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Allegato A

Allegsto 1

Progeite di
service di Call Center a favore dei consumatort
per informsazlont sulla liberalizzazione del mercato
del¥ enersin elotirics

1. Ohbietiivi

&

11 T servigio & Call Cemtmr s favors dei consumstori per infomparion gulie
liberalizzarions del mereate dell*energin elotirica (31 seguito: Sepvizio formaziont) s
pone come obiettive quello di formire, sells fase di avvic della liberalzzazione dslia
vendita & energin elettrica af chientl domesticl, strumentd irformativi rivoli af clienti
Gnali del servizio elettries aventl od oggetto ls conseguenze di tale Hberalzazions.

T comterutt ¢ le modalith & presentazione delle informazioni diffnse dal Call Cemter
non potranno avere finalith 4l newies commerciale, né potrannc preseniars glenenti in
grado da influsnzare lo autonome valwazioni del destingfart in merito alls seelia del
preprio fomnitors.
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1.3 Per garanthe la masaima officacis dell’informazions ¢ la sua rigpondenza alle ssigenze
ded clionti fineli 5i guali & rivolts sard assicurato I colveolgimento dells assoctarioni
rappresentative dei conswmatori ¢ degll utent] operant] sy scals nazicnale.

2. Reslizeazione di un servizie 4l informazione
21 T call comter avrd un mimsro verde graito da telefonia fisse & fornirk of chentd del

&
servizio eletirice rsposte standard ai quesiti pli ricowenti relativi alla Hheralizzazions
daliattivies di vendita ¢ alle forme & tutola dei chestl. 1l servizio serd integraio da
siruroenti per a rascolta df uiterior! queshi da parte del pubblice, quali un servizio fax

55 T cowtemmo delle informazion! da diffondere attraverss il servizie telefonico e gl slt
sirmmentt predispost  smd  concurdalc com VAutorits, emncke sfia lues degli
sggiomementl eveniualmenie necessprl In ragione dell’evolnzione del guadro
normative e regolatorio, delle rickieste esprosse dai fruitosi del servizio medezimo o
defle vroposte formulste dalle sssociazion: dai songumator ¢ deglt uientl,

23 T call senter ssrd Injziatmenis costifuito da wn nummero mintme di dediet gperaiori, eon

ssperionza nel sstiore sletizico ohe risponderannc dalle ors 1000 aile ors 18,00 dal




wedi ol venerdl dei glomd non feetivi. Sark possibile hmplementare o sidures i
mmmers dogll operatord, in ceso df necessith. La formezione degh sperator] sard & curg
dell* Acguirents Unice con il sapperto dell’ Autoritd, preszo 1z sede dell” Acquirents
¥ Toes

Unioo,

[
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Verrd, predisposto un messaggio standard prima della rsposia dagli operstort sla & call
cerfiar aHivo & sia 3 call center non attive. Tale messagglo, tra alizo, communichers &
centi che il zervizio non potd fornire in aloun mode velnteriont sulle offarte del
singoll operatord ed informaziont & cavattore commerciale, né irettare roclami non
inarenti it servizio stezss,

25, 1 fav vards sard & disposizions del clienti 24 ore gt 24, Non verramio fornite rlaposts a
domande non pertinent! ella Hherslizzanione del settors eletirico.

3. Pubklichraszions del Servizio informaziond

3.1 La pubblicizzazions deol Servizio di informazione svverrh tramite strumenti di
informazions grateiti od & magelma diffusions, fra 1 quall 1 sifl dell’ Avtorith,
dell’ Acquirents Unico o delle principali associazioni det congEnEion.

4. Report verlodiel

4. L'Acauirente Unieo redigerd poriodicamente un report per 1* Aviorith sulle sfitvitd del
servizie 4 informazions, con siatistiche come da allegato toonics A o comungue in
conformith con la regolazione emenata dall’ Awtorith in tema di serviz telefonict del
venditor: di energiz .
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%, Steering commifies

5.1, Llattuazione del Progets, I coordinamento e la verifica delle aftivith sono sffidati ad
sno Steering cormmities, & cui partscipa un rapprosentante dell Autoriia

57 Le riunloni dello Stecring commities sono convocate da parle delt’ Acouirsnte Usico,
aniche su richiews dell’ Avtorls :

6. Attivariowe e durate del sayvizlo
61 T servizio 4l informazions sark anivato entro il 28 ghugno ¢ avrh ung durats minima di &

mesi con possibilith di proroga, siabilita a seguito di verifica ds parie deflo Bteering

- i 3

eormittes, Le verifiche vermanne effettuate ogni due mosi,

7. Casth del Seyvizlo informazient
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71, Tutiiocost! del servizic di informazions sono & carico dellAcquiren’s ﬁ?ﬁf;{;i & SON0
evidenziatl nel Bubget di cui aii’Allegato 2. I costl variahill dsll’cperativitd, non
cesendo stad previst msl Budget 2007, sarammo sotiopost & conmuntive 2 Bilancio
all® Antorita.

72, LlAcquirents Unica sredieporrd un consuntivo periodice con cvidenziazions degh
eventuzli expracosti, d4 sofiopone al confrollc s all spprovazions dell Autorit,

Allepato toonicoe &
Allegate 2 - Budget
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Allcgnts A

INDICATOR! STATISTIC! DEL SERVIZIO DI CALL CENTER INFORMATIVO
SULLA LIBERALIZZAZIONE DEL MERCATO ELETTRICO

i servizio di Call Center & realizzato con un sistema telefanies di tipe IVR.

s telefnniehe n ingresso

¢ Verificndelis o
Kumero atusle di linee telsfoniche: 36,
£ I corso i sotenzisments del numers dilines 8 86
Ser s verifics dells congestions dells lines In Ingresso & stala richlesta
alf opersters telefonics (FASTWER) Iz possibiits 4i diepotra off adeguall report
statisticl

¢ Vertfion dells nongestione degll operatori
Sone stustmente disponibill | saguent repart del elstemea VRS

zipnaments dal el e

= delis faposts dalfcpsrstors
s Tempo tolale di aitesa della risposta delfoparatore
o Tempo medo ¢l atiess delia risposta deiloperatore
5 Terpo minimo di attess della feposta delfoperators
o Tempo massimo o attess delfa risposts delloperalore

Par acrd alorne & furglsrements del Ol Centar

o Surrste minkma dells conversazion
Dursfe messims delle conversegiond

[

G nirata madia delie conversazion

s Temupelotele di uile le conversazion
o Kumers totsle df asnversazion

Numaers ol chiamate sbbandonate prima delia risposta
delfuperaiors,

o
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