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1 8  L’ a m bit o  di  a p pli c a zi o n e i n cl u d e t utti i  cli e nti  fi n ali ( d o m e sti ci  e  n o n  d o m e sti ci)  c o n n e s si i n  b a s s a t e n si o n e  e,  p er il  s ett or e  d el  g a s  n at ur al e, i  cli e nti  fi n ali ( d o m e sti ci  e  n o n  

 d o m e sti ci)  c o n  c o n s u mi  c o m pl e s si vi  a n n ui i nf eri ori  a  2 0 0. 0 0 0  S( m 3 ).

All a l u c e  di t ali  m o difi c h e,  c o n l a  d eli b er a  2 6  m a g gi o  2 0 2 0,  1 8 4/ 2 0 2 0/ R/ c o m, l’ A ut orit à  h a  pr o v v e d ut o  a d  a d e -

g u ar e  al  n u o v o  d ett at o  n or m ati v o l a  pr e vi g e nt e  di s ci pli n a  di  c ui  all a  d eli b er a  1 3  n o v e m br e  2 0 1 8,  5 6 9/ 2 0 1 8/ R/

c o m,  c h e  a v e v a  d efi nit o i nt er v e nti  di r aff or z a m e nt o  d ell e t ut el e  a  v a nt a g gi o  d ei  cli e nti fi n ali 1 8   n ei  c a si  di f att u-

r a zi o n e  di i m p orti rif eriti  a  c o n s u mi ri s al e nti  a  pi ù  di  d u e  a n ni, tr a  c ui  o b bli g hi i nf or m ati vi i n  c a p o  ai  v e n dit ori  e 

f or m e  di  pr e s e nt a zi o n e  e  g e sti o n e  di  e v e nt u ali r e cl a mi  d ei  cli e nti fi n ali,  di sti n g u e n d o  d u e f atti s p e ci e: il  c a s o i n 

c ui il rit ar d o  d ell a f att ur a zi o n e f o s s e  attri b ui bil e  all’ o p er at or e ( v e n dit or e  o  di stri b ut or e)  e il  c a s o i n  c ui il rit ar d o  di 

f att ur a zi o n e f o s s e  attri b ui bil e  a  pr e s u nt a r e s p o n s a bilit à  d el  cli e nt e fi n al e. 

L a  d eli b er a  1 8 4/ 2 0 2 0/ R/ c o m, i n  att u a zi o n e  di  q u a nt o  di s p o st o  d all’ art.  1,  c o m m a  2 9 5,  d ell a l e g g e  di  bil a n ci o 

2 0 2 0,  h a  pr e vi st o il  s u p er a m e nt o  d ell a  di sti n zi o n e tr a l e  d u e f atti s p e ci e. 

O ri e nt a m e nti i n  m e rit o  all a  r a c c olt a 
e  all a  m e s s a  a  di s p o si zi o n e  d ei  c o n s u mi  di  g a s 

N el  m e s e  di  ott o br e  2 0 2 0,  gli  Uffi ci  d ell’ A ut orit à  h a n n o  c o n v o c at o  u n  T a v ol o t e c ni c o  c o n l e  pri n ci p ali  a s s o ci a zi o -

ni  d ell e i m pr e s e  di  di stri b u zi o n e  e  di  v e n dit a  n el  s ett or e  d el  g a s  n at ur al e,  al fi n e  di ill u str ar e  p o s si bili  pr o s p etti v e 

d ell a r e g ol a zi o n e i n c e nti v a nt e  d ell a p erf or m a n c e   d ell a  mi s ur a, i n  p arti c ol ar e  p er i  p u nti  d ot ati  di  mi s ur at or e  di 

ti p o s m art.   L’i n c o ntr o,  a n c h e fi n ali z z at o  al  s u c c e s si v o i n vi o  di  c o m m e nti  e  o s s er v a zi o ni  d a  p art e  d ell e  a s s o ci a -

zi o ni,   è   st at o   p art e  i nt e gr a nt e   d el   p er c or s o   di   e v ol u zi o n e   d el   pi ù   a m pi o   d o c u m e nt o   p er  l a   c o n s ult a zi o n e   2 6  

n o v e m br e  2 0 1 9,  4 8 7/ 2 0 1 9/ R/ g a s  –  di  c ui  si  è  d at o  c o nt o  n ell a R el a zi o n e  A n n u al e   2 0 1 9  –,  c o n  c ui  er a n o  st ati  gi à 

c o n di vi si  gli  ori e nt a m e nti  d ell’ A ut orit à r el ati vi  all a fr e q u e n z a  d ell a r a c c olt a  d ei  d ati  di  mi s ur a  e  all a r e vi si o n e  d ei 

crit eri  di r e g ol a zi o n e  d ell a p erf or m a n c e   d ell a  mi s ur a,  a n c h e t e n e n d o  c o nt o  d ell e  s e g n al a zi o ni  all or a ri c e v ut e.

N el  c or s o  d ell’i n c o ntr o  s o n o  st ati  ult eri or m e nt e  di s c u s si  gli  ori e nt a m e nti  d ell’ A ut orit à i n  m erit o  all a fr e q u e n z a 

di ril e v a zi o n e  d ell e  mi s ur e  p er  p u nti  d ot ati  di s m art  m et er   di  pi c c ol o  c ali br o (ti pi c a m e nt e  G 4  e  G 6),  all a r el ati v a 

m e s s a  a  di s p o si zi o n e  d ei  d ati  al  SII, f u n zi o n al e  a gli  ut e nti  d ell a  di stri b u zi o n e,  e  all’ ar c hit ett ur a  d e gli i n d e n ni z zi 

a ut o m ati ci  n ei  c o nfr o nti  d ei  cli e nti fi n ali  e  d e gli  st e s si  ut e nti  d ell a  di stri b u zi o n e i n  c a s o  di  m a n c at o ri s p ett o  d e gli 

st a n d ar d  s p e cifi ci  di  q u alit à.

P er  q u a nt o ri g u ar d a l a fr e q u e n z a  di r a c c olt a  d ell e  mi s ur e, tr a  gli  o bi etti vi  d ell’ A ut orit à  vi  è  q u ell o  di  p ot er  di s p orr e 

p er  ci a s c u n  m e s e:

•  p er t utti i  p u nti  c o n  c o n s u m o  s u p eri or e  a  5. 0 0 0  S( m 3 )/ a n n o ( c. d.  p u nti tr att ati  m e n sil m e nt e),  di  u n s et c o m pl et o  

 di l ett ur e  c o n  d ett a gli o  gi or n ali er o;

•  p er i  p u nti  c o n  c o n s u m o  s u p eri or e  a  5. 0 0 0  S( m 3 ) / a n n o  e  p er  q u elli  c o n  c o n s u mi i nf eri ori,  di l ett ur e  eff etti v e  

 c o n  d ett a gli o  gi or n ali er o,  affi n c h é  si a  p o s si bil e  p er l e i m pr e s e  di  v e n dit a  c o nt a bili z z ar e i  c o n s u mi  si n o  ai  gi or ni  

 i n  c ui  a v v e n g o n o  o p er a zi o ni  c o m m er ci ali ( v olt ur a, s wit c hi n g ),  mi ni mi z z a n d o l e  c. d. “ c o d e  di f att ur a zi o n e”.  Ci ò  

 c o n s e ntir e b b e l a  c. d. f att ur a zi o n e  s c orr e v ol e  all e i m pr e s e  di  v e n dit a, t e n e n d o  c o nt o  d ell e  e si g e n z e  di  d ur at a  

 d ell e  b att eri e.
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L e  pr o p o st e  h a n n o,  q ui n di, ri g u ar d at o l’ o b bli g o  di r a c c olt a  di  u n a  mi s ur a  m e n sil e  d a  eff ett u ar e  s u bit o  d o p o l a fi n e 

d el  m e s e,  c o n  d ett a gli o  gi or n ali er o,  o n d e ril e v ar e il  pr eli e v o  d el  m e s e  s ol ar e r e ali z z at o fi n o  all’ ulti m o  gi or n o - g a s 

di  ci a s c u n  m e s e  s ol ar e,  p er i  p u nti tr att ati  m e n sil m e nt e,  e,  p er  q u elli  d al  c o n s u m o i nf eri or e  a  5. 0 0 0  S( m 3 ) / a n n o, 

l’ o b bli g o  di r a c c olt a  di  u n a  mi s ur a  m e n sil e,  c o n  d ett a gli o  gi or n ali er o,  d a  eff ett u ar e i n  u n  gi or n o  q u al si a si  d el  m e s e 

( ci o è  u n a r a c c olt a r olli n g),  o n d e i ntr o d urr e l a  p o s si bilit à  di ril e v ar e il  pr eli e v o  m e n sil e r e ali z z at o  d al  gi or n o - g a s 

d ell a l ett ur a  pr e c e d e nt e.

P er  q u a nt o ri g u ar d a l a  m e s s a  a  di s p o si zi o n e  al  SII  d ell e  mi s ur e,  è  st at a  c o n di vi s a l a  p o s si bilit à  di  d efi nir e l a  m e s s a  a 

di s p o si zi o n e  d ei  d ati  gi or n ali eri  eff etti vi  –  o, i n  m a n c a n z a  di  e s si,  d ei  d ati  sti m ati  –  e ntr o i  pri mi  s ei  gi or ni l a v or ati vi 

d el  m e s e  s u c c e s si v o  a  q u ell o  di rif eri m e nt o  p er i  p u nti tr att ati  m e n sil m e nt e  e d  e ntr o  s ei  gi or ni l a v or ati vi  d all a r a c -

c olt a  p er i  p u nti  d al  c o n s u m o i nf eri or e  a  5. 0 0 0  S( m 3 ) / a n n o,  pr e v e d e n d o  p er  q u e sti  ulti mi  a n c h e  u n a  c o n si st e n z a 

mi ni m a  di  p u nti  o g g ett o  di  ci a s c u n i n vi o  al  SII  e  u n i nt er v all o  mi ni m o tr a  gli i n vii.

I nfi n e,  p er  q u a nt o  c o n c er n e l a r e g ol a zi o n e  d e gli i n d e n ni z zi,  è  st at a  c o n di vi s a l’i p ot e si  di r e vi si o n e  d e gli i n d e n ni z zi 

a ut o m ati ci  n ei  c o nfr o nti  d ei  cli e nti fi n ali  p er  q u a nt o ri g u ar d a  si a l a l or o  q u a ntifi c a zi o n e  u nit ari a,  si a l a f atti s p e ci e, 

d u n q u e  s u p er a n d o l’ otti c a  di  m a n c at o ri s p ett o  d ell a fr e q u e n z a  di r a c c olt a  d ell a  mi s ur a i n f a v or e  d ell’ otti c a  d ell a 

m a n c at a  m e s s a  a  di s p o si zi o n e  di l ett ur e  eff etti v e  a t utti i  cli e nti fi n ali  d ot ati  di s m art ,  a n al o g a m e nt e  a  q u a nt o  a v-

vi e n e  p er il  s ett or e  el ettri c o,  p er  pi ù  di  u n  p eri o d o  di t e m p o  d a  d efi nir e  e  di  d ur at a  d e cr e s c e nt e  n e gli  a n ni.  È  st at o, 

q ui n di, i n di c at o  a n c h e  u n  p o s si bil e  v al or e  e c o n o mi c o  p er l’i n d e n ni z z o. I n oltr e,  è  st at a  pr o s p ett at a l a  p o s si bilit à 

di  d efi nir e  u n  m e c c a ni s m o  c h e r e stit ui s c e  a  ci a s c u n a i m pr e s a  di  di stri b u zi o n e  gli i n d e n ni z zi ri c o n o s ci uti  ai  cli e nti 

fi n ali fi n o  a  u n li v ell o  di t a s s o “fi si ol o gi c o”,  d efi nit o  s ull a  b a s e  d ei  v al ori  m e di  n a zi o n ali  e d  e v e nt u al m e nt e  d a ri d ur si 

n el t e m p o  al fi n e  di i n c e nti v ar e  ult eri or m e nt e  al  mi gli or a m e nt o  d ell a p erf or m a n c e . I nfi n e,  p er  q u a nt o ri g u ar d a 

gli i n d e n ni z zi  v er s o  gli  ut e nti  d ell a  di stri b u zi o n e,  è  st at a i p oti z z at a  u n a  di s ci pli n a  a n al o g a  a  q u a nt o  pr e vi st o  n el 

s ett or e  el ettri c o  p er i  p u nti  di  pr eli e v o tr att ati  or ari.

S ull a  b a s e  d ell e  o s s er v a zi o ni ri c e v ut e, i n  e sit o  si a  al  d o c u m e nt o  p er l a  c o n s ult a zi o n e  si a  all’i n c o ntr o t e c ni c o,  si 

pr e v e d e  c h e  n el  c or s o  d el  2 0 2 1  s ar a n n o  a d ott ati  ult eri ori  pr o v v e di m e nti.

S m a rt  m et e r 2 G:  Li n e e  g ui d a  p e r l a t ut el a  di  c o n s u m at o ri 
e st a k e h ol d e r n ei  pi a ni  di  m e s s a i n  s e r vi zi o  d ell e i m p r e s e  
di st ri b ut ri ci

N el  p eri o d o  o g g ett o  d ell a  pr e s e nt e R el a zi o n e  A n n u al e ,  c o n il  d o c u m e nt o  p er l a  c o n s ult a zi o n e  4  a g o st o  2 0 2 0, 

3 2 5/ 2 0 2 0/ R/ e el, l’ A ut orit à  h a  c o n di vi s o  c o n  gli  o p er at ori l a  pr o pri a i nt e n zi o n e  di i ntr o d urr e  n ell a r e g ol a zi o n e  el e -

m e nti i n  m erit o  a gli  a s p etti  di  c o m u ni c a zi o n e  e i nf or m a zi o n e  n ei  c o nfr o nti  d ei  cli e nti  e  d ell e i m pr e s e  di  v e n dit a 

c h e  d e v o n o  e s s er e  pr e vi sti  n ei  pi a ni  di  m e s s a i n  s er vi zi o  d ei  si st e mi  di s m art  m et eri n g   di  e n er gi a  el ettri c a i n  b a s s a 

t e n si o n e  di  s e c o n d a  g e n er a zi o n e ( 2 G)  pr e di s p o sti  d all e i m pr e s e  di stri b utri ci.  L’ o bi etti v o  è  d efi nir e r e q ui siti  mi ni mi 

e  m o d alit à  att u ati v e,  a n c h e  p er  el e m e nti  n o n  o b bli g at ori, i n  or di n e  all e  n e c e s s ari e  str at e gi e  di  c oi n v ol gi m e nt o  e 

tr a s p ar e n z a  c h e  ci a s c u n a i m pr e s a  di stri b utri c e  d e v e  a d ott ar e  al fi n e  di r e n d er e  m a g gi or m e nt e  effi ci e nt e l a f a s e 

di  s o stit u zi o n e  d el  mi s ur at or e,  p er m ett e n d o l’ eff etti v o  di s pi e g a m e nt o  d ei  b e n efi ci  c h e t al e i n n o v a zi o n e r e c a  c o n 

s é,  a n c h e t e n e n d o  c o nt o  d ell e  v al ut a zi o ni  d ei  pi a ni  gi à  pr e s e nt ati  d all e  si n g ol e i m pr e s e  di stri b utri ci ( si  v e d a  al 

ri g u ar d o il  C a pit ol o  3,  p ar a gr af o “ T ariff e  p er l a  c o n n e s si o n e  e l’ a c c e s s o  all e i nfr a str utt ur e”  d ell a  pr e s e nt e R el a zi o -
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n e  A n n u al e ).  L’ a p pr o v a zi o n e  d ei r e q ui siti  mi ni mi  e  d ell e  m o d alit à  att u ati v e  è  a v v e n ut a  c o n il  pr o v v e di m e nt o  1 6 

m ar z o  2 0 2 1,  1 0 5/ 2 0 2 1 / R/ e el,  di  c ui  si  d ar à  c o nt o  pi ù  c o m pi ut a m e nt e  n ell a R el a zi o n e  A n n u al e d el  pr o s si m o  a n n o. 

I n  p arti c ol ar e,  gli  ori e nt a m e nti  d ell’ A ut orit à  h a n n o  pri n ci p al m e nt e  pr e vi st o:

•  c h e i r e q ui siti  mi ni mi  e l e  m o d alit à  att u ati v e tr o vi n o  a p pli c a zi o n e  n ei  c o nfr o nti  si a  d ell e i m pr e s e  di stri b utri ci  

 s o g g ett e  a gli  o b bli g hi  di  c ui  all a  d eli b er a  1 6 l u gli o  2 0 1 9,  3 0 6/ 2 0 1 9/ R/ e el ( o v v er o  q u ell e  c h e  s er v o n o  al m e n o  

 1 0 0. 0 0 0   p u nti,  il   c ui   pi a n o   è   v al ut at o   c o n   si n g ol o   pr o c e di m e nt o   d all’ A ut orit à),   si a   d ell e  i m pr e s e   di   mi n ori   

 di m e n si o ni  p er  c ui i ni zi al m e nt e  n o n  er a n o  st ati  d efi niti  o b bli g hi  di  s o stit u zi o n e,  s u c c e s si v a m e nt e  pr e vi sti  d all a  

 d eli b er a  1 6  m ar z o  2 0 2 1,  1 0 6/ 2 0 2 1 / R/ efr ( si  v e d a  al ri g u ar d o il C a pit ol o  3,  p ar a gr af o “ T ariff e  p er l a  c o n n e s si o n e  

 e l’ a c c e s s o  all e i nfr a str utt ur e”  d ell a  pr e s e nt e R el a zi o n e  A n n u al e );

•  c h e  si a  g ar a ntit a l a  p o s si bilit à  d a  p art e  d el  cli e nt e fi n al e  di ri c hi e d er e l a  v erifi c a  m etr ol o gi c a  d el  c orr ett o f u n -  

 zi o n a m e nt o  d el  gr u p p o  di  mi s ur a  d a  s o stit uir e, t e n e n d o  c o nt o  d ei  c a si  s p e cifi ci  di i n di s p o ni bilit à  di r e c e nti  

 l ett ur e   eff etti v e   pr e c e d e nti   all a  l ett ur a   c h e   è   eff ett u at a   al   m o m e nt o   d ell a  ri m o zi o n e.   C o nt e st u al m e nt e,   gli   

 ori e nt a m e nti   d ell’ A ut orit à   h a n n o   pr e vi st o   c h e  il   cli e nt e  fi n al e   d e b b a   e s s er e  i nf or m at o   d ell a   p o s si bilit à   di   

 ri c hi e d er e,  a n c h e  d o p o l a  s o stit u zi o n e, l a  v erifi c a  m etr ol o gi c a  d el  mi s ur at or e  s o stit uit o,  q u a nt o m e n o  n ei  c a si  

 di  mi s ur at ori  n o n r e g ol ar m e nt e t el el etti,  d efi niti  c o m e i  mi s ur at ori  c h e  n o n  h a n n o  p er m e s s o  di ril e v ar e  al m e n o  

 u n a l ett ur a  eff etti v a tr a  1 5 0  e  6 0  gi or ni  d all a  d at a  di  s o stit u zi o n e;

•  c h e  si a,  altr e sì,  g ar a ntit a l a  p o s si bilit à  p er il  cli e nt e fi n al e  di  v erifi c ar e l a  c orr ett e z z a  d ell a tr a s cri zi o n e  d ell a  

 l ett ur a  di ri m o zi o n e  o v v er o l a  c orri s p o n d e n z a tr a il  s e g n a nt e  e  q u a nt o tr a s critt o;

•  c h e  si a n o  d efi niti  c o nt e n uti  mi ni mi, ti p ol o gi e,  m o d alit à  e t e m pi sti c h e  d ell e  c o m u ni c a zi o ni  al  cli e nt e i n  m erit o  

 all a  pr o gr a m m a zi o n e  e  a gli  e siti  d e gli i nt er v e nti,  a n c h e  pr e v e d e n d o  c h e l e i m pr e s e  di stri b utri ci i n  al c u ni  c a si  

 p o s s a n o t e m p or a n e a m e nt e  utili z z ar e,  p er  ci a s c u n  p u nt o  di  pr eli e v o, l e i nf or m a zi o ni r el ati v e  al  n o m e  d el  

 tit ol ar e  d el  p u nt o  e  all’i n diri z z o  di  e s a zi o n e, r e s e  di s p o ni bili  all e i m pr e s e  m e di a nt e  gli  str u m e nti i nf or m ati vi  d el  

 SII, f er m o r e st a n d o  q u a nt o  pr e vi st o  d all e  dir etti v e  s ull’ u n b u n dli n g ;

•  c h e  l e  i m pr e s e   di stri b utri ci   pr e di s p o n g a n o   u n   p ort al e   d e di c at o,  fi n ali z z at o   all e   o p er a zi o ni   c orr el at e   all a   

 s o stit u zi o n e  d ei  mi s ur at ori,  a c c e s si bil e  s e n z a  c h e il  cli e nt e  d e b b a f or nir e i  pr o pri  d ati  di  c o nt att o,  q u ali i n diri z zi  

 e - m ail  o  n u m eri  di t el ef o n o;

•  c h e  si a i m pl e m e nt at a l’i nf or m a zi o n e  d a  p art e  d ell e i m pr e s e  di stri b utri ci  n ei  c o nfr o nti  d ell e i m pr e s e  di  v e n dit a,  

 affi n c h é  q u e st e  si a n o i nf or m at e  p u nt u al m e nt e  e t e m p e sti v a m e nt e,  o v v er o i n  m o d o  pr e s s o c h é  c o nt e st u al e  

 ai l or o  cli e nti,  c o n l’i n di c a zi o n e  d ei  P O D i nt er e s s ati  d all e  s o stit u zi o ni  e  d ell’i nt er v all o t e m p or al e  di  s v ol gi m e nt o  

 d ell’i nt er v e nt o;

•  c h e l e i nf or m a zi o ni  n ei  c o nfr o nti  d ell e i m pr e s e  di  v e n dit a  si a n o f or nit e  a n c h e  all e i m pr e s e  e ntr a nti  n ei  c a si  

 di  s wit c hi n g ,  n o n  a p p e n a  all e i m pr e s e  di stri b utri ci  si a  n otifi c at a tr a mit e il  SII l a  c o nf er m a  d ell’ e sit o  p o siti v o  

 d ell a  pr o c e d ur a ( ci o è  s e n z a  att e n d er n e il  p erf e zi o n a m e nt o  al  pri m o  gi or n o  d el  m e s e);

•  c h e  c o m u ni c a zi o ni  a n al o g h e  a  q u ell e  pr e vi st e  p er l e i m pr e s e  di  v e n dit a  si a n o  eff ett u at e  a n c h e  n ei  c o nfr o nti  

 d el  G S E ( G e st or e  d ei  s er vi zi  e n er g eti ci) r el ati v a m e nt e  ai  p u nti  di  pr eli e v o  c orri s p o n d e nti  a  p u nti  di  mi s ur a  di  

 g e n er a zi o n e.
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Mi s u r e  u r g e nti  c o n n e s s e  all’ e m e r g e n z a  e pi d e mi ol o gi c a  
d a  C o vi d - 1 9 

L’ A ut orit à  h a  d efi nit o  s p e cifi ci i nt er v e nti  a t ut el a  d ei  cli e nti fi n ali l e g ati  all a  diff u si o n e  d ell’ e pi d e mi a  di  C o vi d - 1 9.

 

I n  p arti c ol ar e,  c o n l a  d eli b er a  1 2  m ar z o  2 0 2 0,  6 0/ 2 0 2 0/ R/ c o m,  è  st at o tr a l’ altr o  pr e vi st o  c h e l e  pr o c e d ur e  di  s o -

s p e n si o n e  d ell e f or nit ur e  di  e n er gi a  el ettri c a  e  g a s  n at ur al e  p er  m or o sit à  d el  cli e nt e,  n o n c h é l e  cl a u s ol e  c o ntr at -

t u ali r el ati v e  all a  s o s p e n si o n e  e  all’i nt err u zi o n e  d ell a f or nit ur a  d ei  g a s  di v er si  d al  n at ur al e  di stri b uiti  a  m e z z o  di r et e 

ur b a n a,  n o n tr o v a s s er o  a p pli c a zi o n e  n el  p eri o d o  c o m pr e s o tr a il  1 0  m ar z o  e il  3  a pril e  2 0 2 0.  C o n l a  d eli b er a  1 7 

m ar z o  2 0 2 0,  7 5/ 2 0 2 0/ R/ c o m, l’ A ut orit à  h a  altr e sì  a p pr o v at o l e  di s p o si zi o ni  ur g e nti i n  m at eri a  d ei  s er vi zi  el ettri c o, 

di  g a s, i dri c o  e  di  g e sti o n e  d el  ci cl o i nt e gr at o  d ei rifi uti r el ati v a m e nt e  ai  C o m u ni  di  B ert o ni c o,  C a s al p u st erl e n g o, 

C a st el g er u n d o,  C a sti gli o n e  d’ A d d a,  C o d o g n o,  F o m bi o,  M al e o,  S a n  Fi or a n o,  S o m a gli a,  T err a n o v a  d ei  P a s s eri ni, 

V ò.  T al e  p eri o d o  di  s o s p e n si o n e  è  st at o  s u c c e s si v a m e nt e  pr or o g at o, i n r a gi o n e  d ell’ all u n g a m e nt o  d el  p eri o d o  di 

l o c k d o w n d eri v a nt e  d all’ e m er g e n z a  d a  C o vi d - 1 9,  c o n l e  d eli b er e  2  a pril e  2 0 2 0,  1 1 7/ 2 0 2 0/ R/ c o m,  1 3  a pril e  2 0 2 0, 

1 2 4/ 2 0 2 0/ R/ c o m,  3 0  a pril e  2 0 2 0,  1 4 8/ 2 0 2 0/ R/ c o m.

L’ A ut orit à  è i nt er v e n ut a  a d ott a n d o i n  vi a  d’ ur g e n z a  o p p ort u n e  mi s ur e  a n c h e  al fi n e  di t ut el ar e l e  n u o v e  e si g e n -

z e  d e gli  o p er at ori  str ett a m e nt e  c o n n e s s e  c o n l a  sit u a zi o n e  e m er g e n zi al e,  s ort e  si a i n  s e g uit o  ai  pr o v v e di m e nti 

r e stritti vi  e m a n ati  d al  G o v er n o,  si a i n  s e g uit o  all e  di s p o si zi o ni  d ell a  d eli b er a  1 2  m ar z o  2 0 2 0,  6 0/ 2 0 2 0/ R/ c o m. 

I n  p arti c ol ar e, l a  d eli b er a  2  a pril e  2 0 2 0,  1 1 6/ 2 0 2 0/ R/ c o m,  h a  di s p o st o  s p e cifi c h e  d er o g h e  all a  di s ci pli n a  d ell a 

g e sti o n e   d e gli  i n a d e m pi m e nti   n ei   p a g a m e nti   d ei   v e n dit ori   n ei   c o nfr o nti   d ei   di stri b ut ori   e   all a   di s ci pli n a   d ell e  

g ar a n zi e  di  c ui  al  C o di c e  di r et e ti p o  p er il  s er vi zi o  di tr a s p ort o  d ell’ e n er gi a  el ettri c a  e  al  C o di c e  di r et e ti p o  p er 

l a  di stri b u zi o n e  d el  g a s  n at ur al e  p er il  m e s e  di  a pril e; t ali  d er o g h e  s o n o  st at e  s u c c e s si v a m e nt e  e st e s e  a n c h e  ai 

m e si  di  m a g gi o  e  gi u g n o, ri s p etti v a m e nt e  c o n l e  d eli b er e  3 0  a pril e  2 0 2 0,  1 4 9/ 2 0 2 0/ R/ c o m,  e  2 8  m a g gi o  2 0 2 0, 

1 9 2/ 2 0 2 0/ R/ c o m. 

C o n rif eri m e nt o  all a  g e sti o n e  d e gli i n a d e m pi m e nti  n ei  p a g a m e nti, l’ A ut orit à  h a  st a bilit o  c h e f o s s e  s o s p e s o,  d a 

p art e  d ell e i m pr e s e  di stri b utri ci  di  e ntr a m bi i  s ett ori  e n er g eti ci, l’ a v vi o  d ell e  pr o c e d ur e  di i n a d e m pi m e nt o  p er l e 

f att ur e  di tr a s p ort o  d ell’ e n er gi a  el ettri c a  e  di  di stri b u zi o n e  d el  g a s  n at ur al e l a  c ui  s c a d e n z a  di  p a g a m e nt o ri c a d e v a 

n ei  m e si  di  a pril e,  m a g gi o  o  gi u g n o  2 0 2 0,  q u al or a  gli  ut e nti  a v e s s er o  v er s at o i m p orti  p er  u n a  q u ot a  p ari  al m e n o:

•  p er il  s ett or e  el ettri c o,  c o n rif eri m e nt o  ai  s oli  p u nti  ali m e nt ati i n  b a s s a t e n si o n e,  al  7 0 %  d e gli i m p orti f att ur ati  

 p er i  m e si  di  a pril e  e  m a g gi o  e  al  9 0 %  p er il  m e s e  di  gi u g n o;

•  p er il  s ett or e  d el  g a s  n at ur al e,  all’ 8 0 %  d e gli i m p orti  c o m pl e s si v a m e nt e f att ur ati  p er i  m e si  di  a pril e  e  m a g gi o  e  

 al  9 0 %  p er il  m e s e  di  gi u g n o.

P oi c h é t al e  di s p o si zi o n e  a vr e b b e  p ot ut o  a v er e rifl e s s o  s u gli  a d e m pi m e nti,  p o sti  d all a r e g ol a zi o n e i n  c a p o  all e 

i m pr e s e  di stri b utri ci,  di  v er s ar e  gli  o n eri  g e n er ali  di  si st e m a  all a  C a s s a  p er i  s er vi zi  e n er g eti ci  e  a m bi e nt ali  e  all a 

s o ci et à  G e st or e  d ei  s er vi zi  e n er g eti ci, l’ A ut orit à  h a  di s p o st o  c h e f o s s e  c o n s e ntit o  all e i m pr e s e  di stri b utri ci  di  e n -

tr a m bi i  s ett ori  e n er g eti ci  di  v er s ar e  s ol a m e nt e  u n a  q u ot a  di f att ur at o  m e n sil e  p er  o n eri  g e n er ali  di  si st e m a  c o n 

s c a d e n z a  di  p a g a m e nt o  n el  p eri o d o tr a  a pril e  e  m a g gi o.  L a  q u ot a  d o v e v a  e s s er e:

•  p er il  s ett or e  el ettri c o,  p ari  al  v al or e  m a g gi or e tr a l’ 8 0 %  d el f att ur at o  m e n sil e  p er  o n eri  g e n er ali  di  si st e m a  d ei  

 p u nti  ali m e nt ati i n  b a s s a t e n si o n e  p er i  m e si  di  a pril e  e  m a g gi o  e il  9 0 %  d ell o  st e s s o f att ur at o  p er il  m e s e  di  

 gi u g n o  e l a  q u ot a  d el f att ur at o  eff etti v a m e nt e i n c a s s at a;

C a m e r a  d ei   D e p ut ati   S e n at o  d ell a   R e p u b bli c a
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•  p er il  s ett or e  d el  g a s  n at ur al e,  p ari  al  v al or e  m a g gi or e tr a il  9 0 %  d el f att ur at o  m e n sil e  p er i  m e si  di  a pril e,  

 m a g gi o  e  gi u g n o  p er  o n eri  g e n er ali  di  si st e m a  e l a  q u ot a  eff etti v a m e nt e i n c a s s at a  d el  m e d e si m o f att ur at o.

C o n rif eri m e nt o  all a  di s ci pli n a  d ell e  g ar a n zi e, l’ A ut orit à  h a i n  g e n er al e  c o n c e s s o  a gli  ut e nti  u n t e m p o  m a g gi or e 

p er l a  pr e s e nt a zi o n e  d ell e  g ar a n zi e, i n r a gi o n e  d ell e  p o s si bili  diffi c olt à  c h e  gli  ut e nti  d el tr a s p ort o  e  d ell a  di stri b u -

zi o n e  c h e  h a n n o  pr e st at o  g ar a n zi e  n ell a f or m a  d ell a fi d ei u s si o n e  p otr e b b er o i n c o ntr ar e  n ell’ ott e n er e,  pr e s s o  gli 

i stit uti  b a n c ari  e  a s si c ur ati vi, il ril a s ci o  di  n u o v e fi d ei u s si o ni,  d at e l e li mit a zi o ni i m p o st e  a gli  e s er ci zi  c o m m er ci ali.

I n oltr e,  s e m pr e  c o n rif eri m e nt o  all e  g ar a n zi e  e i n  p arti c ol ar e  all a  g ar a n zi a  d el r ati n g  cr e diti zi o, l’ A ut orit à  h a  di s p o-

st o  c h e  p er i  m e si  di  a pril e,  m a g gi o  e  gi u g n o  2 0 2 0 f o s s e  a m m e s s o il li v ell o  di r ati n g i m m e di at a m e nt e i nf eri or e 

al li v ell o  mi ni m o ti pi c a m e nt e  a m m e s s o  d ai ri s p etti vi  c o di ci  di r et e  n ei  c a si  di   d o w n gr a d e  i nt er v e n ut o  a  c a u s a 

d ell’ e m er g e n z a  s a nit ari a.

S u c c e s si v a m e nt e,   c o n  l a   d eli b er a   1 9 2/ 2 0 2 0/ R/ c o m  l’ A ut orit à   h a   a v vi at o   u n   pr o c e di m e nt o   v olt o   a   d efi nir e  l e  

m o d alit à  e l e t e m pi sti c h e  di  v er s a m e nt o  a  s al d o,  d a  p art e  d e gli  ut e nti  d el tr a s p ort o  di  e n er gi a  el ettri c a  e  d ell a 

di stri b u zi o n e  d el  g a s  n at ur al e,  d e gli  a m m o nt ari t ot ali f att ur ati  d ai  di stri b ut ori  n el  p eri o d o  c h e  v a  d a  a pril e  a  gi u g n o 

2 0 2 0  e  n o n  v er s ati  ai  s e n si  d ell e  d er o g h e i ntr o d ott e  c o n l a  d eli b er a  1 1 6/ 2 0 2 0/ R/ c o m.  L o  st e s s o  pr o c e di m e nt o 

er a fi n ali z z at o,  altr e sì,  a  d efi nir e l a  c o n cl u si o n e  d ell e  d er o g h e  all a  di s ci pli n a  d ell e  g ar a n zi e  n ei  c a si  di d o w n gr a d e 

d el r ati n g.

F a c e n d o  s e g uit o  a gli  ori e nt a m e nti  e s pr e s si  c o n il  d o c u m e nt o  p er l a  c o n s ult a zi o n e  2 8  m a g gi o  2 0 2 0,  1 9 3/ 2 0 2 0/ R/

c o m, l’ A ut orit à  h a  c o n cl u s o t al e  pr o c e di m e nt o  c o n l a  d eli b er a  3 0  gi u g n o  2 0 2 0,  2 4 8/ 2 0 2 0/ R/ c o m,  di s p o n e n d o  c h e:

•  gli  ut e nti  d el tr a s p ort o  e  d ell a  di stri b u zi o n e  c h e  si  s o n o  a v v al si  d ell e  mi s ur e  pr e vi st e  d all a  d eli b er a  1 1 6/ 2 0 2 0/ R/  

 c o m  si a n o t e n uti  a  v er s ar e  gli i m p orti  n o n  v er s ati tr a  a pril e  e  gi u g n o i n  alt er n ati v a: i)  p er  m e z z o  di  u n  v er s a -  

 m e nt o i n  u ni c a  s ol u zi o n e  a  s ett e m br e; ii)  p er  m e z z o  di  u n  pi a n o  di r at ei z z a zi o n e i n tr e r at e  m e n sili  di i m p ort o  

 c o st a nt e  a  s ett e m br e,  ott o br e  e  n o v e m br e;

•  l e  i m pr e s e   di stri b utri ci   v er si n o   a   C S E A   e   al   G S E   gli   o n eri   g e n er ali   di   si st e m a   s u c c e s si v a m e nt e   all’i n c a s s o   

 n ell’ a m bit o  d el  v er s a m e nt o u n a t a nt u m   o  d el  pi a n o  di r at ei z z a zi o n e; 

•  l a  d er o g a  all a  di s ci pli n a  di  g e sti o n e  d ell a  g ar a n zi a  d el r ati n g  si a  e st e s a fi n o  a  u n  m a s si m o  di  d o di ci  m e si  d al  

 m o m e nt o i n  c ui il d o w n gr a d e   h a  a v ut o l u o g o.

I nfi n e, l’ A ut orit à  è  ult eri or m e nt e i nt er v e n ut a i n  m erit o  all a  di s ci pli n a  d ell e  g ar a n zi e  d el  r ati n g  cr e diti zi o  c o n l a 

d eli b er a  2  m ar z o  2 0 2 1,  8 1 / 2 0 2 1 / R/ c o m,  attr a v er s o  c ui, i n r a gi o n e  d el  p er p et u ar si  d ell’ e m er g e n z a  s a nit ari a,  h a 

di s p o st o  c h e, tr a s c or si i  d o di ci  m e si i n di c ati  d all a  d eli b er a  2 4 8/ 2 0 2 0/ R/ c o m  s u c c e s si vi  all’ e mi s si o n e  d el d o w n -

gr a d e   d el  gi u di zi o  di r ati n g d a  p art e  d ell’ a g e n zi a  di r ati n g  e mitt e nt e,  q u al or a l a  st e s s a  a g e n zi a  c o nf er mi il  gi u di zi o 

pr e c e d e nt e m e nt e  e m e s s o, i m p ut a n d o l a  c o nf er m a  all’ e m er g e n z a  s a nit ari a, l’ ut e nt e  p o s s a  c o nti n u ar e  a d  a v v a -

l er si  di t al e  gi u di zi o  n ei  c o ntr atti  di tr a s p ort o  di  e n er gi a  el ettri c a  e  di  di stri b u zi o n e  d el  g a s  n at ur al e  p er  al m e n o i 

s u c c e s si vi  d o di ci  m e si.
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1 9  All e g at o  A  all a  d eli b er a  1 6  a pril e  2 0 1 9,  1 4 8/ 2 0 1 9/ R/ g a s.

P r o c e s si  e  fl u s si i n f o r m a ti vi  d el  Si s t e m a 
i n f o r m a ti v o i n t e g r a t o

A p p r o v a zi o n e  d el  r e g ol a m e nt o  d el  S I I   

C o n l a  d eli b er a  1 0  n o v e m br e  2 0 2 0,  4 5 5/ 2 0 2 0/ R/ c o m, l’ A ut orit à  h a  a p pr o v at o il r e g ol a m e nt o  di f u n zi o n a m e n -

t o  d el  SII. Il fi n e  c h e  h a  g ui d at o l a  st e s ur a  d el r e g ol a m e nt o  è  st at o r e c e pir e l e i n n o v a zi o ni l e g at e  all’ e v ol u zi o n e 

t e c n ol o gi c a  d e gli  str u m e nti  di  c o m u ni c a zi o n e  c o n i  s o g g etti  c h e  o p er a n o  n ell’ a m bit o  d el  SII  e  q u ell e  c o n n e s s e 

c o n l a  pi ù r e c e nt e  n or m ati v a  vi g e nt e i n  m at eri a  di  pr ot e zi o n e  d ei  d ati  p er s o n ali,  c o n  p arti c ol ar e rif eri m e nt o  al 

c o si d d ett o G e n er al  D at a  Pr ot e cti o n  R e g ul ati o n   –  G D P R (r e g ol a m e nt o ( U E)  6 7 9/ 2 0 1 6).

R a zi o n ali z z a zi o n e  d ei fl u s si i nf o r m ati vi  n el  s ett o r e  d el  g a s    

C o n l a  d eli b er a  2 6  m a g gi o  2 0 2 0,  1 8 5/ 2 0 2 0/ R/ c o m, l’ A ut orit à  h a  pr e vi st o  c h e tr o v a s s er o  a p pli c a zi o n e  a  d e c orr er e 

d al  1°  g e n n ai o  2 0 2 1, i n l u o g o  d ell’i ni zi al e t er mi n e  d el  1°  gi u g n o  2 0 2 0, i  n u o vi fl u s si i nf or m ati vi  d efi niti  d all a  d eli b e -

r a  2 5  gi u g n o  2 0 1 9,  2 7 1 / 2 0 1 9/ R/ g a s,  e r el ati vi  all a  m e s s a  a  di s p o si zi o n e  d ei  d ati  di  mi s ur a ril e v ati i n  e sit o  all’ e s e c u -

zi o n e  di  pr e st a zi o ni t e c ni c h e  e  d ei  d ati  di  mi s ur a  p eri o di ci,  a v e nti  a  o g g ett o  pr eli e vi  di  c o m p et e n z a  g e n n ai o  2 0 2 1.

Il ri n vi o,  s u ri c hi e st a  d ell e  a s s o ci a zi o ni  di  s ett or e,  è  st at o rit e n ut o  o p p ort u n o  al fi n e  di  c o n s e ntir e,  d a  u n a  p art e, 

u n a  pi a nifi c a zi o n e  di  u n’ effi c a c e f a s e  di t e st  e  c oll a u d o  d ei  n u o vi fl u s si  n ell’ att u al e  c o nt e st o  di  gr a d u al e rit or n o 

all a  pi e n a  o p er ati vit à  d ell e i m pr e s e,  e,  d all’ altr a,  u n a  g e sti o n e  o m o g e n e a, fi n o  all a fi n e  d ell’ a n n o i n  c or s o,  d ei fl u s -

si i nf or m ati vi  utili z z ati  n ell’ atti vit à  di  pr ofil a zi o n e  e  a g gr e g a zi o n e  d ell e  mi s ur e  eff ett u at a  d al  SII  n ell’ a m bit o  d ell e 

s e s si o ni  di  bil a n ci a m e nt o  m e n sil e  d efi nit e  d al  T e st o i nt e gr at o s ettl e m e nt   g a s  –  TI S G1 9 .

A c c r e dit a m e nt o  al  S I I  d ei  g e st o ri  d el  s e r vi zi o i d ri c o     

I n  vi st a  d ell’ e ntr at a i n  o p er ati vit à  d el  m e c c a ni s m o  p er il ri c o n o s ci m e nt o  a ut o m ati c o  d ei  b o n u s  s o ci ali, l’ A ut orit à 

h a rit e n ut o  o p p ort u n o  c h e l e i nt er a zi o ni tr a  A c q uir e nt e  u ni c o  e i  g e st ori  d ei  s er vi zi i dri ci i nt er e s s ati  a v v e n g a n o 

m e di a nt e il  SII,  c o n l’ utili z z o  di  str u m e nti  di  c o m u ni c a zi o n e  e v ol uti r e si  di s p o ni bili  d al  G e st or e  d el  SII,  al fi n e  di 

r e n d er e  pi ù  s e m pli c e  e d  effi ci e nt e l a  g e sti o n e  d el  pr o c e s s o  di ri c o n o s ci m e nt o  a ut o m ati c o  d el  b o n u s  s o ci al e 

i dri c o.

A t al e  s c o p o,  c o n l a  d eli b er a  2 2  di c e m br e  2 0 2 0,  5 8 5/ 2 0 2 0/ R/ c o m, l’ A ut orit à  h a  pr e vi st o  c h e  d e b b a n o  a c cr e di -

t ar si  al  SII,  s e c o n d o l e r e g ol e  e l e  m o d alit à  o p er ati v e  pr e vi st e  d al r e g ol a m e nt o  di f u n zi o n a m e nt o  di  q u e st’ ulti m o, 

t utti i  g e st ori  d el  s er vi zi o i dri c o i nt e gr at o  o v v er o  d el  si n g ol o  s er vi zi o  di  di stri b u zi o n e  di  a c q u a  d e sti n at a  al  c o n s u -

m o  u m a n o i n  virt ù  di  q u al u n q u e f or m a  di tit ol o  a ut ori z z ati v o  e  c o n  q u al u n q u e f or m a  gi uri di c a i n  u n  d et er mi n at o 
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t errit ori o, i vi i n cl u si i  c o m u ni  c h e l o  g e sti s c o n o i n  e c o n o mi a, i s critti  n ell’ A n a gr afi c a  O p er at ori  d ell’ A ut orit à  e  pr e -

s e nti  n ell’ A n a gr afi c a t errit ori al e  d el  s er vi zi o i dri c o i nt e gr at o ( A TI D).

L’ a c cr e dit a m e nt o  al  SII  è  st at o  pr e vi st o  a  p artir e  d al  1°  g e n n ai o  2 0 2 1  e fi n o  al  3 0  a pril e  2 0 2 1,  p er i  s o g g etti i s critti 

all’ A TI D  all a  d at a  d el  3 1  di c e m br e  2 0 2 0.

M e c c a ni s mi  d ei  Ti t oli  di  e f fi ci e n z a 
e n e r g e ti c a ( T E E) 

R e vi si o n e  d el  c o nt ri b ut o t a riff a ri o  d ei  T E E   

C o m e  gi à ri p ort at o  n ell a R el a zi o n e  A n n u al e 2 0 1 9,  c o n l a  s e nt e n z a  d el  T A R  L o m b ar di a  n.  2 5 3 8/ 2 0 1 9,  e m e s s a i n 

a c c o gli m e nt o  d el ri c or s o  di  u n’i m pr e s a  di stri b utri c e, il  gi u di c e  a m mi ni str ati v o  h a rit e n ut o f o n d at a l a  c e n s ur a ri -

v olt a  n ei  c o nfr o nti  d ell a  di s p o si zi o n e  d el  d e cr et o i nt er mi ni st eri al e  1 0  m a g gi o  2 0 1 8 i n  m at eri a  di  Tit oli  di  effi ci e n z a 

e n er g eti c a ( T E E),  d et er mi n a n d o n e l a  c a d u c a zi o n e i n  p art e  q u a  e  s a n c e n d o,  di  c o n s e g u e n z a, l’ a n n ull a m e nt o, tr a 

l’ altr o,  d ell a  d eli b er a  d ell’ A ut orit à  2 7  s ett e m br e  2 0 1 8,  4 8 7/ 2 0 1 8/ R/ efr,  c h e  a v e v a  d efi nit o i  crit eri  p er l a  d et er mi n a-

zi o n e  d el  c o ntri b ut o t ariff ari o  d a ri c o n o s c er e  ai  di stri b ut ori  a d e m pi e nti  ai  pr o pri  o b bli g hi  di ri s p ar mi o  e n er g eti c o 

p ari  a  2 5 0  €/ T E E.

È  st at o,  q ui n di,  n e c e s s ari o  a v vi ar e  u n  pr o c e di m e nt o  p er l a  n u o v a  d efi ni zi o n e  d ei  crit eri  di  d et er mi n a zi o n e  d el 

c o ntri b ut o t ariff ari o ri c o n o s ci ut o,  n el  c ui  al v e o  –  n el  p eri o d o  o g g ett o  d ell a  pr e s e nt e R el a zi o n e  A n n u al e   –  pri-

m a  s o n o  st ati  c o n di vi si  gli i nt e n di m e nti  d ell’ A ut orit à  c o n il  d o c u m e nt o  p er l a  c o n s ult a zi o n e  2 0 f e b br ai o  2 0 2 0, 

4 7/ 2 0 2 0/ R/ efr,  e,  s u c c e s si v a m e nt e,  è  st at a  a p pr o v at a l a  d eli b er a  1 4 l u gli o  2 0 2 0,  2 7 0/ 2 0 2 0/ R/ efr.

I n  p arti c ol ar e,  c o n t al e  pr o v v e di m e nt o  –  n el ri b a dir e l a  di s p o ni bilit à  all a  c oll a b or a zi o n e i nt eri stit u zi o n al e,  a n c h e 

fi n ali z z at a  all a  v al ut a zi o n e  d ell e rif or m e  o  d ell’ e v e nt u al e  s u p er a m e nt o  d el  si st e m a  b a s at o  s u  o b bli g hi  di ri s p ar mi o 

e n er g eti c o  a s s e g n ati  ai  di stri b ut ori  – l’ A ut orit à  h a i nt e s o,  pri n ci p al m e nt e:

•  fi s s ar e,  c o nf er m a n d o  q u a nt o  e s pr e s s o  n el  d o c u m e nt o  p er l a  c o n s ult a zi o n e,  u n c a p   al  c o ntri b ut o t ariff ari o  

 ri c o n o s ci ut o,   al  fi n e   di  li mit ar e  l e   v ari a zi o ni   d ei   pr e z zi   di   m er c at o,   d efi n e n d o n e  il   v al or e   p ari   a   2 5 0   €/ T E E,   

 t e n e n d o  c o nt o  d el  d ett at o  d el  m e n zi o n at o  d e cr et o i nt er mi ni st eri al e  n ell e  p arti  n o n i nt a c c at e  d all a  s e nt e n z a  d el  

 gi u di c e   a m mi ni str ati v o,   c o n   p arti c ol ar e  rif eri m e nt o   al   c o st o   d ei   T E E   n o n   d eri v a nti   d all a  r e ali z z a zi o n e   di   

 pr o g etti  di  effi ci e n z a  e n er g eti c a ( c. d.  T E E “ virt u ali”)  di  c ui  all’ art.  1 4 - bi s .  F er m o r e st a n d o il  c o st o  mi ni m o  d ei  T E E  

 “ virt u ali” i n di c at o  n el  d e cr et o, i nf atti,  si  è rit e n ut o  c h e  v al ori  pi ù  alti  d el c a p , i n  a s s e n z a  di  a d e g u at a li q ui dit à  d el  

 m er c at o,  a vr e b b er o  p ot ut o  c o m p ort ar e  a n al o g hi ri al zi  d ei  pr e z zi  di  m er c at o,  s e n z a  c h e i  di stri b ut ori  p ot e s s er o  

 r e c u p er ar e  m a g gi or m e nt e i  pr o pri  e xtr a - c o sti,  n o n o st a nt e  u n  a g gr a vi o  d ei  c o sti  c o m pl e s si v a m e nt e  s o st e n uti  

 d ai  cli e nti fi n ali;

•  t e n er e   c o nt o,   n ell a  f or m ul a   di   d et er mi n a zi o n e   d el   c o ntri b ut o  t ariff ari o,   d ei   pr e z zi   e   d ell e   q u a ntit à   d ei   T E E   

 s c a m bi ati  s ul  m er c at o  e  d ell a  p or zi o n e  di  e s si  s c a m bi ati tr a mit e  a c c or di  bil at er ali  a  pr e z zi  c o m pr e si  n ell’i n -  

 t er v all o  di  ± 2 0 % ri s p ett o  al  pr e z z o  m e di o  d el  m e s e  pr e c e d e nt e,  al fi n e  di  e s cl u d er e l e tr a n s a zi o ni  a v v e n ut e  

 a   pr e z zi   e c c e s si v a m e nt e   b a s si,   n o n  i n di c ati vi,   e d   e st e n d e n d o  il  li mit e   d el   pr e z z o   m a s si m o   a   2 6 0   €/ T E E   

 ( c orri s p o n d e nt e  al  pr e z z o  o bi etti v o ri s ult a nt e  d all a  s o m m a  d el c a p   e  d el  c o st o  d ei  T E E “ virt u ali”);
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•  i ntr o d urr e  u n  el e m e nt o  c h e  c o n s e nt a  di  a u m e nt ar e il  c o ntri b ut o t ariff ari o  n el  c a s o i n  c ui i  pr e z zi  di  s c a m bi o  

 s c e n d a n o ri s p ett o  al c a p ,  al fi n e  di  sti m ol ar e l’ effi ci e n z a  d el  m er c at o i n  c a s o l a li q ui dit à  d el  m er c at o  a u m e nti;

•  pr e v e d er e l’ er o g a zi o n e,  ult eri or e ri s p ett o  al  c o ntri b ut o  di  c ui  s o pr a,  di  u n  c o ntri b ut o  a d di zi o n al e  d et er mi n at o  

 a n n u al m e nt e  s e c o n d o l a li n e ar e  pr o p or zi o n e  d ell a  diff er e n z a tr a i  pr e z zi  di  m er c at o  e il c a p   e  d ell a  diff er e n z a  

 tr a l a  q u a ntit à  di  T E E  di s p o ni bil e  all a  c o n cl u si o n e  d ell’ a n n o  d’ o b bli g o  e  q u ell a  c orri s p o n d e nt e  all’ o bi etti v o  

 s p e cifi c o  a g gi or n at o  c o m pl e s si v o  p er l’ a n n o.  T al e  el e m e nt o  q ui n di,  p er l a  pri m a  v olt a, ti e n e  c o nt o  s p e cifi c at a -  

 m e nt e  d ell a  s c ar sit à  di  T E E ri s p ett o  all’ o bi etti v o  a g gi or n at o  d a  ott e m p er ar e;

•  v al ut ar e  s u c c e s si v a m e nt e l’ a d o zi o n e  di  m e c c a ni s mi  di ri c o n o s ci m e nt o  d ei  c o sti  s o st e n uti  d ai  di stri b ut ori  p er  

 i  T E E “ virt u ali”  all or q u a n d o,  ai  s e n si  d ell a  n or m ati v a, t ali  c o sti  n o n  p o s s a n o  pi ù  e s s er e  o g g ett o  di ri s c att o  o v v er o  

 all a fi n e  d ell a  s c a d e n z a  d ell’ ulti m o  a n n o  d’ o b bli g o fi n or a  d efi nit o;

•  i n   c o n si d er a zi o n e   d el  f att o   c h e,   a   c a u s a   d ell’ e m er g e n z a   d a   C o vi d - 1 9,  l a   n or m ati v a   h a   pr o gr e s si v a m e nt e  

 p o sti ci p at o il t er mi n e  d el  c orr e nt e  a n n o  d’ o b bli g o fi n o  al  3 0  n o v e m br e  2 0 2 0  e  ci ò  p u ò  a v er  c o m p ort at o  u n a  

 ril e v a nt e  e s p o si zi o n e fi n a n zi ari a  d a  p art e  d ei  di stri b ut ori,  p er il  s ol o  a n n o  d’ o b bli g o  2 0 1 9  pr e v e d er e l’ er o g a zi o n e  

 di   u n   a c c o nt o   str a or di n ari o.   E s s o,   v al ori z z at o   u nit ari a m e nt e   a   2 5 0   €/ T E E,   è   d efi nit o  f orf et ari a m e nt e   n ell a   

 mi s ur a  d ell a  q u ot a  mi ni m a  di tit oli  di  c ui  u n  di stri b ut or e  si  d e v e  a p pr o v vi gi o n ar e  p er  p ot er  a c c e d er e  ai  T E E  

 “ virt u ali”   d ell’ o bi etti v o   2 0 1 9   e d   è   st at o   er o g at o   d a   p art e   di   C S E A   a   ci a s c u n   di stri b ut or e   c h e   n e   a b bi a  f att o   

 ri c hi e st a  e ntr o l a fi n e  d el  m e s e  di  a g o st o  2 0 2 0.

C o n l a  d eli b er a  1 5  di c e m br e  2 0 2 0,  5 5 0/ 2 0 2 0/ R/ efr,  è  st at o, i nfi n e,  d et er mi n at o il  c o ntri b ut o t ariff ari o  d a ri c o n o -

s c er e  ai  di stri b ut ori  a d e m pi e nti  ai  pr o pri  o b bli g hi  n ell’ a m bit o  d el  m e c c a ni s m o  p er l’ a n n o  2 0 1 9, i n  a p pli c a zi o n e 

d el  pr o v v e di m e nt o  s o pr a ri c hi a m at o. I n  p arti c ol ar e, il  c o ntri b ut o t ariff ari o  è ri s ult at o  p ari  a  2 5 0  €/ T E E ( o v v er o  h a 

tr o v at o  a p pli c a zi o n e il c a p   pr e vi st o),  m e ntr e il  c orri s p etti v o  a d di zi o n al e  u nit ari o  p ari  a  4, 4 9  €/ T E E.

Ult e ri o ri  atti vit à  a s s e g n at e  all’ A ut o rit à   

N el   p eri o d o  i n   e s a m e   n ell a   pr e s e nt e   R el a zi o n e   A n n u al e ,   oltr e   a   q u a nt o   gi à  ill u str at o,  l’ A ut orit à   h a   a p pr o v at o  

al c u ni  pr o v v e di m e nti  n e c e s s ari  p er il  c o m pl et o  s v ol gi m e nt o  d ei  m er c ati  di  s c a m bi o  d ei  T E E,  a m mi ni str ati  d al  G e -

st or e  d ei  m er c ati  e n er g eti ci ( G M E),  e,  pi ù i n  g e n er al e,  n ell’ a m bit o  d ell e  c o m p et e n z e  a s s e g n at el e  d al l e gi sl at or e. 

I n  p arti c ol ar e:

•  c o n l a  cit at a  d eli b er a  2 7 0/ 2 0 2 0/ R/ efr,  è  st at o  a n c h e  di s p o st o  c h e il  G M E  pr e di s p o n e s s e l e  n e c e s s ari e  m o difi c h e  

 al   R e g ol a m e nt o   p er  l e  tr a n s a zi o ni   bil at er ali   di  tit oli   di   effi ci e n z a   e n er g eti c a,   al  fi n e   di  t e n er e   c o nt o   d ell e  

 m o difi c h e   all e   m o d alit à   di   d et er mi n a zi o n e   d el   c o ntri b ut o  t ariff ari o   e,   pi ù   s p e cifi c at a m e nt e,   a d e g u ar e  l e   

 d efi ni zi o ni   e  l e   n e c e s s ari e   p u b bli c a zi o ni   s ul   sit o  i nt er n et   d ell o   st e s s o   G e st or e.  Il   R e g ol a m e nt o   p er  l e   

 tr a n s a zi o ni  bil at er ali  di tit oli  di  effi ci e n z a  e n er g eti c a,  c o m e  m o difi c at o,  è  di v e n ut o  effi c a c e  c o n l a  p u b bli -  

 c a zi o n e   s ul   m e d e si m o   sit o  i nt er n et   d el   G M E   e d   è   st at o   s u c c e s si v a m e nt e   a p pr o v at o   c o n  l a   d eli b er a   1 5  

 di c e m br e  2 0 2 0,  5 5 0 / 2 0 2 0 / R / efr;

•  c o n l a  d eli b er a  1°  di c e m br e  2 0 2 0,  5 1 3/ 2 0 2 0/ R/ efr,  s o n o  st ati i nfi n e  a p pr o v ati,  c o m e  di  c o n s u et o, i  c orri s p etti vi,  

 r el ati vi  all’ a n n o  2 0 2 1,  p er il f u n zi o n a m e nt o  d ei  m er c ati  or g a ni z z ati  e  d ell e  pi att af or m e  di r e gi str a zi o n e  d e gli  

 s c a m bi  d ei tit oli  di  effi ci e n z a  e n er g eti c a  g e stiti  d al  G M E.
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M o ni t o r a g gi o r e t ail

Il  d e cr et o l e gi sl ati v o  1°  gi u g n o  2 0 1 1,  n.  9 3, i n  att u a zi o n e  d ell e  dir etti v e  2 0 0 9/ 7 2/ C E  e  2 0 0 9/ 7 3/ C E,  h a  st a bilit o 

c h e l’ A ut orit à  eff ett ui il  m o nit or a g gi o  d ei  m er c ati  al  d ett a gli o,  c o n rif eri m e nt o  ai  s ett ori  d ell’ e n er gi a  el ettri c a  e 

d el  g a s  n at ur al e.  T al e  atti vit à  è  st at a  a v vi at a  d all’ A ut orit à,  c o n rif eri m e nt o  al  m er c at o  d ell a  v e n dit a  all a  cli e nt el a  di 

m a s s a  di  e ntr a m bi i  s ett ori,  c o n il  T e st o i nt e gr at o  d el  si st e m a  di  m o nit or a g gi o  d ei  m er c ati  d ell a  v e n dit a  al  d ett a -

gli o  d ell’ e n er gi a  el ettri c a  e  d el  g a s  n at ur al e ( TI M R).  P er l’ a n n o  2 0 1 9, il  R a p p ort o  2 3 f e b br ai o  2 0 2 1,  7 1 / 2 0 2 1 /I/ c o m 

( R a p p ort o  2 0 1 9), ill u str a i  pri n ci p ali  e siti  d ell’ atti vit à  di  m o nit or a g gi o,  d e s cri v e n d o  –  o v e  p o s si bil e  – l’ e v ol u zi o n e 

d ei f e n o m e ni ril e v a nti  a  p artir e  d al  pri m o  a n n o  di  m o nit or a g gi o, il  2 0 1 2.  C o er e nt e m e nt e  c o n i  R a p p orti  pr e c e -

d e nti, il  R a p p ort o  2 0 1 9  a n ali z z a i  d ati r a c c olti i n  m at eri a  di:

•  str utt ur a  d ell’ off ert a  e  d ell e  di n a mi c h e  c o n c orr e n zi ali  n el  s ett or e  d ell a  v e n dit a  all a  cli e nt el a  di  m a s s a;

•  fr e q u e n z a  c o n  c ui i  cli e nti  c a m bi a n o il f or nit or e (s wit c hi n g )  o ri n e g o zi a n o il  pr o pri o  c o ntr att o  c o n il f or nit or e  

 att u al e;

•  pr o c e s si  e  m e c c a ni s mi  or g a ni z z ati vi  a  s u p p ort o  d el f u n zi o n a m e nt o  d el  m er c at o  d ell a  v e n dit a;

•  m or o sit à,  c o m e  v al ut at a  d all’ a n ali si  d ell e ri c hi e st e  di  s o s p e n si o n e  d ell a f or nit ur a  e  s u i n di c at ori  di ti p o  e c o n o -  

 mi c o,  q u ali l e f att ur e  e  gli i m p orti  n o n  p a g ati.

Ri s p ett o  ai  pr e c e d e nti  R a p p orti,  m olti  d ati  aff er e nti  ai  p u nti  s er viti  e  ai  p a s s a g gi  d ei  cli e nti,  c h e i n  pr e c e d e n z a 

er a n o tr a s m e s si  d a gli  o p er at ori,  s o n o  st ati tr a s m e s si  d al  G e st or e  d el  si st e m a i nf or m ati v o i nt e gr at o.  S e m pr e  c o n 

rif eri m e nt o  a gli i n di c at ori r el ati vi  al  2 0 1 9, l e  pr o bl e m ati c h e l e g at e  all a  p a n d e mi a  di  C o vi d - 1 9  h a n n o r all e nt at o l e 

o p er a zi o ni  di r a c c olt a  e r ettifi c a  d ei  d ati  pr e s s o  gli  o p er at ori; i n  m erit o  è  q ui n di i nt er v e n ut a l a  d et er mi n a  1 0  a pril e 

2 0 2 0,  3/ 2 0 2 0  –  D M R T,  c h e  h a  diff erit o i t er mi ni  p er l a tr a s mi s si o n e  d ei  d ati  o g g ett o  d el  m o nit or a g gi o. I ri s ult ati 

d ell’ atti vit à  di  m o nit or a g gi o r et ail  p er l’ a n n o  2 0 1 9, i n  pri m o l u o g o,  c o nf er m a n o l’ a s s e n z a  di  s p e cifi c h e  criti cit à 

ril e v a nti  n el  s ett or e  el ettri c o  p er i  cli e nti  altri  u si  all a c ci ati i n  m e di a t e n si o n e. I n  p arti c ol ar e, l’ a u m e nt o  d ell a  c o n -

c e ntr a zi o n e  è li mit at o  e l a  di n a mi cit à  d ei  cli e nti  è  s o st e n ut a.  P ert a nt o,  a n c h e  p er l’ a n n o i n  a n ali si,  è  p o s si bil e 

aff er m ar e  c h e il f u n zi o n a m e nt o  d el  m er c at o,  c o n rif eri m e nt o  al  s e g m e nt o  di  cli e nti  altri  u si i n  m e di a t e n si o n e, 

n o n ri c hi e d e i nt er v e nti r e g ol at ori  s p e cifi ci.

P er i  cli e nti  altri  u si  all a c ci ati i n  b a s s a t e n si o n e, l e  e vi d e n z e  cir c a l e  di n a mi c h e  c o n c orr e n zi ali  e l a  str utt ur a  d el 

m er c at o  d ell a  v e n dit a  m o str a n o,  d a  u n l at o,  al c u ni i n c or a g gi a nti  s e g n ali  di  vi v a cit à  m a,  d all’ altr o,  a n c h e  a s p etti 

c h e ri c hi e d o n o  ult eri ori  v erifi c h e.  N o n o st a nt e l a  v e n dit a  n el  m er c at o  a t ali  cli e nti  si a  pi ù  c o n c e ntr at a  di  q u a nt o 

ril e v at o  p er i  cli e nti  all a c ci ati i n  m e di a t e n si o n e,  gli i n di ci  di  c o n c e ntr a zi o n e  n o n  s o n o t ali  d a  e vi d e n zi ar e  criti -

cit à.  Pi utt o st o,  è l a t e n d e n z a  a d  a s s e st ar si  s u li v elli  di  c o n c e ntr a zi o n e  pi ù  el e v ati  a r a p pr e s e nt ar e l’ el e m e nt o  di 

att e n zi o n e,  d a  m o nit or ar e  c o n  s cr u p ol o  n ei  pr o s si mi  a n ni  p er  v al ut ar n e  gli  e v e nt u ali i m p atti  s ull o  s vil u p p o  d ell a 

c o n c orr e n z a. 

P er i  cli e nti  d o m e sti ci  d el  s ett or e  el ettri c o,  si  c o n s oli d a n o  al c u ni  s e g n ali  di  mi gli or a m e nt o  e vi d e n zi ati  n e gli  ulti mi 

a n ni.  T utt a vi a,  p er m a n g o n o  a s p etti  di  p ot e n zi al e  criti cit à  d a  affr o nt ar e  c o n  d e ci si o n e,  a n c h e i n  vi st a  d el  s u p er a -

m e nt o  d ell e t ut el e  di  pr e z z o.  S e,  d a  u n l at o, il  gr a d o  di  c o n c e ntr a zi o n e  d el  m er c at o li b er o t e n d e  a  di mi n uir e  e 

l a  di n a mi cit à  d ei  cli e nti t e n d e  a d  a u m e nt ar e, i nf atti,  d all’ altr o l at o il li v ell o  d ei r el ati vi i n di c at ori  è  c o m u n q u e  pi ù 

criti c o  di  q u ell o  d ei  cli e nti  altri  u si.
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2 0  Cfr. il li n k  w w w. ar er a.it/it/ o p er at ori/ m o nit or a g gi o _r et ail. ht m.

Si  c o n s oli d a n o i  s e g n ali  di  mi gli or a m e nt o  d el  gr a d o  di  c o n c e ntr a zi o n e  a n c h e  c o n rif eri m e nt o  ai  cli e nti  d o m e sti ci 

e  ai  c o n d o mi ni  d el  s ett or e  d el  g a s  n at ur al e.

L e  criti cit à  c h e  st ori c a m e nt e  c ar att eri z z a n o t ali  s e g m e nti  di  m er c at o,  c h e t utt or a  p er m a n g o n o,  s u g g eri s c o n o 

m a g gi or e  att e n zi o n e  n el  pr o c e s s o  di  a c c o m p a g n a m e nt o,  a n c h e r e g ol at ori o,  v er s o l a  c o m pl et a li b er ali z z a zi o n e. 

V a  p o st a  p arti c ol ar e  att e n zi o n e, i n  pri m o l u o g o,  a gli  alti li v elli  di  c o n c e ntr a zi o n e  e  al  p er m a n er e  d el  v a nt a g gi o 

c o m p etiti v o i n  c a p o  a gli  e s er c e nti i  s er vi zi t ut el a.  Altri  el e m e nti  s u s c etti bili  di  e s s er e  a p pr of o n diti  n ell’ atti vit à  a 

v e nir e  s o n o  gli i m p atti:

•  s ull a f or m a zi o n e  d ei  pr e z zi  d ell e  off ert e  di s p o ni bili  n el  m er c at o li b er o  d ei  si n g oli  s er vi zi  a g gi u nti vi  e  d e gli  altri  

 el e m e nti  di  diff er e n zi a zi o n e,  a n c h e  al fi n e  di  mi gli or ar e l a  c o m p ar a bilit à  d ell e  off ert e  st e s s e  e l a l or o  a n ali si;

•  d ell e  diff er e nti  di n a mi c h e  c o n c orr e n zi ali tr a i  v ari  s e g m e nti  di  m er c at o  s ui  m ar gi ni  c h e  gli  e s er c e nti l a  v e n dit a  

 ri e s c o n o  a  ott e n er e i n  ci a s c u n  s e g m e nt o  di  cli e nt el a  e  n ell a  v e n dit a  ai  cli e nti  d el  m er c at o li b er o;

•  d el  p ot er e  di  m er c at o  d et e n ut o  d a  u n a  p art e  d e gli  o p er at ori  s ui  s e g m e nti  di  cli e nt el a  b a s s o  c o n s u m a nti,  e i n  

 p arti c ol ar  m o d o  p er i  cli e nti  d o m e sti ci,  s ull’ e v e nt u al e  s o st e ni bilit à  e d  effi c a ci a  di  str at e gi e  di  pr e z z o  a g gr e s si v e  

 s ui  s e g m e nti  di  cli e nt el a  alt o  c o n s u m a nt e.

P er  e ntr a m bi i  s ett ori,  gli  el e m e nti  s o pr a ri p ort ati, r el ati vi  all a  c o nfi g ur a zi o n e  d ei  m er c ati  e  all a  diffi c olt à  d ei  cli e nti 

fi n ali  a  ori e nt ar si tr a l e  off ert e  pr e s e nti  n el li b er o  m er c at o,  d e v o n o  e s s er e t e n uti i n  o p p ort u n a  c o n si d er a zi o n e 

n el  p er c or s o  di  c o m pl et a li b er ali z z a zi o n e  pr e vi st o  d all a l e g g e  n.  1 2 4/ 2 0 1 7,  c h e  pr e v e d e l a ri m o zi o n e  d ei r e gi mi 

di t ut el a,  c o m e ill u str at o  n ei  p ar a gr afi i ntr o d utti vi  d el  pr e s e nt e  C a pit ol o.  Ci ò  al fi n e  di  e vit ar e  c h e  n el  pr o s si m o 

c o nt e st o  di t ot al e li b er ali z z a zi o n e i  cli e nti  n o n ri e s c a n o  a  c o gli er e  c o m pl et a m e nt e l’ o c c a si o n e  di  b e n efi ci ar e  di 

t utt e l e  o p p ort u nit à  off ert e  d al  m er c at o li b er o.

I nfi n e, ri c or di a m o  c h e il  si st e m a  di  m o nit or a g gi o r et ail  c o nti n u a  a  e v ol v er si i n  m o d o  d a  sfr utt ar e l e  p ot e n zi alit à 

d el  SII i n  m a ni er a  s e m pr e  pi ù  a m pi a  e  c o m pl et a,  n ell’ a m bit o  d el  pr o c e di m e nt o  a v vi at o  c o n l a  d eli b er a  7  m a g gi o 

2 0 1 9,  1 7 3/ 2 0 1 9/ A,  e fi n ali z z at o  a:

•  a m pli ar e  e  a g gi or n ar e i f e n o m e ni  m o nit or ati,  a n c h e i n r a gi o n e  d e gli i m p ort a nti  c a m bi a m e nti  c h e  si  st a n n o  

 att u a n d o  n ei  m er c ati  r et ail  d ell’ e n er gi a  e  d el  g a s  n at ur al e;

•  i n cr e m e nt ar e il  d ett a gli o  d ell e i nf or m a zi o ni  di s p o ni bili;

•  d efi nir e  n u o v e  m o d alit à  di  p u b bli c a zi o n e  e r e p orti sti c a,  c h e  c o n s e nt a n o  m a g gi or e t e m p e sti vit à  e fr ui bilit à  d ei  

 d ati  m o nit or ati;

•  all e g g erir e  gli  o n eri i nf or m ati vi  a  c ari c o  d e gli  o p er at ori.

A t al e fi n e,  n el  c or s o  d el  2 0 2 0  si  è  a v vi at a l a  gr a d u al e  p u b bli c a zi o n e  d ell e  a n ali si  p eri o di c h e  d el  m o nit or a g gi o 

r et ail s ull’ a p p o sit a  p a gi n a  w e b  d el  sit o  d ell’ A ut orit à 2 0  i n f or m at o o p e n  d at a .

I n oltr e,  si r aff or z a l’ utili z z o  d ei  d ati  e str atti  d al  SII  a n c h e  n ell’ a m bit o  d ell’ atti vit à  di  e nf or c e m e nt d ell a r e g ol a zi o n e.
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2 1  All e g at o  A  all a  d eli b er a  2 1 l u gli o  2 0 1 6,  4 1 3/ 2 0 1 6/ R/ c o m. 

2 2  All e g at o  A  all a  d eli b er a  2 8  m a g gi o  2 0 0 9,  A R G/ g a s  6 4/ 0 9.

Q u ali t à  d ei  s e r vi zi  di  v e n di t a  di  e n e r gi a 
el e t t ri c a  e  di  g a s 

L e  di s p o si zi o ni  p er il  m o nit or a g gi o  d ell a  q u alit à  d ei  s er vi zi  di  v e n dit a  a s si c ur a n o,  d a  u n l at o, l a t ut el a  d ei  cli e nti 

i n r el a zi o n e  a d  al c u ni  a s p etti r el ati vi  a t al u n e  pr e st a zi o ni l e g at e  ai  s er vi zi  di  v e n dit a  e,  d all’ altr o, l a  di s p o ni bilit à  di 

el e m e nti  di  c o nfr o nt o  a n c h e i n r el a zi o n e  ai ri s ult ati  d el  R a p p ort o  di  m o nit or a g gi o  r et ail. 

L a  q u alit à  d ei  s er vi zi  di  v e n dit a  c oi n v ol g e t utti i  v e n dit ori  c h e  s v ol g o n o  atti vit à  di  v e n dit a  di  e n er gi a  el ettri c a  e  g a s 

n at ur al e  ai  cli e nti fi n ali.  L e  pr e st a zi o ni  s ott o p o st e  a  st a n d ar d ri g u ar d a n o i r e cl a mi  e l e ri c hi e st e  s critt e  di i nf or -

m a zi o ni, l e r ettifi c h e  di f att ur a zi o n e  e  d o p pi a f att ur a zi o n e,  n o n c h é l e r e g ol e  di  c orr e s p o n si o n e  d e gli i n d e n ni z zi 

a ut o m ati ci  ai  cli e nti  n ei  c a si  di  m a n c at o ri s p ett o  d e gli  st a n d ar d fi s s ati  d all’ A ut orit à.

N el  c or s o  d el  2 0 2 0,  ai  s e n si  d ell a  d eli b er a  1 2  m ar z o  2 0 2 0,  5 9/ 2 0 2 0/ R/ c o m,  c o n l a  d et er mi n a  1°  a pril e  2 0 2 0, 

2/ 2 0 2 0  –  D A C U  D M R T,  s o n o  st ati  diff eriti  al  3 0  gi u g n o  2 0 2 0 i t er mi ni  pr e vi sti  d al  T e st o i nt e gr at o  d ell a r e g ol a zi o n e 

d ell a  q u alit à  d ei  s er vi zi  di  v e n dit a  di  e n er gi a  el ettri c a  e  di  g a s  n at ur al e ( TI Q V 2 1 )  p er l a  c o m u ni c a zi o n e  d ei  d ati  di 

q u alit à  c o m m er ci al e r el ati vi  all’ a n n o  2 0 1 9,  al fi n e  di t e n er e  c o nt o  d ell e  criti cit à  c o n n e s s e  all e  mi s ur e r e stritti v e 

i ntr o d ott e  a li v ell o  n a zi o n al e  p er il  c o ntr a st o  e il  c o nt e ni m e nt o  d el  diff o n d er si  d el  C o vi d - 1 9.

T al e  diff eri m e nt o  h a  a v ut o i n e vit a bil m e nt e i m p atti  s ull’ a n ali si  s u c c e s si v a  d ei  d ati  c o m u ni c ati  d a gli  o p er at ori  e  s ull a 

p u b bli c a zi o n e  d ei  d ati rif eriti  all’ a n n o  2 0 1 9.

S o n o, i n oltr e,  e ntr at e i n  vi g or e  al c u n e  di s p o si zi o ni r el ati v e  al  TI Q V,  a p pr o v at e  c o n l a  d eli b er a  5  di c e m br e  2 0 1 8, 

6 2 3/ 2 0 1 8/ R/ c o m, i n t e m a  di i n di c at ori  s u  c ui  b a s ar e l’ a n ali si  c o m p ar ati v a  pr e vi st a  d all’ art.  3 6,  c o m m a  3 6. 4,  d el 

m e d e si m o  TI Q V,  al fi n e  di  pr o m u o v er e  u n a  m a g gi or e  ar m o ni z z a zi o n e fr a l e ti p ol o gi e  di  cli e nti  c o n rif eri m e nt o  ai 

q u ali  s o n o  d efi niti  gli  o b bli g hi  di r e gi str a zi o n e  e  c o m u ni c a zi o n e  d ei  d ati.

I n  p arti c ol ar e, l’ arti c ol a zi o n e  d ell a ti p ol o gi a “ cli e nt e fi n al e  g a s  ali m e nt at o i n  b a s s a  pr e s si o n e”  è  st at a ri p artit a  – i n 

c o nf or mit à  a  q u a nt o  pr e vi st o  d all’ art.  2,  c o m m a  2. 3,  d el  T e st o i nt e gr at o  d ell e  atti vit à  di  v e n dit a  al  d ett a gli o  di  g a s 

n at ur al e  e  g a s  di v er si  d a  g a s  n at ur al e  di stri b uiti  a  m e z z o  di r eti  ur b a n e ( TI V G 2 2 )  –  n ell e  c at e g ori e “ d o m e sti c o”, 

“ c o n d o mi ni o  c o n  u s o  d o m e sti c o”, “ atti vit à  di  s er vi zi o  p u b bli c o”  e “ u si  di v er si”. 

Ci ò  p ort er à  a i n s erir e,  all’i nt er n o  d el  R a p p ort o  a n n u al e  s ul tr att a m e nt o  d ei r e cl a mi  e l a ri s ol u zi o n e  d ell e  c o n -

tr o v er si e, i  q u attr o i n di c at ori  q u a ntit ati vi (i n di c at or e  di r e cl a m o sit à  – I R C, i n di c at or e  di ri c hi e st e  di i nf or m a zi o n e 

– II N F O, i n di c at or e  di  c a p a cit à  di ri s p o st a  ai r e cl a mi  – I C R C  e i n di c at or e  di ri s p o st a  all e ri c hi e st e  di i nf or m a zi o n e 

– I CI N F O),  c al c ol ati  e s cl u si v a m e nt e  c o n rif eri m e nt o  all e  s ei  c at e g ori e  di  cli e nti  d el  m er c at o li b er o ( cli e nti  d o m e -

sti ci  e  n o n  el ettri ci,  e,  p er il  s ett or e  d el  g a s,  cli e nti  d o m e sti ci,  c o n d o mi ni  u si  d o m e sti ci,  atti vit à  di  s er vi zi o  p u b bli c o 

e  altri  u si  g a s).  N ell o  s p e cifi c o:

•  gli i n di c at ori I R C  e II N F O  a n n u ali  s ar a n n o  c o m p ut ati  s ull a  b a s e  d ell a  m e di a  d e gli i n di c at ori  m e n sili  c al c ol ati  

 a v e n d o  c o m e rif eri m e nt o il  n u m er o  d ei r e cl a mi ri c e v uti  e i  cli e nti fi n ali  s er viti  e ntr o l’ ulti m o  gi or n o  di  ci a s c u n  

 m e s e;
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•  gli i n di c at ori  q u a ntit ati vi  s ar a n n o  p u b bli c ati i n   cl u st er c h e r a g gr u p p a n o  di  o p er at ori  c o n p erf or m a n c e   si mili  

 (i n di vi d u ati  n o mi n ati v a m e nt e  all’i nt er n o  d el cl u st er  i n  m er o  or di n e  alf a b eti c o)  e  gli i n di c at ori i n di vi d u ali  s ar a n n o  

 i n s eriti i n f o gli  el ettr o ni ci i n  m er o  or di n e  alf a b eti c o.

I n oltr e, l a  d eli b er a  6 2 3/ 2 0 1 8/ R/ c o m  pr e v e d e  di  utili z z ar e i ri s ult ati  d ell’i n d a gi n e  di  s o d di sf a zi o n e r el ati v a  all e ri -

s p o st e  all e ri c hi e st e  s critt e  di i nf or m a zi o n e  a  s oli fi ni  di  m o nit or a g gi o,  s e n z a l a  p u b bli c a zi o n e  di  d ati i n di vi d u ali 

r a g gr u p p ati i n cl u st er .

T r a t t a m e n t o  d ei  r e cl a mi  e  ri s ol u zi o n e 
d ell e  c o n t r o v e r si e 

N ell’ a m bit o  d ell a r e g ol a zi o n e  d ell a  q u alit à  c o m m er ci al e  d ell a  v e n dit a  att u al m e nt e i n  vi g or e,  al fi n e  di  a c q ui sir e 

u n  q u a dr o  a p pr of o n dit o  e  or g a ni c o  di i nf or m a zi o ni  n e c e s s ari e  all a  v al ut a zi o n e  c o m pl e s si v a  d el f e n o m e n o  d ei 

r e cl a mi  e  d ell e  pr e st a zi o ni  di  q u alit à  c o m m er ci al e  d ell a  v e n dit a, l’ A ut orit à  h a i ntr o d ott o  o b bli g hi  di  c o m u ni c a zi o -

n e  a n n u al e  di  d ati  p er t utti i  v e n dit ori  di  e n er gi a  el ettri c a  e  g a s. I ri s ult ati  d ell’ a n ali si  d ei  d ati r a c c olti  c o nfl ui s c o n o 

a n c h e  n el  R a p p ort o  s ul tr att a m e nt o  d ei r e cl a mi  e l a ri s ol u zi o n e  d ell e  c o ntr o v er si e  d ei  cli e nti  d el  s er vi zi o  el ettri c o 

e  d el  g a s. 

I  d ati  c o m u ni c ati  d ai  v e n dit ori ri g u ar d a n o i r e cl a mi  e l e ri c hi e st e  s critt e  di i nf or m a zi o ni, l e r ettifi c h e  di f att ur a zi o n e 

e  d o p pi a f att ur a zi o n e,  n o n c h é il  n u m er o  di i n d e n ni z zi  a ut o m ati ci  c orri s p o sti  ai  cli e nti  n ei  c a si  di  m a n c at o ri s p ett o 

d e gli  st a n d ar d fi s s ati  d all’ A ut orit à.  L a r a c c olt a  d ati  è  str utt ur at a i n  m o d o  c h e i  v e n dit ori tr a s m ett a n o i  d ati r el ati vi 

al  gr a d o  di ri s p ett o  d e gli i n di c at ori  e  d e gli  st a n d ar d  di  q u alit à;  ci ò  c o n s e nt e  all’ A ut orit à  di  v erifi c ar e l e  m o d alit à 

di  a p pli c a zi o n e  d el  TI Q V, i n cl u s e l a  g e sti o n e  d ei  c a si  di  m a n c at o ri s p ett o  d e gli  st a n d ar d  p er  c a u s e i m p ut a bili  al 

v e n dit or e  e l a  c orr e s p o n si o n e  d e gli i n d e n ni z zi,  q u a n d o  d o v uti  ai  cli e nti.

C o n l a  gi à  m e n zi o n at a  d et er mi n a  2/ 2 0 2 0  –  D A C U  D M R T,  a d ott at a  ai  s e n si  d ell a  d eli b er a  5 9/ 2 0 2 0/ R/ c o m,  s o n o 

st ati  diff eriti  al  3 0  gi u g n o  2 0 2 0 i t er mi ni  pr e vi sti  d al  TI Q V  p er l a  c o m u ni c a zi o n e  d ei  d ati  di  q u alit à  c o m m er ci al e 

r el ati vi  all’ a n n o  2 0 1 9,  al fi n e  di t e n er e  c o nt o  d ell e  criti cit à  c o n n e s s e  all e  mi s ur e r e stritti v e i ntr o d ott e  a li v ell o  n a -

zi o n al e  p er il  c o ntr a st o  e il  c o nt e ni m e nt o  d el  diff o n d er si  d el  C o vi d - 1 9.

P er  q u e sti  m oti vi il  R a p p ort o  a n n u al e  s ul tr att a m e nt o  d ei r e cl a mi  e l a ri s ol u zi o n e  d ell e  c o ntr o v er si e  d ei  cli e nti  d el 

s er vi zi o  el ettri c o  e  d el  g a s  h a  s u bit o  u n rit ar d o  n ell’ el a b or a zi o n e,  m e ntr e  n ell a  s e c o n d a  p art e  d el  2 0 2 0  è  st at a 

r e g ol ar m e nt e  eff ett u at a l’i n d a gi n e  di c u st o m er  s ati sf a cti o n   s ull a  q u alit à  d ell e ri s p o st e  ai r e cl a mi  s critti  e  all e ri -

c hi e st e  di i nf or m a zi o ni, i nt er vi st a n d o i  cli e nti  c h e  s o n o ri s ult ati  d e sti n at ari  di  u n a ri s p o st a  s critt a. 

L a r a c c olt a  d ati  h a r e gi str at o  u n a  si g nifi c ati v a  p art e ci p a zi o n e  d a  p art e  d ei  v e n dit ori.  S o n o  st ati tr a s m e s si i  d ati  d a 

6 4 2  o p er at ori,  c h e r a p pr e s e nt a n o  oltr e  5 5  mili o ni  di  cli e nti  el ettri ci  e  g a s;  5 7 6 i m pr e s e  di  v e n dit a  h a n n o  di c hi a -

r at o  di  a v er f or nit o  n ell’ a n n o  al m e n o  u n  cli e nt e fi n al e  e  h a n n o  c o m u ni c at o  di  a v er ri c e v ut o  c o m pl e s si v a m e nt e 

5 3 3. 8 0 6 r e cl a mi,  di  c ui il  5 6, 9 7 % ri c o n d u ci bil e  al  s ett or e  el ettri c o, il  3 7, 0 8 %  al  s ett or e  d el  g a s  e il  6 %  a  cli e nti d u al 

f u el. 
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L e  ri c hi e st e   di  i nf or m a zi o ni   s critt e   s o n o  ri s ult at e   3 6 9. 6 6 9,  i n   s e n si bil e   a u m e nt o  ri s p ett o   all’ a n n o   pr e c e d e nt e  

( + 3 0, 7 5 %); il  5 5, 8 %  è  attri b ui bil e  al  s ett or e  el ettri c o, il  2 9, 7 %  al  s ett or e  d el  g a s  e il  1 4, 3 4 %  ai  cli e nti d u al f u el .

L e  altr e  pr e st a zi o ni  di  q u alit à  c o m m er ci al e  s ott o p o st e  a r e g ol a zi o n e r e gi str a n o i n  v al or e  a s s ol ut o  3 2. 1 9 1 r ettifi c h e 

di f att ur a zi o n e, i n  di mi n u zi o n e  d el  3, 2 4 % ri s p ett o  all’ a n n o  pr e c e d e nt e,  e  4. 4 6 9 r ettifi c h e  di  d o p pi a f att ur a zi o n e, i n 

n ett o  a u m e nt o ( + 3 2, 0 6 %)  s ull’ a n n o  pr e c e d e nt e,  a n c h e  s e, ri s p ett o  al  c o m pl e s s o  d ell e f att ur e  e m e s s e  n ell’ a n n o, 

i  c a si ri s ult a n o  e s s er e  c o nt e n uti.

N el  c o m pl e s s o, i r e cl a mi  s o n o  a u m e nt ati ri s p ett o  all’ a n n o  pr e c e d e nt e  d el  5, 2 %, l e ri c hi e st e  di i nf or m a zi o ni  s o n o 

cr e s ci ut e  d el  3 0, 7 5 %  e  q u ell e  di r ettifi c a  di  d o p pi a f att ur a zi o n e  s o n o i n cr e m e nt at e  d el  3 2, 0 6 %;  s o n o, i n v e c e,  di -

mi n uit e l e r ettifi c h e  di f att ur a zi o n e.  A n ali z z a n d o i  d ati  p er ti p o  di  m er c at o,  si ril e v a  c h e il  6 6 %  d ei r e cl a mi, il  6 3, 1 % 

d ell e r ettifi c h e  di f att ur a zi o n e  e il  7 8, 8 %  d ell e ri c hi e st e  di i nf or m a zi o ni  si rif eri s c o n o  a  cli e nti  d el  m er c at o li b er o. 

P er  q u a nt o ri g u ar d a l e r ettifi c h e  di f att ur a zi o n e,  a n c h e  n ell’ a n n o  c o n si d er at o  e s s e i nt er e s s a n o  pri n ci p al m e nt e il 

s ett or e  d el  g a s,  c h e  c o n  1 9. 2 3 5 r ettifi c h e r a p pr e s e nt a il  5 9, 7 5 %  s ul t ot al e  c o m pl e s si v o  d ell e r ettifi c h e  e s e g uit e.

C o n l a  d et er mi n a  4  a g o st o  2 0 2 0,  6/ 2 0 2 0  –  D A C U,  s o n o  st at e  a p pr o v at e l e i str u zi o ni  p er l’i n d a gi n e  di  s o d di sf a zi o -

n e  s ull e ri s p o st e  ai r e cl a mi  e  all e ri c hi e st e  di i nf or m a zi o ni  p er l’ a n n o  2 0 2 0,  pr e vi st a  d all’ art.  3 8  d el  TI Q V.

S o n o  st at e  c oi n v olt e  n ell’i n d a gi n e  1 5 i m pr e s e,  c h e  s er v o n o  cir c a  4 5, 2  mili o ni  di  cli e nti ( c o nt a bili z z a n d o i n si e m e 

cli e nti  el ettri ci  e  d el  g a s),  p ari  all’ 8 1, 7 %  d ei  cli e nti  c o m pl e s si vi. I n t ot al e  s o n o  st at e  eff ett u at e  9. 6 0 0 i nt er vi st e  p er 

l’i n d a gi n e  s ull a  q u alit à  d ei r e cl a mi  e  1. 5 0 0 i nt er vi st e  p er l a  q u alit à  d ell e ri s p o st e  all e ri c hi e st e  di i nf or m a zi o ni. 

L a  m o d alit à  d ell e i nt er vi st e  è  st at a  C A TI (i nt er vi st e t el ef o ni c h e  – C o m p ut er - A s si st e d  T el e p h o n e I nt er vi e wi n g )  e 

C A WI (i nt er vi st e  vi a  w e b  – C o m p ut er - A s si st e d  W e b I nt er vi e wi n g ).

I n  p arti c ol ar e,  p er  q u a nt o ri g u ar d a l’i n d a gi n e  s ui r e cl a mi, il  5 5, 8 %  d ei  cli e nti i nt er vi st ati  si  è  di c hi ar at o  c o m pl e s -

si v a m e nt e  s o d di sf att o  d ell a ri s p o st a ri c e v ut a,  m e ntr e il  4 4, 2 %  è ri m a st o i n s o d di sf att o.  Di  q u e sti  ulti mi  cli e nti, il 

1 9, 5 %  h a  aff er m at o  di  e s s er e  gr a v e m e nt e i n s o d di sf att o.  A n ali z z a n d o  n el  d ett a gli o, i  cli e nti tit ol ari  di  c o ntr att o 

s o n o ri s ult ati  s o d di sf atti  al  5 6, 9 %, i  d el e g ati  n o n  pr of e s si o n ali (fi gli,  p ar e nti,  a mi ci  d el tit ol ar e)  s o d di sf atti  al  5 4, 1 0 %, 

m e ntr e i  gi u di zi  pi ù  n e g ati vi ri s ult a n o  e s s er e  q u elli  d ei  d el e g ati  pr of e s si o n ali,  s o d di sf atti  s ol o  al  4 8, 7 %. 

E s a mi n a n d o i  d ati  p er ti p ol o gi a  di  m er c at o, i  cli e nti  d el  m er c at o li b er o t ot ali z z a n o li v elli  di  s o d di sf a zi o n e l e g g er -

m e nt e i nf eri ori  all a  m e di a ( 5 4, 1 0 %),  m e ntr e  p er c e nt u ali  pi ù  el e v at e  s o n o  st at e ri s c o ntr at e  p er i  cli e nti  d el  m er c at o 

t ut el at o ( 6 0, 3 %).

S e  si  a n ali z z a n o i ri s ult ati  c o n si d er a n d o  s e il r e cl a m o  è  st at o ri s olt o  o  m e n o,  c ol or o  c h e  h a n n o tr o v at o ri s ol u -

zi o n e  s o n o  st ati  s o d di sf atti  d el tr att a m e nt o  all’ 8 5 %,  m e ntr e  c ol or o  c h e  n o n  h a n n o ri s olt o il r e cl a m o  gi u di c a n o 

s o d di sf a c e nt e il tr att a m e nt o  al  2 2, 3 %.  A t al e  pr o p o sit o,  si ril e v a  c h e il  3 8, 6 8 %  d el  c a m pi o n e  c o n il r e cl a m o  n o n 

h a ri s olt o il  pr o bl e m a.

Vi  è  d a ril e v ar e  c h e  pri m a  di  pr e s e nt ar e il r e cl a m o  s critt o il  6 3 %  d ei  cli e nti  si  er a ri v olt o  al c all  c e nt er   a zi e n d al e, il 

3 0 %  a v e v a  pr o v at o  c o n  altri  c a n ali  d ell’ a zi e n d a, il  1 9, 6 %  a v e v a  pr e c e d e nt e m e nt e  pr e s e nt at o  u n r e cl a m o, il  7, 2 %  si 

er a ri v olt o  a d  altri  p u nti  di  c o nt att o  a zi e n d ali fi si ci, il  3, 7 %  si  er a ri v olt o  a  u n l e g al e  di fi d u ci a  o  a  u n  c o m m er ci ali st a, 

m e ntr e il  2, 3 %  h a  di c hi ar at o  di  e s s er si ri v olt o  a  u n’ a s s o ci a zi o n e  di  c o n s u m at ori  e l’ 1, 9 %  all o  S p ort ell o  p er il  c o n s u -
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m at or e  e n er gi a  e  a m bi e nt e. I  cli e nti i nt er vi st ati,  p ert a nt o,  s o n o  arri v ati  a  pr e s e nt ar e r e cl a m o  s critt o  g e n er al m e nt e 

i n  q u a nt o r e d u ci  d a  pi ù  c o nt atti  e  p a s s a g gi  o  d a  pr e c e d e nti r e cl a mi.

P er  q u a nt o ri g u ar d a i  m oti vi  di r e cl a m o,  n el  5 8, 2 %  d ei  c a si il  cli e nt e i nt er vi st at o  h a  di c hi ar at o  pr o bl e mi i n er e nti 

all a f att ur a zi o n e;  a  s e g uir e,  p e s a n o l e  vi c e n d e  c o ntr att u ali ( 2 0, 2 %),  q u e sti o ni r el ati v e  all a  mi s ur a ( 1 4, 9 %)  e  al  m er -

c at o ( 8, 4 %); i nfi n e,  pr o bl e mi ri g u ar d a nti l a  m or o sit à  e l a  s o s p e n si o n e  d ell a f or nit ur a  e l a  q u alit à t e c ni c a i n ci d o n o, 

ri s p etti v a m e nt e,  p er il  7, 9 %  e il  6, 4 %.

N el  d ett a gli o,  ai  cli e nti i nt er vi st ati  è  st at o  c hi e st o  di  v al ut ar e, i n  u n a  s c al a  di  s o d di sf a zi o n e  d a  1  a  5,  ott o f att ori  di 

q u alit à  d ell a ri s p o st a  e,  n ell a  mi s ur a i n  c ui il  gi u di zi o  e s pr e s s o  er a  di i n s o d di sf a zi o n e,  s o n o  st at e  pr o p o st e  al c u n e 

d o m a n d e  ult eri ori,  p er  c er c ar e  di i s ol ar e  c o n  pi ù  pr e ci si o n e i  m oti vi  d ell a  v al ut a zi o n e.

T A V.  8. 6    I m p ort a n z a  attri b uit a  d ai  cli e nti  ai f att ori  d ell a  q u alit à  d ell a ri s p o st a  e i n s o d di sf a zi o n e  n el  2 0 2 0 ( v al ori  %)

F A T T O RI P E S O  2 0 2 0 I N S O D DI S F A ZI O N E

C hi a r e z z a  s ui t e m pi i n  c ui il  p r o bl e m a  è  st at o  o  v e r r à ri s olt o 1 9, 2 % 4 5, 7 %

C o m pl et e z z a  d ell e i n di c a zi o ni  s ull e  m o d alit à i n  c ui  v e r r à ri s olt o il r e cl a m o 1 6, 4 % 4 3, 3 %

M oti v a zi o ni f o r nit e  d all' a zi e n d a  p e r  c o n si d e r a r e f o n d at o  o i nf o n d at o il r e cl a m o 1 5, 8 % 4 2, 2 %

C o m p r e n si bilit à  e  c hi a r e z z a  d el li n g u a g gi o 1 4, 4 % 1 8, 0 %

C hi a r a i n di c a zi o n e  di  u n r ef e r e nt e  a zi e n d al e  p e r  c hi a ri m e nti 1 1, 0 % 3 4, 7 %

P r e ci si o n e  e  c o m pl et e z z a  d ei rif e ri m e nti  ai  m oti vi  d el r e cl a m o 1 0, 2 % 3 2, 7 %

P r e ci si o n e  e  c o m pl et e z z a  d ei rif e ri m e nti r el ati vi  all' ut e n z a 8, 4 % 2 2, 8 %

D o c u m e nt a zi o n e  all e g at a 4, 6 % 2 2, 8 %

F o nt e:  A R E R A, I n d a gi n e  di  s o d di sf a zi o n e  s ull e ri s p o st e  ai r e cl a mi  e  all e ri c hi e st e  di i nf or m a zi o n e.

I f att ori  s u  c ui  si  c o n c e ntr a i n  m a ni er a ril e v a nt e l’i n s o d di sf a zi o n e  s o n o: l a  c hi ar e z z a  s ui t e m pi i n  c ui il  pr o bl e m a  è 

st at o  o  v err à ri s olt o ( 4 5, 7 %  di i n s o d di sf atti), l a  c o m pl et e z z a  d ell e i n di c a zi o ni  s ull e  m o d alit à i n  c ui  v err à ri s olt o il r e -

cl a m o ( 4 3, 3 %  di i n s o d di sf atti), l e  m oti v a zi o ni f or nit e  d all’ a zi e n d a  p er  c o n si d er ar e f o n d at o  o i nf o n d at o il r e cl a m o 

( 4 2, 2 %  di i n s o d di sf atti), l a  c o m pr e n si bilit à  e l a  c hi ar e z z a  d el li n g u a g gi o ( 1 8 %  di i n s o d di sf atti) l a  c hi ar a i n di c a zi o n e 

di  u n r ef er e nt e  a zi e n d al e  p er  e v e nt u ali  ult eri ori  c hi ari m e nti ( 3 4, 7 %  di i n s o d di sf atti), l a  pr e ci si o n e  e l a  c o m pl et e z z a 

d ei rif eri m e nti  ai  m oti vi  d el r e cl a m o ( 3 2, 7 %).

L’i n di c e  di  s o d di sf a zi o n e  c o m pl e s si v a (I C S)  p er il  2 0 2 0,  p er l’i nt er o  c a m pi o n e  di i n d a gi n e,  è  p ari  a  6 3, 8  s u  1 0 0, 

v al or e  c h e ri s ult a l e g g er m e nt e i nf eri or e  a  q u ell o ril e v at o  n el  2 0 1 9 ( 6 5, 5).

L’i n d a gi n e  di  s o d di sf a zi o n e  s ull a  q u alit à  d ell e ri s p o st e  all e ri c hi e st e  di i nf or m a zi o ni  s critt e, i n v e c e,  e vi d e n zi a  u n 

li v ell o  di  s o d di sf a zi o n e  c o m pl e s si v a  d e ci s a m e nt e  pi ù  alt o,  c o n  u n I C S  di  8 5, 1 ( + 1, 5 ri s p ett o  all’ a n n o  pr e c e d e nt e). 

I n  q u e st o  c a s o i  cli e nti rit e n g o n o  c h e il  pri n ci p al e f att or e  di  q u alit à  d ell a ri s p o st a  si a  c o stit uit o  d all a  s u a ri s ol uti vit à, 

ri s ult at o  c o er e nt e  c o n il f att o  c h e l’ 8 5 %  d e gli i nt er vi st ati  h a  di c hi ar at o  c h e il  m oti v o  d ell’i n vi o  d ell a ri c hi e st a  s critt a 

er a  di  ott e n er e i nf or m a zi o ni  s p e cifi c h e  p er ri s ol v er e  u n  pr o bl e m a.
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L e i n d a gi ni  s o n o  st at e  a n c h e l’ o c c a si o n e  p er  v erifi c ar e l a  c o n o s c e n z a  d a  p art e  d ei  cli e nti  di  al c u n e  c ar att eri sti -

c h e  d el  s er vi zi o. Il  1 5, 9 %  d ei  cli e nti  c h e  h a n n o  pr e s e nt at o r e cl a m o  er a  al  c orr e nt e  d ell’ e si st e n z a  di  u n o  st a n d ar d 

s p e cifi c o  e  q ui n di  di i n d e n ni z zi  a s s o ci ati  a  u n a ri s p o st a t ar di v a. Il  4 7, 7 %  di  c hi  h a  pr e s e nt at o  u n a ri c hi e st a  di i nf or -

m a zi o n e  n o n  er a  a  c o n o s c e n z a  d ell’ e si st e n z a  di  st a n d ar d  s p e cifi ci  e  g e n er ali, il  3 3, 9 %  n e  a v e v a  s e ntit o  p arl ar e  m a 

n o n  er a i n  gr a d o  di  d e s cri v erli, il  1 8, 4 %  h a  di c hi ar at o  di  c o n o s c er e  gli  st a n d ar d  e d  è  st at o i n  gr a d o  di  cit ar e  q u elli 

a s s o ci ati  all a t e m p e sti vit à  e  c o m pl et e z z a  d ell e ri s p o st e  ai r e cl a mi,  all a f att ur a zi o n e  e  all a  q u alit à t e c ni c a.

L’i n d a gi n e  di  s o d di sf a zi o n e  s ull a  q u alit à  d ell a ri s p o st a  all e ri c hi e st e  di i nf or m a zi o ni  è  st at a  eff ett u at a  a n c h e  p er 

v erifi c ar e  s e  p o s s a n o  e s s er e  pr e s e nti,  d a  p art e  d ei  v e n dit ori, i n e s att e z z e  n ell a  cl a s sifi c a zi o n e  d ell e ri c hi e st e ri c e -

v ut e  e  n ell a l or o  diff er e n zi a zi o n e tr a ri c hi e st e  di i nf or m a zi o ni  e r e cl a mi.  S ott o  q u e st o  pr ofil o,  d ei  1. 5 0 0  cli e nti  c h e 

h a n n o  a c c ett at o  di  e s s er e i nt er vi st ati  d o p o  e s s er e  st ati  c o nt att ati,  p er c h é  pr e s e nti  n ell e li st e  pr e di s p o st e  d ai  v e n -

dit ori  p er l’i n d a gi n e,  4 5 (il  3 %)  all’i ni zi o  d ell’i nt er vi st a  h a n n o  di c hi ar at o  di  a v er e i n oltr at o  u n r e cl a m o  e  n o n  u n a ri -

c hi e st a  di i nf or m a zi o ni  e d  è  st at o  di  c o n s e g u e n z a  s ott o p o st o l or o il  q u e sti o n ari o r el ati v o  all’i n d a gi n e  s ui r e cl a mi.

I n cr o ci a n d o  i   d ati   s ull’i n s o d di sf a zi o n e  r e gi str at a   e  l’i m p ort a n z a   attri b uit a   d ai   cli e nti   ai   si n g oli   crit eri   di   q u alit à,  

e m er g e  c h e i f att ori  s u  c ui  è  n e c e s s ari o i nt er v e nir e ri s ult a n o  e s s er e  q u elli r el ati vi  a: “ c hi ar e z z a  s ui t e m pi i n  c ui 

il  pr o bl e m a  v err à ri s olt o”; “ c o m pl et e z z a  d ell e i n di c a zi o ni  s ui  m o di i n  c ui il  pr o bl e m a  v err à ri s olt o”; “ m oti v a zi o ni 

f or nit e  d all’ a zi e n d a  p er  c o n si d er ar e f o n d at o  o i nf o n d at o il r e cl a m o”;  q u e sti f att ori,  oltr e  a r e gi str ar e  alti li v elli  di 

i n s o d di sf a zi o n e,  a s s u m o n o  a n c h e  u n  p e s o ril e v a nt e  n ell a  v al ut a zi o n e  di i m p ort a n z a  d a  p art e  d ei  cli e nti. 

Q u ali t à  d ei  s e r vi zi  t el e f o ni ci  c o m m e r ci ali 
di  v e n di t a  di  e n e r gi a  el e t t ri c a  e  di  g a s

L e  di s p o si zi o ni i n  vi g or e r el ati v e  all a  q u alit à  d ei c all  c e nt er   p er m ett o n o  di  m o nit or ar e  c o st a nt e m e nt e l a  q u alit à 

er o g at a  d ei  s er vi zi  di  c o nt att o  e  a s si c ur a n o  u n a t ut el a  di  b a s e  ai  cli e nti fi n ali.

È   g ar a ntit a   a m pi a  li b ert à   ai   v e n dit ori   s ull e   s c elt e   or g a ni z z ati v e  r el ati v e   al   s er vi zi o   ai   cli e nti,  i n   m o d o  t al e   c h e  

ci a s c u n a  a zi e n d a  p o s s a r e n d er e  effi ci e nti i  s er vi zi  m o d ul a n d oli  s ull e  e si g e n z e  d ell a  pr o pri a ti p ol o gi a  di  cli e n -

t el a  o  s e g m e nti  di  e s s a. I n  g e n er al e, i  s er vi zi t el ef o ni ci  c o stit ui s c o n o, i nf atti,  u n  el e m e nt o  c e ntr al e  d ell a  q u alit à 

c o m pl e s si v a  d ei  s er vi zi  di  v e n dit a  e  di   c u st o m er  c ar e  d e gli  o p er at ori  el ettri ci  e  d el  g a s  c h e  si  c o nfr o nt a n o i n  u n 

m er c at o  c o n c orr e n zi al e.

L’ A ut orit à  h a fi s s at o  o b bli g hi  mi ni mi  e  st a n d ar d  g e n er ali  p er i  s er vi zi t el ef o ni ci,  c h e  d e v o n o  e s s er e ri s p ett ati  d a 

t utt e l e  a zi e n d e  di  v e n dit a. I c all  c e nt er c o m m er ci ali  d ell e i m pr e s e  di  v e n dit a  di  e n er gi a  el ettri c a  e  g a s r a p pr e s e n -

t a n o, tr a i  c a n ali  di  c o nt att o,  u n  pil a str o f o n d a m e nt al e  p er i  cli e nti  c h e  n e c e s sit a n o  di ri v ol g er si i n  m o d o i m m e -

di at o  al  pr o pri o f or nit or e. 

Il  m o nit or a g gi o  d ell a  q u alit à  d ei  s er vi zi t el ef o ni ci ri s ult a  pi ù i n ci si v o  s ull e  a zi e n d e  di  m a g gi ori  di m e n si o ni ( c o n  pi ù 

di  5 0. 0 0 0  cli e nti),  c h e,  oltr e  a  d o v er  d o c u m e nt ar e il ri s p ett o  d e gli  o b bli g hi  di  s er vi zi o  e  d e gli  st a n d ar d  g e n er ali, 

p art e ci p a n o  a n n u al m e nt e  a n c h e  a  u n’i n d a gi n e  di  s o d di sf a zi o n e  di c all  b a c k  ri v olt a  ai  cli e nti  c h e  h a n n o  eff etti-

v a m e nt e  u s ufr uit o  d el  s er vi zi o t el ef o ni c o.  S o n o  o b bli g at e  a  p art e ci p ar e  all’i n d a gi n e l e  a zi e n d e  di  v e n dit a  c o n 
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C A PI T O L O  8

2 7 2

2 3  Il  n u m er o  v er d e  è  u n  s er vi zi o t el ef o ni c o  c h e  p er m ett e  al  cli e nt e  di  e ff ett u ar e  c hi a m at e  a d d e bit a n d o n e il  c o st o i nt er a m e nt e  all’ a zi e n d a  c h e l o  m ett e  a  di s p o si zi o n e.

2 4  All e g at o  A  all a  d eli b er a  6  a pril e  2 0 1 7,  2 2 8/ 2 0 1 7/ R/ c o m.

al m e n o  5 0. 0 0 0  cli e nti fi n ali  e  u n a  m e di a  gi or n ali er a  di  c hi a m at e  ai  pr o pri c all  c e nt er   u g u al e  o  s u p eri or e  a  4 0 0. 

P er i  v e n dit ori  c h e  s er v o n o  m e n o  di  1 0. 0 0 0  cli e nti  e  c o n  al m e n o l’ 8 5 %  d ei  cli e nti  s er viti i n tr e  c o m u ni li mitr ofi 

( ai  s e n si  d ell’ art.  2,  c o m m a  2. 4,  d el  TI Q V)  è  pr e vi st a  u n a  di s ci pli n a  s e m plifi c at a,  c o n si d er at o  c h e i n  q u e sti  c a si il 

cli e nt e  e ntr a i n  c o nt att o  dir ett o  c o n il  v e n dit or e tr a mit e  gli  s p ort elli  pr e s e nti  s ul t errit ori o. 

I li v elli  st a n d ar d  o b bli g at ori,  c h e t utti i  v e n dit ori  d e v o n o ri s p ett ar e, ri g u ar d a n o l’ a c c e s si bilit à  al  s er vi zi o,  p er li mi -

t ar e  c o d e  di  att e s a tr o p p o  el e v at e  e ri d urr e il f e n o m e n o  d ell e li n e e  o c c u p at e, il li v ell o  di  s er vi zi o ( p er c e nt u al e 

di  c hi a m at e  a n d at e  a  b u o n fi n e  c o n  u n  c oll o q ui o  c o n  u n  o p er at or e)  e i t e m pi  m e di  di  att e s a  p er  p arl ar e  c o n  u n 

o p er at or e.  Tr a  gli  o b bli g hi  mi ni mi  c h e l e  a zi e n d e  d e v o n o  g ar a ntir e  vi  s o n o:

•  l a  s e m pli cit à  d el ri s p o n dit or e  a ut o m ati c o ( al b er o f o ni c o),  c h e  d e v e  e s s er e t al e  d a  p er m ett er e  di  p arl ar e  c o n  u n  

 o p er at or e  d o p o  n o n  pi ù  di  d u e  s c elt e (tr e  s e  s o n o  pr e s e nti  pi ù  s er vi zi);

•  l a  di s p o ni bilit à  d el  s er vi zi o  c o n  u n  o p er at or e  p er  al m e n o  3 5  or e  all a  s etti m a n a;

•  l a  di s p o ni bilit à  di  al m e n o  u n  n u m er o  v er d e2 3   d a r et e fi s s a  p er  o p er at or e;

•  l a  p u b bli c a zi o n e  s u i nt er n et  e  s ull e f att ur e  d el  n u m er o t el ef o ni c o  d el  c all  c e nt er,   d e gli  or ari  e  d el ti p o  di  

 c hi a m at e  a bilit at e.

Il  m o nit or a g gi o  mir a  a  pr e v e nir e  c h e il  s er vi zi o  p e g gi ori,  vi sti i  b u o ni li v elli r a g gi u nti  n el  c or s o  d e gli  ulti mi  a n ni,  e 

c o m pr e n d e  a n c h e i  v e n dit ori  c o n  el e v at e  p er c e nt u ali  di  cli e nti  s er viti i n r e gi mi  di t ut el a. 

L a t a v ol a  8. 7 ri p ort a  gli i n di c at ori  e  gli  st a n d ar d  g e n er ali  att u al m e nt e i n  vi g or e  c h e  d e v o n o  e s s er e ri s p ett ati  d all e 

a zi e n d e  di  v e n dit a.

T A V.  8. 7    St a n d ar d  g e n er ali  di  q u alit à  d ei c all  c e nt er i n  vi g or e

I N DI C A T O R E D E FI NI ZI O N E S T A N D A R D

A c c e s si bilit à  al  s e r vi zi o ( A S)
R a p p ort o tr a il  n u m er o  di  u nit à  di t e m p o i n  c ui  al m e n o  u n a  d ell e li n e e  è 
li b er a  e il  n u m er o  c o m pl e s si v o  di  u nit à  di t e m p o  di  a p ert ur a  d el c all  c e nt er  
c o n  pr e s e n z a  di  o p er at ori.

A S  ≥  9 5 %

T e m p o  m e di o  di  att e s a ( T M A)

T e m p o,  e s pr e s s o i n  s e c o n di, i nt er c orr e nt e tr a l’i ni zi o  d ell a ri s p o st a,  a n c h e 
s e  e ff ett u at a  attr a v er s o l’ a u sili o  di  u n ri s p o n dit or e  a ut o m ati c o,  e l’i ni zi o 
d ell a  c o n v er s a zi o n e  c o n l’ o p er at or e  o  di  c o n cl u si o n e  d ell a  c hi a m at a, i n 
c a s o  di ri n u n ci a  pri m a  d ell’i ni zi o  d ell a  c o n v er s a zi o n e  c o n l’ o p er at or e.

T M A  ≤  1 8 0  s e c o n di

Li v ell o  di  s e r vi zi o ( L S)
R a p p ort o  tr a  il   n u m er o   di   c hi a m at e   a n d at e   a   b u o n   fi n e   e  il   n u m er o   di  
c hi a m at e  c h e  arri v a n o  ai c all  c e nt er   c hi e d e n d o  di  p arl ar e  c o n  u n  o p er a-
t or e.

L S  ≥  8 5 %

F o nt e:  A R E R A.

C o n l a  d et er mi n a  2/ 2 0 2 0  –  D A C U  D M R T  s o pr a  m e n zi o n at a,  a d ott at a  ai  s e n si  d ell a  d eli b er a  5 9/ 2 0 2 0/ R/ c o m, 

s o n o  st ati  diff eriti  al  3 0  gi u g n o  2 0 2 0  a n c h e i t er mi ni  p er l a  c o m u ni c a zi o n e  d ei  d ati r el ati vi  all’ a n n o  2 0 1 9  di  c ui  al 

TI Q V  e  al  T e st o i nt e gr at o i n  m at eri a  di  mi s ur e  pr o p e d e uti c h e  p er l a  c o nf er m a  d el  c o ntr att o  di f or nit ur a  di  e n er gi a 

el ettri c a  e/ o  di  g a s  n at ur al e  e  pr o c e d ur a ri pri sti n at ori a  v ol o nt ari a ( TI R V 2 4 ),  al fi n e  di t e n er e  c o nt o  d ell e  criti cit à 

c o n n e s s e  all e  mi s ur e r e stritti v e  n a zi o n ali  di  c o nt e ni m e nt o  d ell’ e m er g e n z a  p a n d e mi c a.

P er  q u e sti  m oti vi, il  R a p p ort o  c o n i  d ati  2 0 1 9  n o n  è  st at o  p u b bli c at o  n el  c or s o  d el  2 0 2 0,  m a  s o n o  st ati  c o m u n q u e 

a n ali z z ati i  d ati tr a s m e s si  d a gli  o p er at ori. I  v e n dit ori  c h e  h a n n o  c o m u ni c at o i  d ati  s o n o  st ati  5 3  p er il  pri m o  s e m e -
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