprile 2020, 117/2020/Rfcom, 13 aprile 2020,
12472020/R/com, 30 aprile 2020, 148/2020/R/com.

LAutority & intervenuta adottando in via durgenza opportune misure anche al fine di tutelare la nuove esigen-
ze dagli operatori strettamenta connesse con la situazione emergenziale, sorta sia In seguito al provvedimenti
restrittivi emanati dal Governo, sia in seguito alle disposizioni della delibera 12 marzo 2020, 60/2020/Rfcom.
In particolare, la delibera 2 aprile 2020, 116/2020/Rf/com, ha disposto specifiche deroghe alla disciplina della
gestiona degli inadempimenti nel pagamenti dei venditori nei confronti dei distributori e alla disciplina delle
garanzie di cui al Codice di reta tipo per il sarvizio di trasporto dellenargia elettrica e al Codice di rete tipo per
la distribuzione del gas naturale per il mese di aprile; tall deroghe sono state successivarnanta estase anche ai
mesl di maggio e giugno, rispettivamente con le delibera 30 aprile 2020, 149/2020/R/com, e 28 maggio 2020,
192/2020/Rfcom.

Con riferimanto alla gestione degli inadempimenti nel pagamanti, FAutoritd ha stabilito che fosse sospeso, da

parta delle imprase distributrici di entrambi | settori enargetici, 'avvio delle procedure di inadempimento per le

fatture di trasporto dell'anargia aelettrica e di distribuzione dal gas naturale la cui scadenza di pagamento ricadeva

nai mesi di aprila, maggio o giugno 2020, qualora gli utentl avessero versato importl per una quota pari almano:

« per il settore alettrico, con riferimento al soll punti alimentati in bassa tensione, al 70% deagli importi fatturati
per | masi di aprile @ maggio & al 20% per il mase di giugno;

+ per il settore del gas naturale, all20% degli importi complessivamente fatturati per | mesi di aprile @ magglo e
al 0% per il mase di giugno.

Poiché tale disposiziona avrebbe potuto avere riflesso sugll adempimeanti, postl dalla regolazione in capo alle

imprase distributrici, di versare gli oner generall di sistama alla Cassa per | servizi enargeticl e ambientali e alla

societd Gestore del servizi energeticl, FAutorita ha disposto che fosse consantito alle imprese distributrici di en-

trambi | settori energetici di versare sclamente una quota di fatturato mensile per cnerl generall di sistama con

scadenza di pagameanto nel pericdo tra aprile @ maggio. La quota doveva esseara:

+ per il settore elettrico, pari al valore maggiora tra 1'80% del fatturato mansile per onard generali di sistama dai
punti alimeantati in bassa tansiona per | masi di aprile @ magglo & il 20% deallo stesso fatturato per il mesa di
giugneo e la quota del fatturato effettivameante incassata;
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+ per il settore del gas naturale, pari al valore maggiore tra il 90% del fatturato mensile per | masi di aprile,
maggio e giugno par cneri genaral di sisterma a la quota effettivamenta incassata dal medesimo fatturato.

Con riferimento alla disciplina delle garanzie, FAutorita ha in generale concesso agli utanti un tempo magaiora
per la presentaziona delle garanzie, in ragione dalle possibill difficoltad che gli utenti del trasporto e dalla distribu-
zione che hanno prastato garanzie nella forma della fideiussiona potrebbero incontrara nell'ottanare, presso gli
istituti bancari e assicurativi, Il rilascio di nuove fideiussioni, data le limitazioni imposte agll esercizi commerciali.

Incltre, sempre con riferimento alle garanzie e in particolare alla garanzia del rating creditizio, FAutorita ha dispo-
sto che per | mesi di aprile, maggio e giugno 2020 fosse ammeasso il livelo di ating immediatameante inferiora
al livello minimo tipicamente ammeasso dai rispettivi codicl di reta nel casi di downgrade intervenuto a causa
dell'emearganza sanitaria.

Successivamenta, con la delibera 19272020/R/com FAutoritd ha avwiato un procadimento volto a definire la
modalitd e le tempistiche di versamento a saldo, da parte degli utenti del trasporto di enargia elettrica e della
distribuzionea del gas naturala, dagli ammontar totall fatturatl dai distributor nal pericdo che va da aprile a giugno
2020 & non versati al sensi della deroghe introdotta con la delibera 116/2020/R/com. Lo stesso procadimanto
era finalizzato, altresl, a definire la conclusione delle deroghe alla disciplina delle garanzie nal casi di downgrade
del rating.

Facendo seguito agli orlentamenti espressi con il documento per la consultazione 28 maggio 2020, 193/2020/R/

com, FAutorita ha concluso tale procedimento con la delibera 30 giugno 2020, 248/2020/R/com, disponando cha:

+ gli utenti del trasporto e della distribuzione che sl sono avvalsi delle misure previste dalla delibera 116/2020/R/
com siano tenutl a versare gli impeorti non versati tra aprile e glugno in altarnativa: i) per mezzo di un versa-
mento in unica soluziona a settamibre; i) per mezzo di un plano di rateizzazions in tre rate mensili di importo
costante a settermbra, ottobre @ novernbre;

+ la imprese distributrici varsino a CSEA 2 al GSE gli oneri generall di sistama successivamentea allincasso
nell'ambito del versamento una tantum o dal piano di rateizzazione;

+ la deroga alla disciplina di gestione della garanzia del rating sia estesa fino a un massimo di dedici mesi dal
rmiormants in cul il downgrade ha avuto luogo.

Infine, UAutorita & ulteriormenta intervanuta in merito alla disciplina delle garanzie del rating creditizio con la
delibera 2 marzo 2021, 81/2021/Rfcom, attravarso cul, in ragiona del perpetuarsi dellamearganza sanitaria, ha
disposto che, trascorsi | dodici mesi indicatl dalla delibera 248/2020/Rfcom successivi all'amissiona del down-
grade del giudizio di rating da parte dell’agenzia di rating emittante, qualora la stessa agenzia confermi il giudizio
precedentamenta emesso, imputando la confarma all'amergenza sanitaria, [utente possa continuare ad awva-
lersi di tale gludizio nei contratti di trasporto di enargia elettrica e di distribuzione del gas naturale per almeano |
succassivi dodicl mesl.
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Processi e flussi informativi del Sistema
informativo integrato

:&pprovazione del regolamento del SII

Con la delibera 10 novembre 2020, 455/2020/Rfcom, Autorita ha approvato il regolamento di funzionamen-
to dal Sll. Il fine che ha guidato la stesura del regolamento & stato recepira le innovazioni lagate allevoluzione
tecnologica degli strumenti di comunicazione con | soggetti che operano nellambito dal Sl e quelle connasse
con la pil racente nommativa vigente in materia di protezione dei dati personall, con particolare riferimento al
cosiddetto General Data Protection Regulation — GDPR (regolamento (UE) 679/2018).

Razionalizzazione dei flussi informativi nel settore del gas
[

Con la delibera 26 maggio 2020, 185/2020/R/com, UAutorith ha previsto cha trovassero applicaziona a decorrere
dal 1° gennaio 2021, in lucgo delliniziale termina del 1° giugno 2020, | nuovi flussl informativi definiti dalla delibe-
ra 25 giugno 2019, 27172019/Rfgas, e relativi alla messa a disposizione dai dati di misura rilevati in esito all'esacu-
Ziona di prestazioni tecnicha e dai dati di misura periodici, aventl a oggetto pralievi di competenza gannalo 2021

Il rinvio, su richiesta delle associazioni di settora, & stato ritenuto opportuno al fine di consantire, da una parta,
uma planificazione di un’efficaca fasa di test e collaudo dei nuowi flussi nell’attuale contesto di graduale ritorno
alla piena operativita delle imprase, a, dall’altra, una gestione omoganea, fino alla fine dell’anno in corso, dei flus-
sl informativi utilizzati nell’attivita di profilazione e aggregazione dalle misure effettuata dal SI nellambito delle
sessioni di bilanciamento meansile definite dal Testo integrato settlerment gas — TISGH.

Accreditamento al SII dei gestori del servizio idrico

In vista dell'antrata in operativith del maccanismo per il riconoscimento autoratico del bonus soclall, FAutorita
ha ritenuto opportuno che le interazionl tra Acquirenta unico a | gestori del servizi idrici interessatl avwangano
medianta il 51, con lutilizzo di strumenti di comunicaziona evolutl resi disponibili dal Gestore del Sll, al fine di
rendara pil semplice ed efficiente la gestione dal processo di riconoscimeanto automatico dal bonus sociale
idrico.

Atale scopo, con la delibera 22 dicembre 2020, 585/2020/R/com, I'Autority ha pravisto che debbano accredi-
tarsi al Sll, secondo le regola e la modalitd operative prevista dal regolamento di funzicnameanto di quest’ultime,
tutti | gestorl del servizio idrico integrato owwero del singolo servizio di distribuzione di acgua destinata al consu-
mo umano in virtd di qualungue forma di titolo autorizzative e con qualunque forma giuridica in un detarminato

10 Allkgaio A alla delbara 16 aprie 2009, 148/2010/Agas.
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territorio, vi inclusi | comuni che lo gestiscono in economia, iscritti nell Anagrafica Operatorl dell Autorita e pre-
santi nall Anagrafica terrtoriale del servizio idrico integrato (ATID).

Laccraditamento al SIl & stato previsto a partire dal 1* gennaio 2021 e fino al 30 aprile 2021, per | soggetti iscritti
allATID alla data del 31 dicembra 2020.

Meccanismi dei Titoli di efficienza
energetica (TEE)

Revisione del contributo tariffario dei TEE

Come gia riportato nella Relszione Annuale 2019, con la sentenza del TAR Lombardia n. 253872019, amessa in
accoglimeanto dal ricorso di unimprasa distributrice, il giudice amministrative ha ritenuto fondata la censura ri-
volta nal confronti della disposiziona del decreto intamministeriale 10 maggio 2018 in materia di Titel di efficienza
enargetica (TEE), determinandone la caducazione in parte qua e sancendo, di consaguenza, lannullameanto, tra
laltro, dalla delibera dell’ Autorita 27 settembre 2018, 487/2018/R/efr, che aveva definito | critar per la determina-
zione del contributo tariffaric da riconoscera ai distributorl adempianti ai propri cbblighi di risparmio enargatico
parl a 250 €/TEE.

E stato, quindi, necessaric awiare un procedimento per la nuova definizione del criterl di determinazione del
contributo tariffario fconcsciuto, nel cul alveo — neal periodo oggeatto della prasente Relazione Annuale — pri-
ma sono stati condivisi gli intendimenti del’Autorita con il doecumento per la consultaziona 20 febbralo 2020,
4772020/R/efr, @, succassivamente, & stata approvata la delibera 14 luglio 2020, 270/2020/R/fefr.

In particolare, con tale provwedimento — nel ribadira la disponibility alla collaborazione interistituzionale, ancha
finalizzata alla valutazione delle riforme o dall'eventuale superamento del sistema basato su obblighi di risparmio
enargatico assegnati ai distributori — FAutorita ha inteso, principalmenta:

+ fissara, confarmando quanto espresso nel documeanto per la consultaziona, un cap al contributo tariffario
riconcsciuto, al fine di limitare le varazionl del prazzi di mercato, definendone il valore parl a 250 €/TEE,
tenendo conto del dettato del menzionato decreto interministariale nelle parti non intaccata dalla sentenza del
giudice amministrative, con particolare riferimento al costo del TEE non derivanti dalla realizzazione di
progetti di efficianza enaergetica (c.d. TEE ™virtuall™) di cui all'art. 14-bis. Farmo restando il costo minimo dal TEE
“wirtuall® indicato nel decreto, infattl, si & ritenuto che valori pid alti del cap, In assenza di adeguata liquidita del
mercato, avrebbero potuto comportare analoghi rialzi dei prezzi di mercato, senza che i distributori potessero
recuperara maggiormente | propri extra-costi, nonostante un aggravio dei costl complassivamente sostanuti
dai clienti finali;

+ tenere conto, nella formula di determinazione del contributo tariffario, del prezzi e delle quantita dei TEE
scambiati sul mercato e della porzione di essi scambiati tramite accordi bilatarali a prezzi compresi nallin-
tervallo di +20% rispetto al prezzo medio del mesa precedente, al fine di escludere le transazioni avwanute
a prezzi eccessivamente bassl, non indicativi, ed estandendo il limite del prezzo massimo a 260 €/TEE
{corrispondenta al prezzo obiettivo risuttante dalla somma del cap e del costo dei TEE “virtuali?);
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+ introdure un elemento che consenta di aumentare il contributo tariffario nel caso in cul | prezzi di scambio
scendano rispatto al cap, al fine di stimolara lafficlenza dal mercato in caso la liquiditd del mercato aumeanti;

« prevedera l'erogazione, ulteriora rispatto al contributo di cul sopra, di un contributo addizionale detarminato
annualmente sacondo la lineare proporzione della differenza tra | prezzi di mercato e il cap e della differanza
tra la quantita di TEE disponibile alla conclusiona dell’anno d'obbligo & quella corrispondente all’ obiettive
specifico aggiornato complessivo per lanno. Tale elemento quindi, per la primna volta, tiene conto specificata-
mente della scarsity di TEE rispetto allobiettivo aggiomato da ottempearara;

+ valutare successivamanta ladozione di meccanismi di riconoscimento deal costi sostanutl dal distributorl per
| TEE ™wirtuali” allorquandeo, ai sansi della normativa, tali costl non possano pil essere oggetto di iscatto ovwearo
alla fina della scadenza del'ultimo anno d'obbligo finora definito;

+ in consideraziona del fatto che, a causa dell'amergenza da Covid-19, la normativa ha prograssivamante
posticipato il tarmine del correnta anno dobblige fino al 30 novembra 2020 a cid pud avar comportato una
rilevanta espodziona finarziaria da parte dai distibutori, per il solo anno d'obbligo 2019 prevedare l'ercgazionea
di un acconto stracrdinario. Esso, valorizzato unitariamente a 250 €/TEE, & definito forfetariamenta nella
misura della quota minima di titoll di cul un distributore si deve approwigionare per potar accedera al TEE
“virtuali® dell'obiettive 2019 ed & stato erogato da parte di CSEA a clascun distributore che ne abbia fatto
richiesta entro la fine del mesa di agesto 2020.

Con la delibera 15 dicembra 2020, 550/2020/Rfafr, & stato, infine, determinato il contributo tariffario da rcono-
scera al distributorl adempienti al propri cbblighi nellambito dael meccanismeo per lanno 2019, in applicazione
del provvedimento sopra richiamato. In particolare, il contributo tariffario & risultato pari a 250 €/TEE (owwero ha
trovato applicazionea il cap previsto), mentra il corrispettive addizionale unitario pari a 449 €/TEE.

Ulteriori attivita asseghate all’Autorita

Mel perodo in esame nella presente Relazione Annuale, oltre a quanto gia illustrato, UAutoritd ha approvato
alcuni provwvadiment] necessari per il complato svelgimento del mercati di scambio dai TEE, amministrati dal Ge-
stora dal mercatl enargatici (GME), &, pil in generale, nellambito delle competanza assagnatela dal legislatora.
In particolara:

+ con la citata delibara 270/2020/Rfefr, & stato anche disposto che il GME pradisponeassa le necessarie modifiche
al Regolamento per le transazionl bilaterall di titoli di efficienza energetica, al fine di tenere conto delle
medifiche alle modalitd di determinazione del contributo tariffario e, pll specificatamenta, adeguara le
definizioni e le necessarie pubblicazionl sul sito internet dello stesso Gestora. Il Regolamento per le
transazioni bilaterall di titoli di efficienza energatica, come modificato, & divenuto efficace con la pubbli-
cazlone sul medesimo sito internet del GME ed & stato successivamente approvato con la delibera 15
dicembre 2020, 550/2020/R/afr;

+ con la delibera 1* dicembre 2020, 513/2020/R/efr, sono statl infine approvati, come di consueto, | corrspattivi,
relativi allanno 2021, per il funzicnamento del mercati organizzati e delle piattaforme di registraziona dagli
scambi dei titoll di efficlenza energetica gestiti dal GME.
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Monitoraggio retail

Il dacreto lagislative 1% giugne 2011, n. 93, In attuaziona delle direttive 2009/72/CE & 2009/73/CE, ha stabilito

che UAutorita effettul il monitoraggio dei mercati al dettaglic, con rifarimanto al settorl dell'enargia elettrica e

del gas naturale. Tale attivita & stata avviata dall’Autorita, con rifarimento al mercato dalla vendita alla cliantala di

massa di entrambi | settori, con il Testo integrato del sisterma di monitoraggio dei mercati dalla vendita al datta-

glio dell'eneargia elettrica e del gas naturale (TIMR). Per lanno 2019, il Rapporto 23 febbralo 2021, 71/2021/Ifcom

(Rapporto 2019), illustra | principall asiti dell"attivitd di monitoraggio, descrivendo — owve possibile — l'evoluziona

dei fenomeani rilevanti a partire dal primo anno di monitoraggio, il 2012, Coerantementa con | Rapporti prace-

denti, il Rapporto 2019 analizza | dati raccolti in materia di:

+ struttura dell'offerta e delle dinamiche concorrenziall nel settora della vaendita alla clientala di massa;

+ frequenza con cul i clienti cambiano il fornitore (switching) o rinegoziano il propric contratto con il fornitora
atiuale;

+ processl e meccanismi organizzativi a supporto del funzionameanto del mercato della vendita;

= morositd, come valutata dall’analisi delle richiesta di sospensiona della fornitura e su indicator di tipo econo-
mico, quali le fattura e gli importi non pagati.

Rispetto al precedenti Rapporti, molti dati afferentl ai puntl serviti e al passaggi dei clienti, cha in precedanza
erano trasmessi dagli operatori, sono stati trasmessi dal Gestora del sistema informativo integrato. Sempra con
riferimanto agli indicator relativi al 2019, le problematiche legate alla pandemia di Covid-19 hanno rallentato la
operazioni di raccolta e rettifica dal dati presso gli operator; in merito & quindi intervenuta la detammina 10 aprila
2020, 32020 — DMET, che ha differito | temini per la trasmissiona del datl oggetto del monitoraggio. | risultati
dell'attivita di monitoraggio retall per lanno 2019, in primo luege, confermano assenza di specifiche criticita
rilevantl nel settore alettrico per | clienti altri usi allacciati in media tensiona. In particclare, laumento dalla con-
centraziona & limitato e la dinamicitad dei clienti & sostenuta. Pertanto, anche per lanno in analisi, & possibila
affarmare che il funzicnamanto del mercato, con rferimento al segmento di clienti altri wusl in media tensione,

non richieda interventi regolator specifici.

Per i clienti altri usi allacciatl in bassa tansione, le evidanze circa le dinamiche concorranziali e la struttura del
mercato della vandita mostrano, da un lato, alcuni incoraggianti sagnall di vivacita ma, dallaltro, ancha aspetti
che richiedono ulteriori verifiche. Monostante la vendita nel mercato a tall clienti sla pid concentrata di quanto
ritevato per i clianti allacciati in media tensioneg, gli indici di concentrazione non sono tali da evidenziare criti-
cita. Piuttosto, & la tendenza ad assestarsi su livelll di concentrazione pid elevati a rappresantare lelemeanto di
attarzione, da monitorare con scrupolo nai prossimi anni per valutarna gli eventuali impatti sullo sviluppo della
CONCOITenza.

Pear i clienti domestici del settore gettrico, si consolidano alcuni segnall di miglioramento evidenziati negli ultirmi
anni. Tuttavia, parmangono aspatti di potenzala criticity da affrontare con decisione, anchea in vista del supera-
mento della tutale di prezzo. Sa, da un lato, il grado di concentraziona del mercato libero tende a diminuire &
la dinamicitd dei clienti tende ad aumentara, infatti, dallaltro lato il Uvello dai relativi indicaton & comungue pid
critico di quello dei clienti altr usi.
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5i consolidano | segnali di miglioramento del grado di concantrazicne anche con rifarimento al clienti domestici
& ai condomini del sattore dal gas naturale.

Le criticitd che storicamenta caratterizzano tall segmenti di mercato, che tuttora permangono, suggeriscono

maggiore attenziona nal processo di accompagnamento, anchea regolatorio, verso la completa liberalizzazione.

Va posta particolare attanzione, in primo lwogo, agli altl livelli di concentraziona e al parmanera dal vantaggio

competitivo in capo agli esarcenti | servizi tutela. Altri element] suscettibill di essere approfonditi nell"attivita a

vanire sono gli impatti:

+ sulla formazione dei prezzi delle offerte disponibili nel mercato libero dai singoll servizi aggiuntivi & degli altri
alementi di differenziazions, anche al fine di migliorara la comparabilitd dalle offerte stesse e la loro analis;

+ dalle differentl dinamiche concorrenzial tra | var segmenti di marcato sul margini cha gli esercenti la vendita
riescono a ottenera in clascun segmento di clientala @ nella vandita ai clienti dal mercato libero;

+ del potere di marcato detenuto da una parte degli oparatori sui segmenti di clientela basso consumanti, e in
particolar modo per | clientl domestici, sull eventuale sostanibilits ed efficacla di strategie di prezzo aggressive
sui segmenti di cliantela alto consumanta.

Par entrambi | settorl, gli elementi sopra riportati, relativi alla configurazione dei mercati 2 alla difficolta deai clienti
finall a orientarsl tra le offerte presenti nal libero mercato, devono essera tenuti in opportuna considarazione
nel percorso di completa liberalizzazione pravisto dalla legge n. 12472017, che prevede la rimoziona dai regimi
di tutela, come llustrato nel paragrafi introduttivi del presente Capitolo. Cid al fine di evitare che nel prossimo
contesto di totale liberalizzazione | clienti non riescano a cogliere completamente loccasione di beneficiare di
tutta le opportunita offerte dal mercato lbero.

Infine, ricordiamo che il sistama di monitoraggio retall continua a evolversl in modo da sfruttare le potenzialita

del 5l in maniera semprea pil ampia @ completa, nell'ambito del procedimento awiato con la delibera 7 maggio

2019, 173/2019/A, e finalizzato a:

+« ampliare @ aggiornara | fanomeni monitorati, anche in ragione degll importantl cambiamenti che sl stanno
attuando nai mercati retail dell’enargia e dal gas naturale;

+ incrementara il dettaglio della informazioni disponibili;

+ dafinire nuova modalitd di pubblicazionea e reportistica, che consantano maggiore tampeastivitd e fruibility deai
datl monitorati;

+ alleggerira gli oneri informativi a carico degli oparatori.

A tale fine, nel corso del 2020 si & avviata la graduale pubblicazione delle analisi pericdiche del monitoraggio
retail sull’apposita pagina weab del sito dell’Autoritd® in formato open data.

Inoltra, si rafforza Uutilizzo dei dati estratti dal Sl anche nell’ambito dell’attivita di enforcement della regolazione.

20 Cir. LInk wevww.ana ik foperaton mankargglo_ratall hem.
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Qualita dei servizi di vendita di energia
elettrica edi gas

Le disposizioni per il monitoraggio della qualita dei servizi di wvendita assicurano, da un lato, la tutela dai clienti
in relaziona ad alcuni aspettl relativi a taluna prastazioni legate al sarvizl di vendita e, dall’altro, la disponibilita di
elamenti di confronto anchea in relazionea ai risultati del Rapporto di monitoraggio retail.

La qualitd dei servizi di vendita coimvolge tutti | venditori che svolgono attivitd di vendita di energia elettrica e gas
naturale al clientl finali. Le prestazioni sottoposte a standard riguardano | reclami e le richieste scritte di infor-
mazioni, la rettifiche di fatturazione e doppia fatturazione, nonché le regole di comesponsiona degli indennizz
automatici ai client] nei casl di mancato rispetto degli standard fissati dall’ Autorita.

Mel corso del 2020, ai sensi della delibera 12 marzo 2020, 59/2020/R/com, con la determina 1* aprile 2020,
212020 — DACL DMRT, sono stati differiti al 30 giugno 2020 | termini previsti dal Testo integrato della regolaziona
della quality del servizi di vendita di enargla elettrica e di gas naturale (TIGV®) per la comunicazione dei dati di
qualita commerciala relativi allanno 2019, al fine di tenere conto delle criticith connesse alle misure restrittive
introdotte a livello nazionala per il contrasto e il contenimeanto del diffondearsi del Covid-19.

Tala differimento ha avuto inevitabilmente impatti sull"analisl successiva del dati comunicati dagli operatori e sulla
pubblicazione dei dati riferiti al’anno 2019,

Sono, incltre, entrata in vigore alcune disposizioni relative al TIOV, approvate con la delibera 5 dicambrae 2018,
623/2018/R/com, in tema di indicatorl su cui basara lanalisi comparativa prevista dall’art. 36, comma 364, del
medesimo TIGY, al fine di promucowveare una Mmaggiore armonizzazicne fra le tipolegie di clienti con riferimeanto al
quali sono definiti gli cbblighi di registrazicne & comunicazione del dati.

In particolara, Farticolazione della tipologia “cliente finale gas alimentato in bassa pressione” & stata ripartita — in
conformitd a quanto previsto dall’art. 2, comma 2.3, del Testo integrato delle attivita di vandita al dettaglio di gas
naturale & gas diversi da gas naturale distribuitl @8 mezzo di reti urbane (TIVG®) — nelle categorie "domestico”,
“condominio con wuso domastico”, "attivitéd di sarvizio pubblice”™ e “usi diversi”.

Ci& portera a inserirg, allinterno del Rapporto annuala sul trattamento del reclami e la risoluziona delle con-
troversie, | quattro indicatorl quantitativi (indicatore di reclamesitad — IRC, indicatore di richiesta di informaziona
— INFO, indicatore di capacita di risposta al reclami — ICRC e indicatora di risposta alle richieste di informaziona
— ICINFO), calcolati esclusivameanta con riferimento alle sei catagorie di clienti del mercato libero (clienti dome-
sticl @ non elettrici, e, per il settore dal gas, clienti domesticl, condomini usi domestici, attivith di servizio pubblico
e altri usi gas). Mello spacifico:
+ gli indicatori IRC & INFO annuall saranno computat] sulla base della madia degli indicatori mensili calcolatl
avendo come riferimento il numero dei reclami ricevuti e | clienti finali serviti entro U'ultime giorno di clascun

mesa;

21 Alagato A alla dellbara 21 wglo 2016, 4152006 R com.
22 Alogabo A alla dellbers 28 maggio 2009, ARG gas S/ DD,
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« gli indicatori quantitativi saranno pubblicati in cluster che raggruppanc di operatorl con performance simill
{individuati nominativamente allintarno del cluster in mero ordine alfabetico) e gli indicaton individuali saranno
insariti in fogli elettronici in mearo ordine alfabeatico.

Inoltra, la delibera 62372018/Rfcom praveds di utilizzare i risultati dellindagine di soddisfaziona relativa alle ri-
sposte alle richiasta scritte di informaziona a soli fini di monitoraggio, senza la pubblicazione di dati individuali
raggruppati in cluster.

Trattamento dei reclami e risoluzione
delle controversie

Mell’ambito della regolazione della qualitd commerciale della vendita attualmente in vigora, al fine di acquisire
un quadro approfondito e organico di informazionl necessarie alla valutazione complessiva del fenomeno dei
reclami e delle prestazioni di qualita commerciale dealla vendita, I"Autoritd ha introdotto obblighi di comunicazio-
ne annuale di dati per tutti | venditorl di energia elettrica e gas. | risultati dell’analisi dei dati raccolti confluiscono
anche nal Rapporto sul trattammento dei reclami 2 la risoluzione della controversia dal clianti del servizio alettrico
a del gas.

| dati comunicati dai venditori iguardanco i reclami e le richieste scritte di informazioni, le rettifichea di fatturazione
e doppia fatturaziona, nonché il numero di indennizzi automaticl corrispost] al clienti nei casi di mancato rispetto
degli standard fissatl dall' Autorita. La raccolta dati & strutturata in modo che | venditori trasmettano | dati relativ
al grado di rispetto degli indicatori @ degli standard di qualitd; cid consente allAutorith di verificara le modalita
di applicazione del TIGV, inclusa la gestiona dal casi di mancato rispetto degli standard per cause imputabili al

venditora e la corresponsione degli indannizzi, quando dovuti al clianti.

Con la gla menzionata determina 272020 — DACU DMRT, adottata ai sensi della delibera 58/2020/R/com, sono
stati differiti al 30 giugno 2020 | termini previsti dal TIQV per la comunicaziona dei dati di qualitd commerciale
relativi allanno 2019, al fine di tanere conto delle criticitd conneassa alla misure restrittive introdotte a livello na-
Zionale per il contrasto a il contanimento del diffonders] del Covid-19.

Par questi motivi il Rapporto annuala sul trattamento del reclami e la risoluzione delle controversie dei clientl del
servizio elettrico e del gas ha subito un ritardo nell'elaborazione, mentre nella seconda parte del 2020 & stata
regolarmenta effettuata lindagine di customer satisfaction sulla quality delle risposte al reclami scritti 2 alle ri-
chieste di informazioni, intarvistando | clienti che sono risuttati destinatar di una risposta scritta.

La raccolta dati ha ragistrato una significativa partecipazione da parte del venditori. Sono stati trasmessi | dati da
642 operatori, che rappresentano oltra 55 milioni di clienti elettrici e gas; 576 imprase di vendita hanno dichia-
rato di aver fomito nellanno almeno un clienta finale e hanno comunicato di aver ricevuto complassivameante
533.806 reclami, di cui il 56,97% riconducibile al settora elettrico, il 37,08% al settore del gas e il 6% a clianti dual
fual.
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Le richiesta di informazioni scritte sono risultate 369669, in sensibile aumento rispetto all'anno pracedanta
(+30,75%); Il 55,8% & attribuibile al sattore elettrico, I 29,7% al sattore dal gas 2 il 14,34% ai client] dual fuel.

Le altra prestazioni di qualith commearciale sottoposte a regolazione registrano in valore assoluto 32 191 rettificha
di fatturazione, in diminuzione del 3,24% rispetto allanno precedenta, e 4 469 rettifiche di doppia fatturazione, in
netto aumeanto (+32,06%) sull’anno pracedenta, anche se, rispetto al complesso delle fatture emesse nall’anno,
| casi risultano essare contanuti.

Mel complasso, | reclami sono aumeantati rispetto all'anno precadente del 5, 2%, le richieste di informazioni sono
cresciute del 30,75% e qualle di rettifica di doppla fatturazione sono incrementate del 32 06%; sono, invece, di-
minuite le rettifiche di fatturazione. Analizzando | dati per tipo di mercato, si fleva che il 66% dei reclami, il £3,1%
delle rettifiche di fatturazione e il 78,8% della richieste di informazioni sl riferiscono a clienti del mercato libaro.
Par quanto riguarda la rettifiche di fatturazione, anche nallanno considarato asse intaressano principalmente il
settore del gas, che con 19.235 rettifiche rapprasenta il 59,75% sul totale complessivo dealle rettifiche esaguite.

Con la detarmina 4 agosto 2020, 672020 — DACU, sono state approvate le istruzioni per lindagina di soddisfazio-
ne sulla risposta al raclami e alle richieste di informazioni par 'anno 2020, prevista dall’art. 38 del TIGV.

Sono state coinvolta nellindagine 15 imprasa, che servono circa 45,2 milioni di clienti (contabilizzando insiamea
clienti alettrici e del gas), pari all'81,7% dei clientl complassivi. In totale sono state effettuate 9600 intervista per
lindagine sulla qualitd dai reclami @ 1.500 interviste per la qualityd delle risposte alle richieste di informazioni.
La modalithy della interviste & stata CATI (interviste telefoniche — Computer-Assistad Telephone Interviewing)
CAWI (intarviste via web — Computer-Assisted Web Intenviewing).

In particolare, par quanto riguarda lindagine sul reclami, il 55,8% deai clientl intervistati sl & dichiarato comples-
sivamente soddisfatto della risposta ricevuta, mentra il 44.2% & rimasto insoddisfatto. Di questi ultimi client, il
19, 5% ha affermato di essere gravemente insoddisfatto. Analizzando nel dettaglio, | clienti titolar di contratto
sono risultati soddisfatti al 56,9%, | delegati non profassionall (figli, parenti, amici deal titolare) soddisfatti al 54,10%,
mentra | giudizi pil negativi risultano essera quelli dei delegati professionall, soddisfatti solo al 48 7%,

Esaminando | dati par tipolegia di mercato, | clianti del mercato libaro totalizzano livelll di soddisfaziona legger-
mente infariori alla media (54, 10%), mentre percantuali pid elevate sono state riscontrate per | clianti del mercato
tutelato (60,3%).

Se si analizzano | risultati considerando se il reclamo & stato risolto o meno, coloro che hanno trovato risolu-
Zione sono statl soddisfatti del trattameanto all’85%, mentra coloro che non hanno risolto il reclamo giudicano
soddisfacente il trattamanto al 22,3%. A tale proposito, si rileva chea il 38 68% del campiona con il reclamo non
ha risclto il problema.

Vi & da rilevare che prima di presentare il reclamo scritto il 63% dei clienti si era rivolto al call canter aziendale, il
30% aveva provato con altri canall dell’azienda, il 19,6% aveva precedentemanta presentato un raclame, il 7,.2% sl
era rvolto ad altri punti di contatto aziendali fisicl, iL3,7% si era rivolto a un legale di fiducia o a un commercialista,
meantra il 2,3% ha dichiarato di essersi rivolto a un’associazione di consumatori @ I'L,9% allo Sportallo per il consu-
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matore anargia e ambiante. | clianti intarvistati, pertanto, sono arrivati a presentare reclamo scritto generalmente
in quanto reducl da pid contatti & passaggi o da precedenti reclami.

Per quanto riguarda | motivi di reclameo, nel 58,2% dei casl il clienta intervistato ha dichiarato problemi ineranti
alla fatturaziona; a saguire, pesano la vicende contrattuali (20,2%), question relative alla misura (14,9%) & al mer-
cato (8.4%); infing, problemi rguardanti la morosita  la sospensiona della fomitura e la qualita tecnica incidono,
rispettivamente, per il 79% ail 6 4%

Mel dettaglio, ai client intervistati & stato chiesto di valutare, in una scala di soddisfazione da 1 a 5, otto fattori di
qualitad della risposta e, nella misura in cul il giudizio espresso era di insoddisfazione, sono state proposta alcune

domande ulteriori, per cercare di isolara con pil pracisiona | motivi della valutaziona.

TAV. 8.6 Importanza attribuita dai clienti ai fattori della qualita della risposta e insoddisfazione nel 2020 fealori %)

FATTORI PESO 2020 INSODDISFAZIONE

Chiarezza sui tempi in cui il problema & stato o verra risolto 19.2% 45.7%
Completezza delle indicazioni sulle modalita in cui verrd risolto il reclamo 164% 43.3%
Motivazioni fornite dall'azienda per considerare fondato o infondato il reclamo 15.8% 42.2%
Comprensibilitid e chiarezza del linguaggic 14.4% 18,0%
Chiara indicazione di un referente aziendale per chiarimenti 11.0% 347X
Precisione e completezza dei riferimenti ai motivi del reclamao 10.2% 327%
Precisione e completezza dei riferimenti relativi all' utenza 8.4% 22.8%
Documentazione allegata 4.6% 22.8%

Fonte: ARERA, Indagine di soddisfazions sulle risposte ai reclami e ale richieste di informazione.

| fattori su cul si concentra in maniera rilevante linsoddisfaziona sono: la chiarezza sul tampl incui il problema &
stato overrd risolto (45 7% di insoddisfatti), la complaetezza delle indicazioni sulle modaliti in cuivarra risolto il re-
clamo (43 3% di insoddisfatti), le motivazioni fomite dall’azienda per considarare fondato o infondato il reclamo
(42 2% di insoddisfatti), la compransibility e la chiarezza del linguaggio (18% di insoddisfatti) la chiara indicazione
di un referente aziendala per evantuali utterion chiarirmenti (34,7% di insoddisfatti), la precisione e la completazza
dei riferimenti al motivi del reclamo (32,7%).

Lindice di soddisfazione complassiva (ICS) per il 2020, per lintero campione di indagine, & pari a 63,8 su 100,
valore che risulta leggermente inferiora a quello rilevato nal 2019 (65,5).

Lindagine di soddisfazione sulla qualita delle risposte alle richiasta di informazioni scritte, invece, evidanzia un
livelo di seddisfazione complessiva decisamentea pid alto, con un [CS di 85,1 (+1,5 rispetto allanno precedanta).

In questo caso i clienti itengono cha il principale fattore di qualita dalla risposta sla costituito dalla sua risolutivits,
risultato coerante con il fatto chea 85X degli intarvistati ha dichiarato che il motivo dellinvio della richiesta scritta
ara di ottenare informazioni spacifiche per risclvera un problama.
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Le indagini sono state ancha loccasione per warificare la conoscanza da parta dei clienti di alcune caratteristi-
che deal servizio. 1L 159% dei clienti che hanno presantato reclamo ara al corrente dell’esistanza di uno standard
specifico @ quindi di indannizzi associati a una risposta tardiva. Il 47, 7% di chi ha presentato una richiesta di infor-
maziona non ara a conoscenza dell'esistenza di standard specifici @ generall, il 33,9% ne aveva sentito parlara ma
non ara in grade di descriverl, il 18 4% ha dichiarato di conoscere gli standard ad & stato in grado di citare quell
associati alla tempestivith e completezza dalle risposte al reclami, alla fatturazionea e alla qualitd tecnica.

Lindagine di soddisfazione sulla qualita della risposta alle richieste di informazioni & stata effettuata anche per
verificare se possano essere presentl, da parte del venditorl, inesattazze nella classificaziona delle richieste rice-
vute e nella loro differenziaziona tra richlesta di informazioni @ reclami. Sotto questo profilo, del 1.500 clienti cha
hanno acceattato di essera intenvistat] dopo assera stati contattat, parché presenti nella liste predisposte dai ven-
ditori per lindagine, 45 (il 3%) allinizio dalllintervista hanno dichlarato di avere inoltrato un reclamo e non una ri-
chiesta di informazioni ad & stato di conseguenza sottoposto loro il questicnano relativo allindagine sul raclami.

Incrociando | dati sullinsoddisfazione registrata e limportanza attribuita dai clienti ai singoli criter di qualita,
emarga cha | fattorl su cul & necessario intervanira risultano essere quelli relativi a: "chiarezza sui tempi in cul
il problerna werra risolto”, "completezza delle indicazioni sul modi in cui il problema werra risclto”, "motivazioni
fornite dall'azienda per considerare fondato o infondato il reclame”; questi fattorl, oltre a registrare alti livelli di
insoddisfazione, assumono anche un paso rlevanta nella valutazione di importanza da parte dai clienti.

Qualita dei servizi telefonici commerciali
di vendita di energia elettrica e di gas

Le disposizioni in vigora relative alla qualitd dei call center permettono di monitorare costantemente la qualita
erogata dei servizi di contatto e assicurano una tutela di base al clienti finall.

E garantita ampia libertd al venditori sulle scelte organizzative relative al servizio al clienti, in modo tale che
ciascuna azienda possa rendera efficienti | servid modulandoll sulle esigenze della propria tipolegia di clien-
tela o segmenti di essa. In generale, | samnvizl telefonicl costituiscono, infattl, un demento centrale della qualita
complassiva dal servizi di vendita e di customer care dagli operatori elettrici e del gas che sl confrontano in un
marcato concomanziale.

LAutoritad ha fissato obblighl minimi e standard generali per | sarvizi telefonicl, che devono essere rispettati da
tutte le aziende di vendita. | call center commerciall delle imprese di vendita di anergia elettrica & gas rapprasen-
tano, tra i canali di contatto, un pilastro fondamentale per | clienti che necessitano di rivolgersi in modo imme-
diato al proprio fomitora.

Il monitoraggio della qualita del servizi telefonici Asulta pil incisivo sulle azienda di maggiori dimensioni (con pid
di 50.000 clienti), che, oltre a dover documentare il rispetto degli obblighi di servizio e degli standard genarall,
partecipano annualmente ancha a unlindagine di soddisfazione di call back rivolta ai clienti che hanno effatti-
vamente usufruito del servizio telefonico. Sono cbbligate a partecipare allindagine le aziande di vendita con
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alrmeano 50.000 clienti finali @ una media giornallera di chiamata al propri call center uguale o suparora a 400,

Par | venditori che servono meno di 10.000 clienti e con almeno I'85% del clienti sarviti in tre comuni limitrofi
{ai sansi dell'art. 2, comma 2.4, del TICV] & pravista una disciplina samplificata, considerato che in questi casi il
cliente entra in contatto diretto con il venditore tramita gli sportelll presenti sul territorio.

| livelli standard obbligatori, che tuttl | venditorl devono rispettare, riguardanc Uaccessibilith al sarvizio, per limi-

tare code di attesa troppo elevate @ ridurra il fenomeno delle linee occupate, il livello di servizio (percentuala

di chiamate andate a buon fine con un colloquio con wun operatora) & | tempi medi di attesa per parlara con un

operatora. Tra gli obblighi minimi che le aziende devono garantire vi sono:

+ lasemplicitd del risponditore automatico (albero fonico), che deve essere tale da permettare di parlare con un
operatore dopo non pid di dusa scelte (tre se sono prasentl pil servizi);

+ la disponibilita dal servizio con un oparatora per almeano 35 ora alla settimana;

» la disponibilits di almeno un numero verde® da rete fissa per operatore;

+ la pubblicazionea su internet e sulle fatture del numero telefonico del call center, degli orari & del tipo di
chiamate abilitata.

Il monitoraggio mira a prevanira cha il servizio peggior, visti | buoni livalli raggiunti nel corso degli ultimi anni,
comprande anche | venditorl con elevate parcentuali di clienti serviti in regimi di tutala.

La tavola B.7 riporta gl indicatorl e gli standard generali attualmenta in vigora che devono essere rispettati dalle
aziende di vendita.

TAV.8.7 Standard generali di qualitd dei call centar in vigore

Rapporto tra il numero di unitd di tempo in cui almeno una delle linee &
Accessibilita al servizio (AS) libera & il numero complessive di units di tempeo di apertura del call center AS = 05X
con presenza di operator,

Tempo, espresso in secondi, imtercomente tra linizio della risposta, anche
se effettuata attraverso Uausilio di un risponditore automatico, e linizio
della conversazione con l'operatore o di conclusione della chiamata, in
caso di rinuncia prima delinizic dells comersazions con l'operatore.

Tempo medio di attesa (TMA) TMA = 180 secondi

Rapporto tra il numero di chiamate andate a buon fine e il numero di
Livello di servizio (LS) chiamate che arivano ai call center chiedendo di parlare con un opera- L5 BB
tore.

Forte: ARERA

Con la determina 2/2020 — DACL DMRT sopra menzionata, adottata al sansi della dalibera 59/2020/Rjcom,
sono statl differitl al 30 giugno 2020 anche | termini per la comunicaziona deai dati ralativi all’'anno 2019 di cui al
TIGY & al Testo integrato in mataria di misure propedeuticha per la conferma del contratto di fornitura di enargia
elettrica efo di gas naturale e procedura ripristinatoria volontara (TIRV®), al fine di tenere conto delle criticita
conneasse alle misura restrittive nazionall di contenimeanto dell’'ameargaenza pandamica.

Par questi motivi, il Rapporto con i dati 2019 non & stato pubblicato nel corso del 2020, ma sono statl comungue
analizzatl | dati trasmessi dagli operatori. | venditor che hanno comunicato | dati sono stati 53 per il primo seme-

2% Lnumard werds & un sarvizio tekfonico cha parmeti al cdisnks di efetiuars chizmate addebizndans || costo Intsramants alazknda o Lo matts & disposiziona.
24 Alagato A alla delbars & apriks 2007, 2280 2047/ Aoom.





