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COMMENTI ED OSSERVAZIONI IN MERITO AL DOCUMENTO DI CONSULTAZIONE  DCO 15/11-
OPZIONI E PROPOSTE PER LA REGOLAZIONE DELLA QUALITA DEI SERVIZ | DI DISTRIBUZIONE E
MISURA DELL 'ENERGIA ELETTRICA NEL PERIODO DI REGOLAZIONE  2012-2015

PREMESSA

A2A manifesta pieno apprezzamento per l'attivitalgy dall’Autorita, finalizzata alla definizione
della nuova regolazione della qualita dei servizilidtribuzione e di misura dell’energia elettrica
per il IV periodo regolatorio (2012-2015).

Relativamente alle proposte contenute nella Parel ldocumento, in merito alla regolazione
incentivante della continuita del servizio di distizione, A2A ritiene che il raggiungimento dei
livelli di continuita nel IV periodo regolatorioaiun obiettivo particolarmente sfidante per diversi
operatori € non concorda pienamente con I'assualiAdtorita che prevede per gli anni 2016 e
2020 una sicura convergenza dei meccanismi incenttidella durata e del numero di interruzioni
verso i livelli obiettivo definiti dalla regolazienvigente. Si ricorda inoltre, come gia evidenziato
nel corso della consultazione, che gli investimantigli sforzi intrapresi dall’azienda per il
raggiungimento degli attuali livelli di continuitiel servizio richiedono un continuo mantenimento
e impiego di risorse economiche ed operative, tsimai.

A2A non ritiene completamente condivisibile la posfa esposta nel documento in oggetto,
riguardante le imprese che hanno gia raggiuniweilil obiettivo, di riduzione e di successivo
annullamento nel corso del V periodo regolatora,marametri “c1” e “c2”.

Anche in considerazione di quanto sopra espost@, R@ti Elettriche richiede, per il IV periodo
regolatorio, di poter accorpare i propri ambitiriteriali situati in differenti province della stes
regione, ma con lo stesso grado di concentraziongteshti. Cio indipendentemente dai limiti
geografici e di numero di clienti finali collegapirevisti dalla regolazione vigente.

La richiesta nasce principalmente dall’esigenzardionizzare la gestione di tali ambiti, sia per
guanto riguarda l'organizzazione aziendale chesiesmii informatici utilizzati, nonché per un
allineamento dei livelli di continuita raggiunti pambito territoriale di alta, di media e di bassa
concentrazione. Cio permetterebbe di migliorareridultato complessivo del meccanismo
incentivante della continuita, ad oggi particolamtee penalizzante per la societa. Tali risorse
potrebbero essere utilizzate e reinvestite dallf@sp, in nuovi ed indispensabili interventi di
miglioramento strutturale per gli ambiti territdriehe oggi presentano un livello inferiore di gteal
tecnica del servizio.





Relativamente alla Parte Ill, in tema di regolaeiogella qualitd commerciale dei servizi di
distribuzione e di misura, A2A mostra grande appaerento per la proposta di regolamentare e
standardizzare la gestione dei lavori sempliciragarto predeterminabile, ed intende confermare
interesse mostrato anche nei precedenti peri@gjolatori per tali tipologie di preventivi.
Nell'ottica di un continuo e sempre piu regolamémteapporto tra cliente finale e venditore, si
ritiene indispensabile che il venditore riescamife al cliente finale, gia in fase di primo caitda
informazioni precise sul valore economico dell’m&nto richiesto e sui tempi di realizzazione, pur
prevedendo lipotesi in cui, a seguito della veafda parte del distributore, effettuata presso il
cliente o all’interno della propria struttura,aMoro possa diventare un lavoro complesso.

A2A propone, infine, per il IV periodo regolatonima modifica all’attuale modalita di registrazione
dei livelli specifici e generali per le prestaziahiqualita commerciale. In un’ottica di allinean@n
con guanto prospettato dalla stessa Autorita neumento di consultazione n. 10/11, relativo al
monitoraggio dei mercati della vendita al dettaglall’energia elettrica e del gas, coerentemente
con quanto esposto nelle osservazioni al sopracithicumento, le prestazioni di qualita
commerciale dovrebbero essere registrate a livedigionale, abbandonando definitivamente
'aggregazione provinciale attualmente previstagualita commerciale di un distributore dovrebbe
essere valutata a livello regionale, e come taleretbe rappresentare il livello di qualita
commerciale che il distributore garantisce su tlgmbito regionale, senza alcuna discriminazione.
Il cliente deve poter valutare la qualita commedecidel distributore con dei parametri almeno
regionali, per avere effettiva percezione dellalitaudel servizio offerto dal distributore.

Di seguito le osservazioni agli specifici spunticdnsultazione con maggiori chiarimenti e dettagli
delle nostre proposte.

OSSERVAZIONI AGLI SPUNTI
Di seguito si risponde agli spunti per la consudtae.

Q.1 Si condividono le proposte dellAutorita in neta di regolazione incentivante della
continuita del servizio e le elaborazioni formulate supporto delle stesse? Se no per quali
motivazioni?

Come gia anticipato nella parte generale del dootmmeA2A non confida nel pieno
raggiungimento al 2016 e 2020 di alcuni dei livabiettivo fissati dall’attuale regolazione in
merito alla durata ed al numero delle interruzi@iievidenzia infatti che gli indicatori di contiitéu
degli ambiti 700A e 700M sono tuttora ad un livediffettivo non in linea con il livello obiettivo
fissato dall’Autorita, anche a causa di specifighreblematiche manifestatesi sulla rete MT.
Purtroppo non si prevede realisticamente di patggiungere gli obiettivi, nonostante gli sforzi e
I'impegno profusi dal distributore.

Inoltre, il raggiungimento di costanti livelli ettevi prossimi ai livelli obiettivo, richiede comtui
investimenti ed impegno da parte della societa. t&ler ragione la previsione di un decremento
dell'incentivazione della durata delle interruziqgu@r gli ambiti meglio serviti non sembra essere la
soluzione ottimale per il mantenimento di una bugualita tecnica del servizio.

Q.2 Quali rimedi possono essere adottati per rideifimpatto delle interruzioni con preavviso,
nella consapevolezza che tali interruzioni sono fionali alla manutenzione delle reti?





Le imprese programmano interruzioni del servizitbsa caso di effettiva necessita. Al fine di
limitare il disagio per i clienti, sarebbe possbiidurre al minimo la differenza fra gli orari di
interruzione dichiarati nel preavviso e quelli &ife.

Q.3 Si ritiene che, alla luce delle simulazioni effuate, il meccanismo di riduzione delle
interruzioni dovute a cause esterne debba essese @bbligatorio?

A2A evidenzia che le interruzioni dovute a causereg non sono nel pieno controllo del
distributore a causa della sempre piu numerosaepzasdi cantieri nelle citta e nelle province
gestite. Anche eventuali forme di prevenzione desje interruzioni, che implicano controlli
territoriali particolarmente accurati, non sonotsogili economicamente dagli operatori.

Si richiede pertanto la possibilita di mantenemaéccanismo di riduzione delle interruzioni dovute
a cause esterne in forma volontaria e non obbligato

Si esprime, inoltre, perplessita sulla possibtitaendere obbligatorio tale meccanismo. Infatti,da
punto di vista legale, in generale, una impostazione faccia ricadere le conseguenze negative
delle interruzioni dovute a terzi sul distributoesche quando per quest’ultimo non sia possibile
attuare qualsiasi forma di controllo sulle stess® sembra condivisibile.

Q.4 Si condividono le proposte in materia di regétione delle interruzioni? Se no, per quali
motivazioni?

A2A ha sempre creduto nell'utilizzo dei misuratetettronici per il monitoraggio della qualita e
della continuita del servizio. Per questo ha affdtt ingenti investimenti in sistemi informaticiam
soprattutto notevoli sforzi organizzativi a seguitel’adesione al sistema di registrazione delle
interruzioni con il “regime ¢ con contatore elettian”.

A2A é pienamente convinta che tale sistema, negassante e opportunamente integrato con una
tempestiva e dettagliata gestione della cartogita rete e dei “data base” correlati, garantisca
0ggi la massima precisione e trasparenza nellatragioni delle interruzioni.

Tuttavia € necessario ricordare che i misurataitenici ed i relativi sistemi di telegestione non
sono stati progettati e costruiti per attuare fanii‘real time”. Essi non possono, quindi, essere
utilizzati per segnalare istantaneamente ed inimoateventuali interruzioni di fornitura sulla rete
BT.

La proposta dell’Autorita di considerare per alcutigologie di guasto listante di inizio
dell'interruzione registrato dal misuratore eleticm e non l'istante della segnalazione telefonica
non tiene, a nostro avviso, in considerazione guesportante aspetto, ovvero che il sistema di
telegestione dei misuratori e I'utilizzo del “regnt” per le registrazioni delle interruzioni non
hanno alcun vantaggio per quanto riguarda le piissibperative di gestione delle interruzioni da
parte dei distributori. Il sistema € utilizzabilele “ex post”, in fase di registrazione delle
interruzioni ed a questo solo scopo, a nostro aywgve essere destinato. Questo aspetto risulta
comunque di notevole importanza in quanto garamtiacmassima trasparenza verso il cliente
finale.

In caso contrario, soprattutto nella proposta dizaare I'orario di inizio delle interruzioni cosi
come registrato dai CE e non quello della primanakgione telefonica, si introdurrebbe una
evidente disparita tra i distributori che non hamuottato il metodo, che difficiimente qualunque
provvedimento correttivo potrebbe evitare. Infad®, da un lato la proposta di modificare i livelli
tendenziali potrebbe essere accettabile per quayuarda l'indicatore di riferimento D1, rimane la
discriminazione inaccettabile nella regolazioneed@iterruzioni prolungate ed estese, in quanto
I'utilizzo dell’orario registrato dal CE potrebb@mportare l'inizio del conteggio dei tempi anche
fino a quattro ore prima che il distributore sifoiinato dell’esistenza del problema.





Rispetto alle tipologie di guasto riportate nellab&lla 11 del documento in oggetto, si ritiene
corretto, per le considerazioni sopra esposte,zzaite, ai fini del computo della durata
dell'interruzione, listante di inizio dell'intermione registrato dal misuratore solo per le
interruzioni senza preavviso dovuta a manovre atildutore e per le interruzioni con preavviso.
Per tutte le altre tipologie di guasto é indispéilsache, ai fini del monitoraggio della durataldel
interruzioni, Iistante di inizio coincida con laima segnalazione telefonica coerentemente con
guanto effettuato dai distributori che non hanntatupper il “regime c” .

Il valore aggiunto per il sistema del “regime ¢ ammtatore elettronico” € comungue rilevante: per
ogni interruzione, infatti, il distributore pud lieyare “parallelamente” anche l'istante di inizio
dell'interruzione al misuratore elettronico e, safutto, il sistema garantisce un grado di
precisione sugli utenti effettivamente interesdatiisamente superiore ad ogni altro sistema.

A2A non condivide inoltre la proposta, seppur finzhta al miglioramento del registro delle
segnalazioni, di registrare i solleciti di richizsli intervento da parte degli utenti in quanto:

1. un sollecito, non aggiungendo nessun elemento typeraispetto alle azioni da
intraprendere per la risoluzione dell’intervent@usa un appesantimento della gestione delle
chiamate;

2. si renderebbe necessario modificare gli attuatesis di registrazione delle chiamate per
poter inserire i solleciti che per guasti estesigomo giungere da numerosi clienti;
3. 0ggi, in caso di interruzioni che interessano uevaio numero di clienti, un apposito

messaggio di risposta automatica, informa tuttokmlche chiamano dalla zona interessata dal
guasto, in modo che essi siano indotti ad interenmpa chiamata, evitando di intasare le linee
telefoniche e lasciando la possibilita ad altrintiteeventualmente interrotti o in un’altra zona di
segnalare nuove interruzioni da gestire.

La normativa attualmente in vigore prevede, infddtiregistrazione di tutte le segnalazioni guasti,
anche in assenza di interruzioni, ma non prevededtrazione di tutti i solleciti, che potrebbero
raggiungere, in certe situazioni, una numerositssicierevole e sicuramente poco gestibile.

Si evidenziano, inoltre, alcune difficolta nelladire la proposta di integrare il registro delle
chiamate, in particolare rispetto al punto f). lbdce dellinterruzione, infatti, non e
immediatamente disponibile, ma dovrebbe esseregyesato ed associato a posteriori. Inoltre, in
molti casi non vi € una corrispondenza biunivoca.

Anche rispetto al punto g), sulla proposta di iadécle linee BT coinvolte nell'interruzione, si
renderebbe necessaria una successiva elaboragi@mtyalmente inutile se si adottasse la proposta
di cui al punto f).

Per tutte queste modifiche si rende necessariangtifica ai sistemi informativi della societa e
guesto comporta un opportuno periodo per I'impletaaone.

Q.5 Come potrebbero essere individuate le condizitali da implicare la rendicontazione
all’Autorita delle interruzioni dovute a eventi @darticolare severita?

A2A ritiene preferibile che I'Autorita richieda allimprese una rendicontazione specifica per quelle
interruzioni ritenute di particolare interesse pen introdurre ulteriori appesantimenti all’attavit





Si vuole, infine, evidenziare che ai fini della pedura di controllo per I'erogazione dell'incentivo
per I'utilizzo dei misuratori elettronici di cuilal delibera n. 292/06, il controllo di cui all’astilo

12 approvato con delibera ARG/elt 190/09 s.m.il'eftebttivo utilizzo dei misuratori elettronici per
la registrazione dei clienti interrotti, risultarpaolarmente critico e non nel pieno controlloptate
dellimpresa di distribuzione. A2A richiede cheantrolli non siano del tipo “On/Off” per una
serie di ragioni tecniche di funzionamento ed athidita dei sistemi e delle apparecchiature di
telecomunicazione, che allo stato attuale non puwssgarantire, in tutte le condizioni, quanto
richiesto.

In particolare, dovrebbe essere prevista una ptralenminima di contatori interrotti per i quali
recuperare e registrare i dati delle interruziahe pud essere crescente nel tempo e che possa
garantire comunque le prestazioni dei misuratogttelnici in linea con quanto richiesto
dall’Autorita.





Parte |l

Q.23 Si condividono le proposte formulate in magedi armonizzazione dei lavori ad ammontare
predeterminabile? Se no per quali motivi? Si condeno, in particolare le proposte di
catalogazione delle prestazioni di uso piu comuniehieste dai clienti finali, le proposte
riguardanti I'identificazione delle tre tipologie idpreventivo e le procedure che i distributori e i
venditori dovrebbero mettere in atto? Si ritieneeclli interventi proposti, mirati a uniformare il
comportamento dei distributori, facciano effettivante chiarezza nelle interazioni tra cliente
finale e venditore e tra venditore e distributora particolare per veicolare correttamente le
richieste dei clienti finali?

Q.25 Quali altre prestazioni possono essere ricoagar tra quelle a preventivazione telefonica e
guali tra quelle a preventivazione senza sopralloog a quali standard dovrebbero riferirsi?

A2A, come gia anticipato nella parte generale deludnento, ritiene che l'utilizzo dei lavori ad
importo predeterminabile possa rappresentare pdreite finale un servizio di ottima qualita e
rafforzare il rapporto tra il venditore e il clienfinale, minimizzando i tempi di reperimento delle
informazioni necessarie. Cio consente di snellifimtero processo, dalla richiesta fino
all'esecuzione, di alcune prestazioni di qualittnoerciale.

Nella maggior parte dei casi la scelta sull’esemueidei lavori semplici si basa sulla valorizzagion
economica e sulle tempistiche di realizzazione ldebro richiesto. Se il venditore riuscisse a
trasmettere al cliente finale, in fase di primotetio, le informazioni essenziali per 'esecuzicde¢
lavoro semplice questo permetterebbe al clienfgehdere una decisione sulla richiesta presentata,
senza dover attendere il relativo preventivo dstrdiutore.

A2A Reti Elettriche, nel secondo periodo regolaiprsi € avvalsa della facolta prevista
dell'indicazione di lavori ad importo predetermiila e apprezza la proposta dell’Autorita di
standardizzare tale processo per tutti gli operdermercato. Si segnala, inoltre che, tale seenar
puo trovare un naturale supporto anche dalla naveain evoluzione sugli standard di
comunicazione.

Entrando nello specifico della proposta presentdl Autorita, si conferma la tipologia dei
“preventivi telefonici”. Per questa tipologia digwentivi il venditore sarebbe in grado di fornite a
cliente finale tutte le informazioni relative aNalorizzazione economica ed alle tempistiche del
lavoro richiesto senza dover consultare il distiobel competente. A2A condivide I'elenco delle
prestazioni di cui alla Tabella 22a del documemto alcuni emendamenti riportati nella tabella che
segue, e con l'esclusione delle ultime due prestafESpostamento di un gruppo di misura in BT e
Variazione della tensione di alimentazione), chesrelobero ricadere nelle prestazioni della
successiva Tabella, 22b.

Si rileva, peraltro, che in termini di definizione di standard applicabili) la diminuzione di
potenza non &, ad oggi, ricompresa nelle “attivazidella fornitura”





Preventivi telefonici
Tabella 22.a

Prestazione Descrizione della prestazione Standaapplicabile

Attivazione della fornitura per un Awvio dell'alimentazione per una singola Attivazione
punto di consegna precedentemente fornitura precedentemente
disattivato a parita di potenza disattivato a parita di potenza

Attivazione della fornitura per un Awvio dell'alimentazione per una singola Attivazione
punto di consegna precedentemente fornitura monofase (ordinaria o
disattivato temporanea) ) con potenza disponibile primg e
dopo l'attivazione entro i 6,6

kW (nei casi in cui I'aumento di potenza puo
essere realizzato attraverso

interventi limitati al gruppo di misura inclusa
I'eventuale installazione o

sostituzione del gruppo di misura medesimo

Attivazione della fornitura per un Awvio dell'alimentazione per una singola Attivazione
punto di consegna precedentemente fornitura trifase (ordinaria o
disattivato temporanea) con potenza disponibile prima ¢
dopo l'attivazione entro15

kW (nei casi in cui I'aumento di potenza puo
essere realizzato attraverso

interventi limitati al gruppo di misura inclusa
I'eventuale installazione o

sostituzione del gruppo di misura medesimo

Aumento di potenza Aumento di potenza per una singola fornitura Attivazione
monofase (ordinaria o
temporanea) con potenza disponibile prima ¢
dopo l'aumento entro i 6,6 kW
(nei casi in cui 'aumento di potenza puo essgre
realizzato attraverso

interventi limitati al gruppo di misura inclusa
I'eventuale installazione o

sostituzione del gruppo di misura medesimo

Per la seconda tipologia di preventivo, A2A nonené possibile effettuare per le prestazioni
individuate nel documento il relativo preventivanga verifica. In aggiunta ai preventivi telefonici,
A2A identifica altre due tipologie di preventiviywero:

= preventivi ad importo predeterminabile con verifidder queste richieste il venditore,
consultando il sito internet del distributore, pgleonire al cliente finale un preventivo del lavoro
semplice richiesto, che, seguito della verificaetffata dal distributore, sara confermato o
trasformato in lavoro complesso. La. verifica psseze fatta in loco, ovvero presso il cliente,
oppure direttamente all’'interno della strutturadditribuzione (ad esempio una verifica dell’assetto
della rete, sui sistemi cartografici o informatiecc). Per queste tipologie di richieste fara fiede
procedura definita attualmente dall'articolo 644la delibera n. 333/07 per i lavori ad importo
predeterminabile.

Non é infatti possibile preventivare queste rictdesenza una verifica da parte del distributowe, si
per la parte relativa alla valorizzazione del layamnel caso di connessioni permanenti particolari
(del. 348-all.B-7.2), che per la parte relativaée#iiéttiva progettazione e realizzazione del lavoro
stesso oltre che per poter indicare al clientesstésattivita necessarie.

Per questa tipologia di prestazioni si condividarga riportato nella tabella 22b del documento,
sebbene con alcune modifiche.





Preventivi ad importo predeterminabile soqggette a erifica da parte del distributore (cfr 64.2

del. 333/07)
Tabella 22.b

Prestazione

Descrizione della prestazione

Standaapplicabile

Spostamento di un gruppo di misura
in BT

Spostamento di un gruppo di misura in BT p
forniture ordinarie e

temporanee entro 10 m a parita di potenza
disponibile

erLavoro semplice

Variazione della tensione di
alimentazione

Variazione della tensione di alimentazione d
monofase a trifase e viceversa
a parita di potenza disponibile

a Lavoro semplice

Attivazione della fornitura per
nuovo punto di consegrsa stabile esistente
ed elettrificato

Attivazione di una singola fornitura monofasg
(ordinaria o temporanea) con

potenza disponibile dopo I'attivazione fino a
6,6 kW e con distanza max

dalla cabina MT/BT di riferimento pari a 750
m per le forniture ordinarie e

di 20 m per le forniture temporanee (eseguit:
con interventi limitati alla

presa ed eventualmente al gruppo di misura,

> Lavoro semplice

;1

Attivazione della fornitura per
nuovo punto di consegrsa stabile esistente
ed elettrificato

Attivazione della fornitura per una singola
fornitura trifase (ordinaria o

temporanea) con potenza disponibile dopo
I'attivazione finoa 30kW e con

distanza max dalla cabina MT/BT di
riferimento pari a 750 m per le

forniture ordinarie e di 20 m per le forniture
temporanee (eseguita con interventi limitati
alla presa ed eventualmente al gruppo di
misura)

Lavoro semplice

Aumento di potenza

Aumento di potenza per una $anfgonitura
monofase (ordinaria o
temporanea) con potenza disponibile prima
dopo I'aumento entro i 6,6 kW
(eseguita con interventi limitati alla presa ed
eventualmente al gruppo di misura)

Lavoro semplice

Aumento di potenza

Aumento di potenza per una $anfgonitura
trifase (ordinaria o

temporanea) con potenza disponibile prima ¢

dopo 'aumento entro i 50 kW

(eseguita con interventi limitati alla presa ed
eventualmente al gruppo di

misura)

Lavoro semplice

D

Spostamento di un gruppo di misura
in BT

Spostamento di un gruppo di misura in BT p
forniture ordinarie e

temporanee oltre 10 m a parita di potenza
disponibile (eseguita con

interventi limitati alla presa ed eventualment
al gruppo di misura)

prLavoro semplice

] preventivi eseguiti

direttamente dal

distributoren

predeterminabile da parte del venditore.

In conclusione le tipologie di preventivo prevideeA2A sono:
1. preventivi telefonici
2. preventivi con verifica ad importo predeterminabile
3. preventivi con verifica ad importo non predeternfiih@

cverifica e con importo

non

Q.24 Si condivide la proposta di uniformare per tiutdistributori il pagamento della prestazione
alla conclusione della esecuzione della stessah&eguale alternativa, sempre uniforme per tutti
i distributori potrebbe essere adottata?

Non si condivide la proposta che il pagamento da pnestazione possa essere effettuato alla
conclusione della stessa. Infatti, in caso di mampagamento il distributore non avrebbe alcuno
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strumento per rivalersi sul cliente (con il qudd¢ericordiamo, egli non intrattiene alcun rappodio
fatturazione) per ottenere quanto dovuto. In a#ttva, si propone comunque di prevedere per i
Venditori un pagamento posticipato all’accettazialed preventivo, contestuale alla successiva
fatturazione periodica del servizio di trasportojeinditore dovrebbe provvedere al versamento del
corrispettivo preventivato. Tale modalita non degsere prevista per i terzi richiedenti per i gual
non sussistendo alcuna possibilita di garanzidéeidissione, il pagamento non puo essere in alcun
modo posticipato all’accettazione del preventivo.

Q.26 Si ritiene che vi possano essere dei lavomptessi per i quali possa essere effettuabile la
preventivazione telefonica o senza sopralluogo?

Non si ritiene possibile eseguire un preventiveftalico o senza verifica per un lavoro complesso,
in quanto la verifica da parte del distributoraulia indispensabile per la valutazione delle opere
necessarie per la realizzazione del lavoro richjeslire all'indicazione al cliente delle attivita
richieste.

Come gia evidenziato nello spunto Q23 e Q25 norrit@ne, inoltre, corretto parlare di
“sopralluogo”, ma di “verifica” del distributore dcne denominata dalla delibera n. 333/07), che
non sempre deve essere “in loco” presso il clidim&e, ma anche presso i propri sistemi o la
propria rete di distribuzione/ cabine.

Q.27 Come potrebbe essere risolta la problematiceud al punto 14.12, lettera a)? Si ritiene che
guanto disciplinato nel TIQE al comma 64.2, letter, alinea ii, possa essere applicabile anche
all'atto dell'esecuzione della prestazione?

Identificando le tre tipologie di preventivo somtescritte si risolverebbe la problematica di cui al
punto 14.12 lettera a). Con la proposta presentd#tti, il venditore trasmette al cliente finala,
fase di primo contatto un preventivo senza alcwrdiva da parte del distributore esclusivamente
per le prestazioni di cui alla tabella 22a, cheaggil distributore esegue senza verifica. Pde tiat
altre prestazioni € comunque contemplata, tab@ltg, 2a verifica da parte del distributore stesso e
la possibilita di valutare direttamente la fatitidil della richiesta e comunicare al cliente finale
eventuali variazioni del preventivo della prestaeigichiesta, rispetto a quanto il venditore, iaun
prima fase, ha comunicato.

Q.28 Quali criticita pud comportare I'accettaziordel preventivo telefonico da parte del cliente
durante la prima chiamata telefonica?
Non si rilevano particolari criticita.

Q.29 Si condividono le proposte formulate per laspibile revisione degli standard di qualita
commerciale vigenti? Se no, per quali motivaziomter quali prestazioni elencate al punto 14.24
potrebbe essere ridotto lo standard?

A2A evidenzia che nella valutazione della qualittnenerciale di una prestazione non vi € solo
lindicatore temporale. A2A Reti Elettriche gestisan elevato numero di richieste di prestazioni
commerciali, e con grande impegno programma un@@davori che spesso viene modificata o
variata dal cliente stesso. Riteniamo che gli &ttuadicatori di qualita commerciale definiti
dall’Autorita rappresentino una buona performanicgualita a cui il distributore si deve attenere e
gli sforzi continui per un servizio efficiente e ajiativamente adeguato nei confronti del cliente
non dovrebbe essere premiato con livelli di quaditicora piu stringenti. Come detto sopra, la
gualita del servizio commerciale non deve essel@ata esclusivamente dal tempo di esecuzione
delle prestazioni richieste.





Si evidenzia, inoltre che, analogamente a quartodotto nel settore gas, si ritiene indispensabile
definire le responsabilita e le modalita di gestiaegli appuntamenti con il cliente finale per
'esecuzione delle prestazioni di qualita comméecichieste.

Soltanto a valle di tale completa regolazione, @hdutti i casi comportera notevoli impatti
organizzativi, sara possibile individuare nuovelivdi performance per gli operatori.

Per queste ragioni non si condivide la propostanfdata di revisione degli standard di qualita
commerciale.

Non si concorda inoltre con quanto definito al puid.26 del documento in oggetto, relativamente
alle richieste di attivazione e disattivazione esecuzione “ritardata” da parte del cliente fin&le.
evidenzia, come gia fatto a seguito della pubbiaaz della Determina 9/10, che sono frequenti le
richieste di disattivazione ritardate (ovvero disakzioni con decorrenza successiva) pervenute dai
clienti finali. A2A concorda nell’'offrire al cliemt questo servizio, anche se, ribadisce i problemi
organizzativi e di programmazione del lavoro pelistributore conseguenti a tale prestazione.
Riteniamo indispensabile poter monitorare i tempeskecuzione della prestazione dalla data di
effettiva disponibilita all'esecuzione della prestae e non dalla data di richiesta, pur registoand
nei sistemi informatici entrambe le date della f@&i®ne.

Q.30 Si condivide la proposta di trasformare da geme a specifico lo standard per la
preventivazione di lavori sulla rete MT? Se no, pgrali motivazioni?
Si condivide la proposta.

Q.31 Quali criticita si intravedono nella fissaziendi un tempo massimo per la sostituzione del
gruppo di misura, rivelatosi guasto a seguito dirwWiea, in presenza del cliente? Quale
classificazione delle cause di guasto dei misurafmstrebbero essere adottate?

Non si riscontrano criticita nella fissazione di t@mpo massimo per la sostituzione del gruppo di
misura che, tuttavia non deve essere inferiore giobni lavorativi. Evidenziamo che eventuali
criticita potrebbero derivare dall'opposizione diénte, o di un suo delegato, ad accettare I'error
rilevato dal contatore campione, oppure in presehzaluttori guasti, o un errore di cablaggio, e
quindi dal rifiuto di firmare I'apposito modulo @ionsenso. Il rispetto dei tempi risulta, pertanto,
vincolato e condizionato dalla disponibilita dekalte nel caso di necessita di disalimentazione.
Per quanto riguarda, invece, la classificazionéedesduse si condividono quelle indicate al punto
14.30 del documento in oggetto, con I'aggiuntaadetiusale “display guasto”.

Q.32 Si ritiene che la richiesta di esecuzione aitlata” da parte del cliente finale possa essere
adottata anche per altre prestazioni, oltre che fattivazione e la disattivazione della fornitura?
A2A ritiene indispensabile limitare la richiestaardata alle sole prestazioni di attivazione e
disattivazione, per le quali il cliente puo averdféttiva esigenza di presentare la richiestann u
tempo differente rispetto a quello di effettiva@saone.

Q.33 Si condivide la proposta inerente I'armoniziaze dello standard relativo alle risposte ai
reclami scritti, allineandolo al TIQV? Se no, pewali motivazioni?

Si condivide la proposta. Si segnala tuttavia gber, quanto riguarda I'obbligo di fornire una
valutazione documentata nella risposta, per meltlami relativi al servizio di distribuzione la
documentazione tecnica € molto articolata. Perfaa#sa risulta di difficile invio e comunque poco
comprensibile per il cliente finale.. Anche in nterialla fondatezza del reclamo, spesso le
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ha la conoscenza delle regolazione vigente a distitibutore si deve attenere.

Si richiede che, in alternativa alla documentazitewica da allegare alla risposta, il distributore
possa fornire adeguata spiegazione, garantendispardbilita a maggiori chiarimenti se richiesti
dal cliente non pronunciandosi, inoltre, nella oisga in merito alla fondatezza.

Si evidenzia che, ai sensi della normativa vigentiella prassi consolidata nel mercato attuale, il
cliente deve colloquiare col proprio venditore fiae di ricevere anche tutte quelle informazioni
tipicamente commerciali che il distributore nonrpbbe fornire.

Q.34 Si condivide la proposta di estendere ai clieptoduttori alcuni standard di qualita
commerciale? Se no, per quali motivazioni? Si ritee che la verifica del gruppo di misura su
richiesta del cliente produttore possa essere estasche al misuratore dell’energia elettrica
prodotta, almeno per gli impianti fino a 20 kw?

Si concorda con la proposta con le seguenti praocisia

" per la verifica della tensione di alimentazioneyal® essere specificate, al momento della
richiesta, le condizioni dell'impianto, per potewedutare la fattibilita,

" la verifica del gruppo di misura solo se non digsreta del cliente finale,

. le risposte alle richieste di informazioni sono sgme molto dettagliate, soprattutto quelle

relative ai sistemi fotovoltaici.

Q.35 Quali sono le possibili implicazioni sugli altciamenti, attivazioni e aumenti di potenza
disciplinati dall’articolo 8 del DM 37/08?

Le implicazioni derivanti dall’applicazione delltar8 del DM 37/08 riguardano la difficolta —
spesso I'impossibilita — del distributore a progedalla sospensione della fornitura. Nel caso
specifico le criticita sono accresciute dall'ateiahancanza di un’indicazione precisa circa le
responsabilita e i compiti in capo ai soggetti goiti nel processo. Questa situazione di incertezza
sta creando un forte disorientamento generale,eaacdiscapito della sicurezza del servizio di
distribuzione. AZ2A, ritenendo che, in un’ottica dnbundling, l'esatta delimitazione delle
responsabilita delle societa vendita e di distribe costituisca presupposto necessario per la
corretta applicazione di quanto disposto dal DM087/richiede, quindi, un intervento urgente
dell’Autorita che possa condurre ad una piu pregefaizione dei rispettivi compiti.
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Osservazioni di carattere generale

Si apprezza l'iniziativa dell’Autorita di migliorare la regolazione della qualita commerciale dei
servizi di distribuzione e misura, armonizzando la disciplina dei lavori ad ammontare
predeterminabile. In particolare, si accoglie favorevolmente la proposta di prevedere delle

maschere a navigazione identiche per tutti i distributori.

Cogliamo, inoltre, l'occasione per ribadire la necessita, gia segnalata in altre occasioni, di
introdurre una disciplina di standardizzazione delle fatture passive emesse dalle imprese
distributrici al fine di superare |'attuale estrema eterogeneita di tali fatture che spesso non
consente agli utenti del dispacciamento di verificare i corrispettivi fatturati nell’ambito del

contratto di trasporto.

Tuttavia, stante la complessita della materia, ci riserviamo di fare avere in futuro eventuali

ulteriori considerazioni.
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consumatori@autorita.energia.it

Milano, 8 giugno 2011

OGGETTO: Osservazioni di Federazione ANIE al documento di consultazione DCO
15/11, “Opzioni e proposte per la regolazione della qualita dei servizi di
distribuzione e misura dell’energia elettrica nel periodo di regolazione 2012-2015.

Con riferimento al documento di consultazione in oggetto, Federazione ANIE formula le
seguenti risposte e/o osservazioni ai quesiti.

Q.1
Condividiamo le proposte formulate dall’Autorita in materia di regolazione incentivante della
continuita del servizio.

Q.2

In generale si puo affermare che la quantita dei fuori servizio dipende dalla manutenzione
dell'impianto e che per ridurne l'impatto bisogna aumentare il tempo di preavviso. E
opportuno inoltre dotarsi di strumenti di analisi della rete che consentono di minimizzare
questl tempi, come ad esempio tool di programmazione della manutenzione che mirino
all’ottimizzazione sia dei costi che della manutenzione stessa. Di grande importanza ¢ fare una
valutazione critica sullo stato di obsolescenza delle porzioni di rete. Inoltre a fronte
dell’emanazione del decreto sui lavori sotto tensione (Decreto Ministeriale 4 febbraio 2011), va
tenuta in considerazione l'opportunita di eseguire alcuni interventi di manutenzione sotto
tensione al fine di evitare il fuori servizio.

Q.3
I quadro fornito dall’Autorita giustifica il fatto che il meccanismo di riduzione delle
interruzioni dovute a cause esterne possa essere reso obbligatorio.

Q.4

Condividiamo le proposte in materia di registrazione delle interruzioni.

Q.5

Condividiamo il suggerimento dato nel paragrafo 5.53, ma bisogna verificare parametri quali
il tempo minimo da considerare per il disservizio e il numero di utenti coinvolti. Tra le
informazioni da fornire di cui al punto 5.52 chiediamo di inserire un punto sullo stato di
conservazione dell'impianto.

Q.6

Condividiamo entrambe le proposte dell’Autorita.
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Q.7

Inizialmente nelle osservazioni al DCO 40/10 come ANIE avevamo dato una preferenza per
lopzione #1.A, con a tendere un passaggio all’'opzione #1.B. Tra le opzioni #1.B e la #1.C
indichiamo la preferenza verso l'opzione #1.B poiché & quella con la valutazione qualitativa
complessiva migliore espressa da codesta Autorita come da tabella 15.

Q.8

Riteniamo preferibile il sistema di incentivazione indicato nel paragrafo 7.13.

Q.9

Condividiamo la proposta di incentivazione alla trasformazione da MT in BT dei punti di
trasformazione su palo cosi come previsto dal paragrafo 7.39.a. E da valutare pero
ladeguatezza del valore dell'incentivo ed inoltre riteniamo indispensabile prevedere una
maggiorazione della remunerazione tariffaria nel prossimo periodo di regolazione per gli
investimenti relativi alla trasformazione dei punti di consegna su palo da MT in BT.

Q.10

Non abbiamo contrarieta alla riformulazione del calcolo del CTS.

Q.11

Condividiamo la proposta dell’Autorita di estendere anche ai produttori i rimborsi automatici
per le interruzioni prolungate.

Per quanto concerne la soluzione semplificata dell IMS-FGT trattata in questi punti, sul
paragrafo 8.22.b ribadiamo la nostra contrarieta ad incentivare I'uso dell'IMS-FGT a discapito
di altre tecnologie e, per quanto riguarda il paragrafo 8.26, riteniamo che I'IMS non possa
essere sostituito da un altro IMS, ma debba essere sostituito da un IMS-FGT (quando
disponibile sul mercato) o da DG+PG, cosi come prescritto dalla Norma CEI 0-16 e dalla
Delibera AEEG ARG/elt 33/08.

Da una attenta lettura dei commenti pervenuti all’Autorita (si veda paragrafo 8.25)
riterremmo che la maggior parte delle risposte condivida quanto proposto sopra da noi.

Q.12

Dal punto di vista di principio siamo favorevoli ai contratti per la qualita e riteniamo che si
debba arrivare alla definizione di uno standard generale e successivamente ’Autorita renda
obbligatorio per i1 soggetti regolati la proposizione ai clienti di tali tipi di contratto in aggiunta
a quelli gia normalmente adottati.

Q.13

Riteniamo che al tavolo di lavoro debbano partecipare anche le societa di vendita.

Q.14

Condividiamo la posizione dell’Autorita per la copertura dei costi del sistema di monitoraggio
della qualita della tensione. Come opzione per la copertura siamo favorevoli a quanto proposto
al punto 10.17.b, per stimolare maggiormente i distributori a sviluppare investimenti evitando
che gli stessi siano gia coperti quasi totalmente e direttamente dalle quote di CTS.

Q.15

Siamo favorevoli alla costituzione del tavolo tecnico. Richiediamo, in considerazione degli
aspetti che si vogliono trattare, che venga coinvolta anche Confindustria e/o le sue componenti
Viale Lancetti, 43 Tel. +39 023264228 www.anie.it 9
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competenti in materia, tra cui ANIE. Inoltre, dal nostro punto di vista, andrebbe coinvolto
anche 1l CEI, Comitato Elettrotecnico Italiano, considerando che tra i temi trattati vi sono
anche le specifiche tecniche delle apparecchiature di misura.

Riteniamo che la lista degli elementi tecnici vada bene e non debba essere integrata.

Q.16

Dal nostro punto di vista non esistono criticita di tipo tecnico per la registrazione delle
interruzioni transitorie. Sono da valutare pero tempi e costi.

Q.17+Q.18
Nessuna osservazione.

Q.19

La tempistica fissata al 31 dicembre 2012 appare adeguata alla natura dell'intervento.

Q.20
Concordiamo con quanto proposto dall’Autorita per la Norma CEI 8-6, richiedendo di
estendere in maniera analoga alla Norma CEI 8-9 (CEI EN 50160).

Q.21+Q.22
Nessuna osservazione.

Q.23 2> Q.35
Come ANIE non riteniamo di dare osservazioni.

Cordiali saluti
Marco Galimberti
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OPZIONI E PROPOSTE PER LA REGOLAZIONE DELLA QUALITA
DEI SEVIZI DI DISTRIBUZIONE E MISURA DELL’ENERGIA
ELETTRICA NEL IV PERIODO DI REGOLAZIONE 2012-2015

Documento per la consultazione DCO 15/ 11 diffuso dall’Autorita per
lenergia elettrica e il gas il 28 aprile 2011

Osservazioni di ASSOELETTRICA
30 giugno 2011

Osservazioni di carattere generale

Come in occasione di altri documenti di consultazione in tema di qualita dei servizi
elettrici si ritiene opportuno premettere che solo alcuni aspetti contenuti nel
documento in oggetto sono d’interesse per i produttori e i venditori di energia
elettrica.

In particolare, vista la natura della materia in oggetto, in qualita di venditori,
auspichiamo una modifica della regolazione in senso di semplificazione ed
efficientamento dell’attivita legate alla gestione delle richieste di prestazione del
cliente finale che ne risulterebbe il primo beneficiario.

A tal proposito si evidenzia come la soppressione della categoria dei lavori ad
ammontare predeterminabile, paventata da codesta Autorita al punto 14.21 del
documento per la consultazione nel caso in cui non si pervenga ad una soluzione
condivisa tra gli operatori, determinerebbe un peggioramento certo della qualita del
servizio a discapito dei consumatori da evitate in ogni modo.

Occorre pertanto che, qualunque sia lesito della consultazione, le imprese
distributrici possano continuare ad offrire tale strumento ai venditori declinato in
modo adeguato anche attraverso mezzi di comunicazione piu evoluti.

Nel proseguimento del documento saranno quindi formulate delle proposte volte a
salvare i suddetti principi.

Prima di procedere ad wun’analisi delle proposte poste in consultazione,
rammentiamo che si erano gia affrontati gli aspetti in questione in occasione della
consultazione relativa al DCO 26/10 - “standard nazionale di comunicazione tra
distributori e venditori di energia elettrica per le prestazioni di qualita commerciale
disciplinati dal TIQE®, in cui si era gia espressa la preferenza per un sistema in cui le





prestazioni fossero strutturate sulla base delle richieste del cliente. In tal modo si
eviterebbe che il venditore sia costretto a classificare quest’ultime prima dell’invio al
distributore. Il venditore, infatti, non ha sempre a disposizione tutti gli elementi
necessari ad una classificazione certa della prestazione che, quindi, & soggetta a
potenziali errori. In ogni caso, poi, la classificazione fatta dal venditore non esonera
il distributore dal compiere le verifiche tecniche sull’assetto della sua rete al
momento della richiesta e non previene, quindi, possibili esiti negativi da parte del
distributore.

Pertanto, la classificazione preventiva della richiesta del cliente nulla toglie al
distributore in termini di responsabilita e di tempi, mentre aggrava l'operativita del
venditore che, in caso di esito negativo del distributore, € costretto a reiterare la
richiesta a quest’ultimo con un inutile appesantimento di flussi e dati da
scambiarsi.

Si apprezza che codesta Autorita abbia in parte accolto quanto riportato nella
risposta alla citata consultazione e fin qui evidenziato; le proposte messe in
consultazione vanno, infatti, nella direzione auspicata anche se riteniamo necessario
qualche ulteriore affinamento, secondo quanto riportato di seguito.

Articolazione delle prestazioni richieste ai venditori dai clienti finali

Si ritiene che le prestazioni per le quali il venditore € sicuramente in grado di
rispondere al cliente finale senza la necessita di rivolgersi al distributore ed é
pertanto in grado di gestire la richiesta di preventivo anche per telefono siano,
individuabili, almeno nella prima fase della nuova regolazione, fra le seguenti:

- attivazioni intese come prime “energizzazioni”;

- subentri o volture a parita di condizioni.
Non deve spaventare lesiguita delle richieste individuate in quanto esse
rappresentano circa il 70% delle “attivazioni” di cui al comma 59.1 del TIQE e oltre
la meta di tutte le prestazioni di lavori, attivazioni e predeterminabili richieste dai
clienti finali. Si propone quindi che la tabella 22a sia rivista in tal senso.

Per tutte le altre prestazioni diverse dalle suddette € necessaria una verifica da parte
del distributore, che dovrebbe anche distinguere i casi in cui sia necessario o meno
il sopralluogo.

Andando perd nella direzione segnata in consultazione, si potrebbe prevedere
I'individuazione di un set minimo di prestazioni per le quali il distributore dovrebbe
essere comunque obbligato a fornire entro un tempo breve al venditore (ad es. una
settimana), le informazioni necessarie per effettuare il preventivo al cliente.

Al fine di evitare 'appesantimento delle comunicazioni tra gli operatori, le suddette
informazioni dovranno comunque essere inviate attraverso un flusso informativo
standardizzato.





Tali prestazioni sono:

* spostamento del misuratore entro 10 metri;

* diminuzione di potenza a parita di tensione;

* passaggio da monofase a trifase a parita di potenza;
e aumento di potenza fino a 6,6 kW.

Naturalmente, nelle more di una progressiva evoluzione della normativa, tale
articolazione deve essere intesa in modo flessibile nel senso che dopo qualche anno
di “sperimentazione” (ad esempio a meta del nuovo periodo regolatorio) qualcuna fra
quelle individuate nel suddetto set minimo potrebbe essere trasferita in quelle
gestibili telefonicamente.

Tutte le prestazioni diverse da quelle fin qui indicate ricadrebbero invece fra quelle
gestibili con preventivo ordinario. Anche in questi casi, pero, sempre al fine di
salvaguardare il richiamato obiettivo di efficientamento della normativa attuale,
dovrebbe essere sempre prevista per i distributori la facolta di mettere a disposizione
dei venditori un sistema di verifica on-line delle richieste che consenta, qualora ne
sussistano i presupposti tecnici, di gestire anche tali richieste con “preventivo
veloce” alla stregua di quelle prima indicate. In questo modo sarebbe possibile
trattare in modo piu rapido ed efficace prestazioni che, di norma, sono gestite con
preventivo ordinario.

Decreto Ministeriale 22 gennaio 2008, n. 37

Il decreto in oggetto, nel riordinare le attivita inerenti l'installazione degli impianti
allinterno degli edifici, ha introdotto tra l’altro obblighi anche in capo agli Operatori
della distribuzione e vendita di acqua, energia elettrica e gas.

Tuttavia, decorso qualche anno dall’entrata in vigore del medesimo decreto,
permangono criticita, anche di carattere interpretativo ed operativo, che ostano ad
una sua puntuale ed uniforme applicazione da parte degli operatori, con particolare
riguardo allidentificazione del loro ruolo e della loro responsabilita, cosi come
configurate nel decreto stesso. Si rileva, inoltre, che € scaduto il termine prescritto
dall’art. 35 della Legge 6 agosto 2008, n. 133, per l'emanazione da parte del
Ministero dello Sviluppo Economico, di concerto con il Ministero per la
Semplificazione Normativa, di uno o piu decreti volti a rivedere il complesso delle
attivita di installazione degli impianti all'interno degli edifici, con riguardo anche alla
definizione di un reale sistema di verifica degli impianti stessi.

Si chiede pertanto che codesta Autorita proceda a definire gli aspetti di sua
competenza che potrebbero essere inseriti nella seconda fase della consultazione ed,
allo scopo, ci rendiamo fin da subito disponibili a partecipare ad incontri specifici
sul tema.

Gestione delle prestazioni nell’ambito dello switching

E’ stato piu volte segnalata la necessita che i flussi informativi tra distributori e
venditori nell’ambito dello switching siano standardizzati il prima possibile. Pur





prendendo atto che il Sistema informativo integrato rappresentera la soluzione di
regime si segnala l’esigenza che nel transitorio (tale sistema non sara operativo
prima di qualche anno) si individui qualche soluzione per attenuare le criticita gia
segnalate. Anche tale problematica potrebbe essere inserita nella seconda fase della
consultazione.

Modalita di pagamento delle prestazioni

In considerazione del noto problema relativo alla morosita si sottolinea che in caso
di mancato saldo della prestazione e contestuale switching da parte del cliente
finale, il venditore uscente, che deve comunque pagare il distributore, sarebbe
pressoché impossibilitato a recuperare il credito.

Pur comprendendo le ragioni che hanno indotto ’Autorita a prevedere il pagamento
al termine dei lavori occorre trovare una qualche forma di tutela del venditore che

potrebbe essere approfondita nel prosieguo del presente processo consultivo.

Reclami complessi

In tali casi si propone di introdurre una specifica previsione normativa secondo la
quale il venditore, per quanto concerne gli aspetti puramente tecnici del reclamo,
abbia la facolta di inoltrare al cliente finale la risposta ricevuta dal distributore
senza apportare modifiche (ad es. virgolettando opportunamente tale parte di
risposta). Cio in quanto il venditore non ha alcuna competenza su tali aspetti e
dovrebbe quindi rispondere in prima persona al cliente solo per questioni
riconducibili al contratto di fornitura.

Viceversa, costringere il venditore ad interpretare la risposta del distributore prima
di fornire i necessari chiarimenti al reclamo del cliente rischia, in alcuni casi, di far
pervenire a quest’ultimo informazioni fuorvianti e di confondere le rispettive
responsabilita fra gli operatori.

Sostituzione misuratore

La presenza del cliente proposta al punto 14.30 per la fase di sostituzione del
misuratore, € necessaria soprattutto durante lattivita di verifica del gruppo di
misura, al fine di evitare successive contestazioni.

Fatturazione passiva

Si propone in tale caso che I’Autorita preveda una standardizzazione che consenta di
identificare la particolare prestazione e relativo codice di pratica a cui fa riferimento.






Parte I

L’argomento trattato in questa sezione non ¢ di pertinenza delle societa di vendita, pertanto
non si rispondera agli spunti specifici proposti dall’Autorita.

Parte ITI
1. Osservazioni generali

Edison risponde compiutamente solamente agli spunti di competenza delle societa di vendita.
In linea generale preme sottolineare la mancanza di un codice che permetta di abbinare le voci
contenute nella fattura di trasporto con 'importo del singolo lavoro effettuato al cliente. A tale
proposito sarebbe opportuno procedere alla standardizzazione delle fatture passive, cioe delle
fatture che il distributore locale invia all’esercente la vendita. Si suggerisce, inoltre, di inserire in
ogni fattura il numero di preventivo, il codice di richiesta del venditore e il codice di richiesta
del distributore relativo alla prestazione, in modo tale da agevolare I'operato dell'impresa di
vendita qualora un cliente richieda informazioni circa 'importo fatturatogli.

Inoltre appare urgente la definizione di un flusso standard di comunicazione tra distributore e
venditore in cui siano identificati con chiarezza i lavori predeterminabili e i relativi importi: in
questo modo il venditore pur dovendo interfacciarsi con una pluralita di distributori non
incontrerebbe difficolta nel gestire differenti modi di rappresentare le informazioni. In
alternativa I’Autorita potrebbe preventivamente definire le prestazioni cosiddette
predeterminabili e i relativi importi.

Di seguito le risposte agli spunti specifici.

Q.23 Si condividono le proposte formulate in materia di armonizzazione dei lavori ad
ammontare predeterminabile? Se no per quali motivi? Si condividono, in particolare le
proposte di catalogazione delle prestazioni di uso piu comune richieste dai clienti
finali, le proposte riguardanti Pidentificazione delle tre tipologie di preventivo e le
procedure che i distributori e i venditori dovrebbero mettere in atto? Si ritiene che gli
Interventi proposti, mirati a uniformare il comportamento dei distributori, facciano
effettivamente chiarezza nelle interazioni tra cliente finale e venditore e tra venditore e
distributore, in particolare per veicolare correttamente le richieste dei clienti finali?

Sj, si ritiene condivisibile quanto proposto.

Q.24 Si condivide Ia proposta di uniformare per tutti i distributori il pagamento della
prestazione alla conclusione della esecuzione della stessa? Se no, quale alternativa,
sempre uniforme per tutti 1 distributori potrebbe essere adottata?

Si, si condivide. A tale proposito, sarebbe opportuno, come riportato nelle considerazioni
generali, prevedere una fattura ad hoc che riporti il codice di richiesta del venditore, il codice di
richiesta del distributore e il numero di preventivo.

Q.25 Quali altre prestazioni possono essere ricomprese tra quelle a preventivazione
telefonica e quali tra quelle a preventivazione senza sopralluogo e a quali standard
dovrebbero riferirsi?





Si ritiene esaustivo ’elenco fornito dall’Autorita.

Q.26 S ritiene che vi possano essere dei lavori complessi per 1 quali possa essere
effettuabile Ia preventivazione telefonica o senza sopralluogo?

St suggerisce di considerare la preventivazione senza sopralluogo per le prestazioni di nuovo
allaccio.

Q.27 Come potrebbe essere risolta la problematica di cui al punto 14.12, lettera a)? Si
ritiene che quanto disciplinato nel TIQE al comma 64.2, lettera c), alinea ii, possa
essere applicabile anche all’atto dell’esecuzione della prestazione?

11 cliente, a prescindere dalla predeterminabilita del lavoro dovrebbe sempre essere messo al
corrente della possibilita di variazione dell'importo e dei tempi di esecuzione del lavoro stesso.
In questo modo, qualora il distributore modificasse la somma o le tempistiche, si potrebbero
evitare eventuali reclami dei clienti. Rimane salvo I'immediato annullamento della prima
accettazione del cliente a cui verrebbe sottoposto il nuovo preventivo.

Q.28 Quali criticita puo comportare Paccettazione del preventivo telefonico da parte del
cliente durante Ia prima chiamata telefonica?

11 preventivo telefonico dovrebbe seguire la stessa procedura utilizzata per la stipula telefonica
dei contratti. In questi casi, infatti, la soluzione individuata e maggiormente efficiente ¢ la
registrazione telefonica. Come noto, tale operazione comporta dei costi aggiuntivi, per le
societa di vendita, che potrebbero essere sostenuti tramite un aumento dell’importo in quota
fissa di 23 € stabilito, per alcune prestazioni!, nel mercato tutelato quale benchmarking per le
imprese del mercato libero. Si ritiene, inoltre, che I'applicazione del ripensamento del cliente sia
problematica perché il flusso di esecuzione della prestazione potrebbe trovarsi in stato gia
avanzato e pertanto difficilmente annullabile.

Q.30 S7 condivide Ia proposta di trasformare da generale a specifico lo standard per Ia
preventivazione di lavori sulla rete MT? Se no, per quali motivazioni?
Si, si condivide

Del. n. 156/07

art. 7 bis.1 L’esercente la maggior tutela applica un contributo in quota fissa pari a 23,00 euro per
ciascuna prestazione relativa a:

a) attivazione della fornitura di un nuovo punto di prelievo o di uno

precedentemente disattivato;

b) disattivazione della fornitura su richiesta del cliente finale;

¢) voltura;

d) disattivazione della fornitura a seguito di morosita;

e) riattivazione della fornitura a seguito di morosita;

f) variazione di potenza di un punto gia attivo su richiesta del cliente.

art. 7bis.2 Le prestazioni di cui al precedente comma 7bis.1, lettera d) ed ¢), comprendono anche
I'eventuale preventiva riduzione o ripristino della potenza.





Q.31 Quali criticita si intravedono nella fissazione di un tempo massimo per la
sostituzione del gruppo di misura, rivelatosi guasto a seguito di verifica, in presenza del
cliente? Quale classificazione delle cause di guasto dei misuratori potrebbero essere
adottate?

Si desidera sottolineare che i tempi per Pesecuzione della prestazione di sostituzione del
misuratore sono troppo elevati e si ripercuotono sulle operazioni di settlement. In questo caso,
infatti il distributore non potendo contabilizzare i consumi attraverso il misuratore, stima i
valori prelevati, originando per i clienti 'evenienza di saldare conguagli anche per grossi
importi.

St richiede, pertanto, la fissazione di un tempo massimo, fatta salva la presenza del cliente.

Q.32 Si ritiene che Ia richiesta di esecuzione “ritardata” da parte del cliente finale possa
essere adottata anche per altre prestazioni, oltre che per Pattivazione e la disattivazione
della fornitura?

Premettendo che le disattivazioni sono le prestazioni per cui la richiesta di “posticipazione” ¢
maggiormente frequente, si ritiene utile estendere 'opzione anche agli aumenti di potenza, alle
volture, ai subentti e ai nuovi allacci.

Q.33 Si condivide Ia proposta inerente I’armonizzazione dello standard relativo alle
risposte ai reclami scritti, allineandolo al TIQV? Se no, per quali motivazioni?
Si, si condivide.

Q.34 Si condivide Ia proposta di estendere ai clienti produttori alcuni standard di
qualita commerciale? Se no, per quali motivazioni? Si ritiene che Ia verifica del gruppo
di misura su richiesta del cliente produttore possa essere estesa anche al misuratore
dellenergia elettrica prodotta, almeno per gli impianti fino a 20 kW?

Edison condivide la proposta dell’Autorita di estendere ai clienti produttori gli standard relativi
alla verifica del gruppo di misura, alla verifica della tensione di alimentazione e ai tempi di
risposta per reclami scritti e richieste di informazioni. Per quanto riguarda la preventivazione,
esecuzioni di lavori semplici e complessi e lattivazione della connessione si auspica il
mantenimento degli standard attualmente fissati nel TICA con applicazione dei relativi
indennizzi automatici, laddove previsti.

Q.35 Quali sono le possibili implicazioni sugli allacciamenti, attivazioni e aumenti di
potenza disciplinati dall’articolo 8 del DM 37/08?

Non entrando nel merito della risposta, Edison desidera evidenziare che la sicurezza degli
impianti e le attivita che ne conseguono siano di esclusiva competenza del distributore.

Si chiede, pertanto, all’Autorita di definire con precisione chi debba raccogliere Ila
documentazione inviata dal cliente.






Risposta di ENEL SPA al
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OPZIONI E PROPOSTE PER LA REGOLAZIONE DELLA QUALITA
DEI SERVIZI DI DISTRIBUZIONE E MISURA DELL’ENERGIA ELETTRICA NEL PERIODO
DI REGOLAZIONE 2012-2015

Parte | — Regolazione incentivante della continuita del servizio di distribuzione

Parte Ill — Regolazione della qualith commerciale dei servizi di distribuzione e misura

OSSERVAZIONI GENERALI

Parte |

Enel ritiene che sia di fondamentale importanza per incentivare gli investimenti in distribuzione
assicurare la stabilita del quadro regolatorio di riferimento, attraverso la conferma dell’attuale
meccanismo di regolazione generale della durata e del numero delle interruzioni.

Per questo motivo non si ritiene opportuno il dimezzamento dei premi negli ambiti dove la qualita
del servizio é gia elevata in quanto tale proposta configurerebbe una modifica in corsa del quadro
regolatorio, che avrebbe un impatto negativo sulla percezione del rischio nell’ambito delle decisioni
di investimento.

Inoltre tale proposta pregiudicherebbe la redditivita degli investimenti che erano stati effettuati con
la prospettiva della continuita delle regole; in particolare i premi per i recuperi di continuita, ivi
compresi quelli per gli ambiti con livelli di qualita pit elevati, hanno rappresentato un elemento
decisivo ai fini delle valutazioni economico-finanziarie effettuate dai distributori a supporto delle

decisioni di investimento.

Enel ritiene che la proposta di accelerazione degli incentivi negli ambiti peggio serviti, al fine di
essere realmente incisiva come forma d’incentivazione per gli investimenti futuri, dovrebbe essere
quantificata utilizzando parametri C1d e C2d pari al doppio di quelli proposti nel documento di
consultazione. Per riportare tali ambiti ai livelli obiettivo entro il 2015, andrebbero eseguiti infatti
investimenti strutturali particolarmente onerosi che necessiterebbero di incentivi significativi.

Inoltre, qualora I'Autorita decidesse di dare seguito alla proposta di dimezzamento dei premi negli

ambiti meglio serviti, si ravvisa che cid comporterebbe una diminuzione dei premi nell'ordine di





grandezza di 50 milioni di Euro nel corso dellintero periodo regolatorio. L’'ammontare dell’extra-
incentivo corrisposto ad Enel Distribuzione a fine periodo, nel caso in cui riportasse tutti gli ambiti
peggio serviti al livello obiettivo entro il 2015, ammonterebbe invece a circa 23 milioni di Euro.

A prescindere dal fatto che riportare tali ambiti al di sotto del livello obiettivo € un target
particolarmente ambizioso, si ritiene opportuno che le risorse potenzialmente messe a
disposizione nel sistema di incentivi in questione debbano essere almeno pari a quelle sottratte per

effetto del dimezzamento dei premi proposto nella consultazione.

Enel inoltre & contraria alla proposta di rimozione completa del tetto del 6% annuale al
miglioramento dei tendenziali relativi al numero, in quanto si ritiene che una rimozione graduale,

consistente nell’innalzamento progressivo del tetto, sia piu equa.

Si ritiene inoltre che anche terminato il periodo di convergenza di dodici anni si debbano prevedere
dei premi e delle penali per il mantenimento dei livelli di qualita acquisiti. La formulazione di cui al
punto 4.8 del DCO, nel proporre sole penali in relazione al mancato mantenimento di livelli
obiettivo, non incentiverebbe infatti il mantenimento dei livelli di qualita gia raggiunti nei distinti

ambiti territoriali.

Inoltre Enel ritiene opportuno portare all’attenzione dell’Autorita la necessita di avviare un
procedimento per una revisione della suddivisione del territorio in ambiti a seconda della
concentrazione; risulta infatti che in alcuni casi, specialmente nei grandi comuni (con piu di 50.000
abitanti), siano classificate come ambiti ad alta concentrazione alcune zone che in realta risultano
isolate dal nucleo urbano principale, e che quindi potrebbero piu opportunamente essere

classificate come ambiti a media o bassa concentrazione.

Infine Enel coglie 'occasione per comunicare la propria intenzione di adottare per il calcolo della
forza maggiore statistica (individuazione e soglie “Periodi di Condizioni Perturbate”) lo stesso
metodo attualmente utilizzato (eventi "linea con accorpamento a 3 minuti (IGM/IGB)", al fine di

mantenere la congruenza con i coefficienti della formula per il calcolo delle soglie.

Parte Il

Ad awviso di Enel lo strumento della predeterminabilita, consentendo di ridurre i tempi di
esecuzione delle prestazioni, costituisce un importante vantaggio per i clienti finali.

La soppressione della categoria dei lavori ad ammontare predeterminabile, paventata al punto
14.21 del documento per la consultazione nel caso in cui non si pervenga ad una soluzione
condivisa tra gli operatori, determinerebbe un peggioramento certo della qualita del servizio a

discapito dei consumatori, che, a nostro avviso, deve essere assolutamente evitato.





Pertanto Enel ritiene necessario che qualunque sia l'esito della consultazione venga mantenuta
I'opzione per le imprese distributrici di poter offrire lo strumento della predeterminabilita, declinato
in modo adeguato anche attraverso canali di comunicazione evoluti.

In ogni caso, la soluzione adottata dall’Autoritd dovrebbe comunque consentire alle imprese
distributrici di offrire modalita migliorative per il cliente rispetto quanto verra disposto. Cio al fine di
evitare un peggioramento dei tempi di esecuzione delle prestazioni rispetto a quelli gia oggi
mediamente offerti al cliente.

A tale proposito si riportano di seguito alcune osservazioni alle proposte formulate dall’ Autorita.

Articolazione delle prestazioni richieste dal cliente finale

Enel ritiene che, in analogia alla schematizzazione proposta dall’Autorita, l'insieme delle
prestazioni eseguibili dal distributore debba essere classificato secondo quanto di seguito riportato.

1. Richieste di prestazione “senza preventivo” (con accettazione in tempo reale). Rientrano in tale

categoria le prestazioni classificabili con certezza da parte del venditore, per le quali questo € in
grado di gestire la richiesta di preventivo anche per telefono ovvero in presenza del cliente
presso il proprio punto di contatto, senza consultare il distributore. In tali casistiche il cliente pud
accettare la prestazione in tempo reale. Tale categoria, almeno nella prima fase della nuova
regolazione, dovrebbe includere le seguenti prestazioni (eseguibili in 5 giorni lavorativi):

a. attivazioni, intese come prime “energizzazioni”, a parita di condizioni;

b. subentri, a parita di condizioni.
Tali prestazioni rappresentano circa il 70% delle sole “attivazioni” di cui al comma 59.1 del TIQE
e oltre la meta di tutte le prestazioni richieste dai clienti finali (attivazioni e lavori,
predeterminabili inclusi).
Peraltro al momento solo per le suddette prestazioni € possibile garantire che non sono
necessari interventi sulla rete, e quindi interazioni con il distributore.
Tutte le altre prestazioni indicate nella tabella 22a non possono essere incluse all’'interno di tale
categoria dal momento che gli interventi necessari per la loro esecuzione e quindi lo standard
applicabile (attivazione, lavoro semplice/complesso) dipendono dallo stato del punto di
consegna e dalle condizioni della rete.
Per tutte le altre prestazioni diverse dalle suddette & necessaria una verifica da parte del

distributore, che dovrebbe anche distinguere i casi in cui sia necessario o meno il sopralluogo.

2. Richieste di prestazione “con preventivo veloce” (senza sopralluogo). Seguendo pero la logica

del documento di consultazione, si potrebbe prevedere fin da subito I'individuazione di un set
minimo di prestazioni per le quali il distributore dovrebbe essere comunque obbligato a fornire

entro un tempo breve al venditore le informazioni necessarie per effettuare il preventivo al





cliente. Rientrano in tale categoria le prestazioni per le quali il venditore non dispone sempre di
tutti gli elementi per definire lo standard applicabile, in quanto non sono noti gli interventi
necessari.
Nello specifico il distributore dovrebbe fornire su richiesta del venditore un “preventivo veloce”,
entro il tempo massimo di una settimana - dieci giorni, attraverso un flusso informativo
standardizzato. Tale categoria dovrebbe includere:

e spostamento del gruppo di misura entro 10 metri

e diminuzione di potenza a parita di tensione/fasi;

e passaggio da monofase a trifase a parita di potenza

e aumenti di potenza fino a 6,6 kW
Naturalmente, nelle more di una progressiva evoluzione della normativa, [l'articolazione
proposta deve essere intesa in modo flessibile nel senso che dopo qualche anno di
“sperimentazione” (ad esempio a meta del nuovo periodo regolatorio) alcune di queste

prestazioni potrebbero essere incluse in quelle gestibili senza preventivo.

Ad ogni modo riteniamo opportuno che venga confermata la possibilita, gia oggi prevista, che il
distributore, qualora in fase di esecuzione della prestazione emerga la necessita di effettuare
ulteriori lavori, possa passare alla fase di preventivazione ordinaria o modificare il tipo di lavoro

e il relativo standard applicabile, entro 5 giorni dall’accettazione del cliente.

3. Richiesta di prestazione “con preventivo ordinario”. Tutte le prestazioni diverse da quelle fin qui

indicate ricadrebbero invece fra quelle gestibili con preventivo ordinario. Anche in questi casi,
pero, sempre al fine di salvaguardare il richiamato obiettivo di mantenere I'attuale livello del
servizio, dovrebbe essere sempre prevista per i distributori la facolta di mettere a disposizione
dei venditori un sistema di verifica on-line delle richieste che consenta, qualora ne sussistano i
presupposti tecnici, di gestire anche tali richieste con “preventivo veloce” alla stregua di quelle
indicate al precedente punto 2. In questo modo sarebbe possibile trattare in modo piu rapido ed

efficace prestazioni che, di norma, sono gestite con preventivo ordinario.

A supporto di quanto sopra sostenuto si evidenzia che i valori soglia di potenza e di distanza
indicati nelle tabelle 22a e 22b del documento in oggetto coincidono con i valori massimi
attualmente offerti da Enel Distribuzione per i lavori di importo predeterminabile. Tali valori sono
tuttavia ammissibili solo se il distributore & in grado di effettuare una verifica preliminare che
permetta di indirizzare la richiesta verso il preventivo ordinario o verso un “preventivo veloce”,
come definito al precedente punto 2, se le condizioni della rete lo consentono. Pertanto le proposte
del documento possono essere accettate soltanto secondo le modalitd descritte ai tre punti

precedenti.





Per quanto riguarda invece il rapporto venditore-cliente, va da sé che nel caso di preventivi veloci
di cui al punto 2 e nei casi di cui al punto 3 che — a seguito della citata preverifica da parte del
distributore — dovessero risultare gestibili a preventivo veloce, se il venditore ricevera on-line dal
distributore il flusso di informazioni di carattere tecnico ed economico, questo potra chiudere
(sempre in tempo reale) la richiesta di preventivazione del cliente. In tali casi, quindi, non dovrebbe

essere previsto I'obbligo di invio al cliente di un apposito preventivo per I'accettazione.

Standard di qualita commerciale

Per quanto riguarda l'aggiornamento degli standard di qualitd commerciale prospettato
dall’Autorita, non si ritiene condivisibile il motivo di tale revisione basato sull’analisi dei soli tempi
effettivi medi. Infatti, anche se il valore medio dei tempi di esecuzione delle prestazioni € inferiore
allo standard, cio non significa che una parte di esse non potrebbe ricadere oltre tali standard.

Tra I'altro, tempi medi di esecuzione ben al di sotto degli standard previsti evidenziano la volonta
del distributore di venire incontro alle esigenze del cliente, assicurando il servizio richiesto in tempi

ridotti, indipendentemente dallo standard di riferimento.

Occorre evidenziare peraltro che gia nella parte 1l del documento di consultazione sono stati
proposti nuovi standard di qualita (quali il tempo massimo di ripristino del corretto valore della
tensione della fornitura a valle della verifica). Qualora tali proposte venissero adottate il distributore
si troverebbe gia a dover gestire una discontinuita rispetto alla regolazione attuale.

Pertanto in considerazione di ci0 si propone di rinviare la revisione degli standard nonché ogni
eventuale proposta alternativa ad un successivo processo di consultazione che dovra essere
avviato nel corso del nuovo periodo regolatorio.

In ogni caso al fine di incentivare il distributore a rispettare i tempi medi di realizzazione delle
prestazioni e ad agire con maggiore incisivita sulle code dei clienti peggio serviti, potrebbe essere

introdotto un sistema di premi/penali in capo al distributore.

In particolare con riferimento alle operazioni di attivazione e disattivazione della fornitura, la
riduzione degli standard comporterebbe un aumento degli interventi manuali.

Infatti secondo le attuali modalita operative, I'attivazione/disattivazione della fornitura viene
effettuata attraverso la telegestione del contatore con tentativi reiterati entro 3 giorni dalla richiesta.
Qualora tale intervento produca un esito negativo, si deve intervenire manualmente.

La riduzione delle tempistiche di esecuzione di tali prestazioni determinerebbe quindi una
diminuzione del numero dei tentativi eseguibili attraverso la telegestione e, di conseguenza, un

aumento delle operazioni manuali, con evidenti impatti negativi sull’efficienza del sistema.





Q.1 Si condividono le proposte dell’Autorita in materia di regolazione incentivante della
continuita del servizio e le elaborazioni formulate a supporto delle stesse? Se no per
guali motivazioni?

Si rimanda a quanto riportato nelle Osservazioni Generali.

Q.2 Quali rimedi possono essere adottati per ridurre ’impatto delle interruzioni con
preavviso, nella consapevolezza che tali interruzioni sono funzionali alla
manutenzione delle reti?

L’aumento delle interruzioni con preavviso in alcune zone del Sud in misura maggiore rispetto a
guanto si e registrato al Nord & sintomatico del fatto che negli ultimi anni si sia concentrata
I'attenzione dei distributori proprio nelle zone in cui la qualita del servizio elettrico evidenzia ad oggi
le maggiori criticita.

Si ritiene pertanto che, nell’'ottica di non frenare gli investimenti in queste zone, sia necessario

continuare a mantenere le interruzioni con preavviso al di fuori della regolazione.

Q.3 Si ritiene che, alla luce delle simulazioni effettuate, il meccanismo di riduzione delle
interruzioni dovute a cause esterne debba essere reso obbligatorio?

Enel non ha osservazioni in merito a tale proposta.

Q.4 Si condividono le proposte in materia di registrazione delle interruzioni? Se no, per
qguali motivazioni?

Enel non condivide la proposta di miglioramento della qualita del registro delle segnalazioni e delle
chiamate telefoniche dei clienti per pronto intervento.

In particolare Enel fa presente che la maggior parte delle informazioni contenute nell’elenco di cui
al punto 5.45 possono essere fornite soltanto se I'operatore del centro operativo ha la possibilita di
parlare con il cliente che effettua la chiamata.

A tale proposito si ravwvisa che non sempre il distributore parla con il cliente chiamante in quanto la
maggior parte delle circa 4 milioni di chiamate annue vengono effettuate in momenti di regime
perturbato, ovvero quando vi & effettivamente un’interruzione che interessa molti clienti. In tali
situazioni le chiamate sono generalmente intercettate dagli alberi fonici predisposti dai distributori,
che hanno l'obiettivo di non congestionare le linee del centro operativo e quindi di lasciare libere le
linee per la segnalazione di ulteriori disagi che non siano relativi al regime perturbato e per i quali il
distributore non ha quindi ancora aperto un “ticket d’intervento”.

Per poter raccogliere le informazioni segnalate al punto 5.45 (in particolare il motivo della
chiamata, il nominativo e l'indirizzo del cliente chiamante) per tutte le chiamate, quindi anche per le
segnalazioni relative a guasti per i quali il distributore si € gia attivato, sarebbe necessario parlare
direttamente con il cliente, senza poter ricorrere all’albero fonico. Tale fattispecie aumenterebbe di

sicuro i tempi d’attesa per i clienti che chiamino per segnalare nuovi incidenti, con un’evidente





ripercussione negativa per il servizio prestato, mentre le nuove informazioni che verrebbero
raccolte avrebbero poco valore aggiunto in quanto relative ad incidenti per i quali & gia stato aperto
un ticket.

Si ritiene pertanto in conclusione che le informazioni di cui al punto 5.45 possano essere fornite
solo se il centro operativo del distributore riesce a parlare direttamente con il cliente.

In caso di mancato contatto tra cliente e centro operativo, l'unica informazione che pud essere
data con certezza é quella relativa alla data e all’'ora della telefonata.

Per quanto riguarda le informazioni relative al comune per il quale e riferita la segnalazione,
potrebbe essere fornito il CAP soltanto se il cliente lo digita nel contatto con l'albero fonico. Per
guanto riguarda invece il nominativo del cliente chiamante, questo potrebbe essere identificato,
sempre che questi chiami da un telefono censito; peraltro si osserva che tale identificazione non

pud essere certa in quanto non € possibile determinare univocamente se il cliente chiama dal

telefono collegato all’'utenza di cui si vuole segnalare il guasto.

Per guanto riguarda invece le proposte di cui al punto 5.46 e seguenti, Enel ritiene che debba
essere confermato il metodo attuale di registrazione dell'istante d’inizio e di fine delle interruzioni.
In relazione all’istante di inizio, Enel ritiene che vada mantenuto valido il principio per il quale le
interruzioni vengono considerate ai fini della regolazione generale soltanto a partire dall’istante in
cui il distributore ne & a conoscenza.

Il sistema di telegestione dei misuratori elettronici non & concepito né puo lavorare in tempo reale,
per cui non € in grado di rilevare in tempo reale l'inizio di un’interruzione.

La proposta di utilizzare il contatore elettronico per stabilire l'istante d’inizio di ogni interruzione BT
penalizzerebbe il distributore in quanto porterebbe, a posteriori, a registrare linizio della
disalimentazione con orario certamente precedente all’istante in cui il distributore stesso ne é
venuto a conoscenza ed ha avuto la possibilita d’'intervenire.

Enel sottolinea inoltre che I'eventuale utilizzo del contatore elettronico per rilevare listante di fine
dell’interruzione, richiede a priori che il sistema di telegestione acquisisca e memorizzi i dati di tutte
le interruzioni che hanno coinvolto i singoli contatori. Questa funzione, da sviluppare, porterebbe
comunque a dover gestire, in ambito Enel Distribuzione, oltre duecento milioni di record
direttamente provenienti dai contatori, con un volume paragonabile a quello dell’attuale intero
processo di telelettura. L’acquisizione delle interruzioni rappresenta peraltro un elemento di
complessita, in relazione alla limitata capacita di archiviazione del singolo contatore ed alla
prevista sovrascrittura dei dati recenti rispetto quelli precedenti. La frequenza di interrogazione dei
contatori elettronici per I'acquisizione delle interruzioni risulterebbe addirittura piu elevata rispetto a
guella che caratterizza il processo di telelettura.

Tali dati, una volta acquisiti, devono essere correlati a quelli provenienti dal sistema di telecontrollo

per una corretta ricostruzione degli eventi.





Per quanto sopra evidenziato, Enel ritiene che ai soli fini della rilevazione dell'istante di fine
dellinterruzione si possa introdurre gradualmente l'uso del misuratore elettronico in via
sperimentale per verifiche puntuali, in vista di un’eventuale applicazione generalizzata a partire dal

V periodo regolatorio.

Q.5 Come potrebbero essere individuate le condizioni tali da implicare la
rendicontazione all’Autorita delle interruzioni dovute a eventi di particolare
severita?

Enel ritiene che la proposta di rendicontazione delle interruzioni dovute a eventi di particolare
severita possa essere accettabile, anche se preliminarmente &€ necessario un chiarimento circa il
livello di dettaglio con cui devono essere fornite le informazioni circa la “descrizione degli eventi”.

A tal fine Enel ritiene opportuno lo svolgimento di incontri specifici per l'individuazione dei criteri
per identificare le interruzioni dovute a eventi di particolare severita da rendicontare. Si ritiene
peraltro che la richiesta di rendicontazione debba tener presente il criterio di semplicita

amministrativa, senza introdurre oneri gestionali eccessivi.

Q.23 Si condividono le proposte formulate in materia di armonizzazione dei lavori ad
ammontare predeterminabile? Se no per quali motivi? Si condividono, in particolare le
proposte di catalogazione delle prestazioni di uso pit comune richieste dai clienti finali, le
proposte riguardanti I'identificazione delle tre tipologie di preventivo e le procedure che i
distributori e i venditori dovrebbero mettere in atto? Si ritiene che gli interventi proposti,
mirati a uniformare il comportamento dei distributori, facciano effettivamente chiarezza
nelle interazioni tra cliente finale e venditore e tra venditore e distributore, in particolare per
veicolare correttamente le richieste dei clienti finali?

Si rimanda a quanto gia espresso nelle Osservazioni generali.

Q.24 Si condivide la proposta di uniformare per tutti i distributori il pagamento della
prestazione alla conclusione della esecuzione della stessa? Se no, quale alternativa,
sempre uniforme per tutti i distributori potrebbe essere adottata?

Prevedere che il pagamento della prestazione avvenga alla conclusione dei lavori potrebbe avere
impatti significativi per quanto attiene al rischio credito, oltre a richiedere 'adeguamento dei sistemi
informativi.

Pertanto si ritiene opportuno lasciare la flessibilitd in capo ai distributori in modo che questi

possano mettere in piedi processi ottimali in funzione della gestione del rischio credito.

Q.25 Quali altre prestazioni possono essere ricomprese tra quelle a preventivazione
telefonica e quali tra quelle a preventivazione senza sopralluogo e a quali standard

dovrebbero riferirisi?





In generale, si rimanda a quanto gia riportato nelle Osservazioni Generali

Q.26 Si ritiene che vi possano essere dei lavori complessi per i quali possa essere
effettuabile la preventivazione telefonica o senza sopralluogo?

Come gia espresso nelle Osservazioni generali, dovrebbe essere prevista la possibilita per il
distributore di utilizzare strumenti evoluti al fine di poter gestire alcune prestazioni tramite

preventivo veloce in luogo di quello ordinario

Q.27 Come potrebbe essere risolta la problematica di cui al punto 14.12, lettera a)? Si ritiene
che quanto disciplinato nel TIQE al comma 64.2, lettera ¢), alinea ii, possa

essere applicabile anche all’atto dell’esecuzione della prestazione?

Come anticipato nei punti precedenti, si propone di lasciare le stesse modalita attualmente previste
per la gestione dei lavori di importo predeterminabili (art. 64.2 delibera 333/07).

Q.28 Quali criticita puo comportare I’accettazione del preventivo telefonico da parte del
cliente durante la prima chiamata telefonica?

Non si ravvisano criticita.

Q.29 Si condividono le proposte formulate per la possibile revisione degli standard di
qualitd commerciale vigenti? Se no, per quali motivazioni? Per quali prestazioni
elencate al punto 14.24 potrebbe essere ridotto lo standard?

Si rimanda a quanto gia espresso nelle Osservazioni Generali.

Q.30 Si condivide la proposta di trasformare da generale a specifico lo standard per la
preventivazione di lavori sulla rete MT? Se no, per quali motivazioni?

Non si hanno osservazioni.

Q.31 Quali criticita si intravedono nella fissazione di un tempo massimo per la sostituzione
del gruppo di misura, rivelatosi guasto a seguito di verifica, in presenza del cliente? Quale
classificazione delle cause di guasto dei misuratori potrebbero essere adottate?

In linea di principio concordiamo con la proposta di introdurre un tempo massimo per la
sostituzione del gruppo di misura.

Si dovrebbe tuttavia prevedere che il distributore possa disporre di strumenti che permettano la
sostituzione del misuratore guasto indipendentemente dalla volonta del cliente. Cid per evitare che
il cliente, in caso di malfunzionamenti del gruppo di misura a proprio vantaggio, non dia il consenso
alla sostituzione. A tal fine dovrebbe essere previsto un tempo massimo per il riscontro da parte

del cliente stesso in merito alla ricostruzione dei consumi.





In relazione al tempo limite per la sostituzione del misuratore € comungque necessario che dal
computo di tali tempi siano scorporati tutti quelli imputabili al cliente finale, anche quelli relativi alla
valutazione e accettazione della ricostruzione da parte del cliente e dei soggetti interessati. In ogni
caso i tempi dovrebbero decorrere dalla comunicazione dell’esito della verifica.

Relativamente alla classificazione delle cause di guasto dei misuratori si evidenzia quanto segue.
Le anomalie evidenziate attraverso i riscontri positivi della verifica possono essere classificate in
tre macro famiglie:

* INTEGRAZIONE DELLA MISURA: l'anomalia riguarda i complessi di misura che non
effettuano piu la corretta registrazione dei consumi;

*+ FUNZIONALITA’ ACCESSORIE DEL MISURATORE: [lanomalia riguarda funzioni
accessorie del misuratore (porta ottica bloccata, ecc...) ma non impatta sulla corretta
registrazione dei consumi;.

« INTERAZIONE CON IL CLIENTE: l'anomalia riguarda linterazione contatore-cliente
(display guasto, guasto meccanico dell'interruttore, ...) e non le funzionalita del misuratore
o della misura.

Qualora il misuratore presenti pit anomalie relative alle macro famiglie individuate, per semplicita

tale fattispecie potrebbe essere classificata in base all’anomalia piu rilevante.

Q.32 Si ritiene che la richiesta di esecuzione “ritardata” da parte del cliente finale possa
essere adottata anche per altre prestazioni, oltre che per I’attivazione e la

disattivazione della fornitura?

Si evidenzia che per quanto riguarda Enel Distribuzione, gia oggi il cliente puo richiedere
'esecuzione ritardata della disattivazione della fornitura, anche in ordine a quanto stabilito nella
definizione del flusso standard “D01 — Disattivazione della fornitura su richiesta del cliente finale”
attraverso I'apposito campo “non prima del ...” previsto dalla determina 9/10.

Si ritiene tuttavia che i tempi di esecuzione della prestazione non possano che essere conteggiati
a partire dalla data ritardata.

Per quanto riguarda I'adozione della richiesta di esecuzione ritardata per le altre prestazioni sono

necessari ulteriori approfondimenti circa gli aspetti tecnici legati alladeguamento dei sistemi.

Q.33 Si condivide la proposta inerente I’'armonizzazione dello standard relativo alle

risposte ai reclami scritti, allineandolo al TIQV? Se no, per quali motivazioni?

Si condivide la proposta.

Si ritiene che la regolazione dovrebbe prevedere che il venditore, per quanto concerne gli aspetti
puramente tecnici, sia obbligato ad inoltrare al cliente la risposta ricevuta dal distributore senza
alcun tipo di rielaborazione. In questo modo il distributore sarebbe I'unico responsabile della parte

di sua competenza.





Cio in quanto il venditore non ha alcuna competenza su tali aspetti e dovrebbe quindi rispondere in
prima persona al cliente solo per questioni riconducibili al contratto di fornitura.

Viceversa, costringere il venditore ad interpretare la risposta del distributore prima di fornire i
necessari chiarimenti al reclamo del cliente rischia, in alcuni casi, di far pervenire a quest’ultimo
informazioni imprecise e di confondere le rispettive responsabilita fra gli operatori.

Chiaramente il distributore nella predisposizione della sua riposta dovrebbe rispettare i requisiti
minimi di cui al punto 14.41 del documento di consultazione, dalla lettere b) alla lettera e).

E necessario inoltre che il venditore alleghi alla richiesta di informazioni indirizzata al distributore

copia del reclamo del cliente.

Q.34 Si condivide la proposta di estendere ai clienti produttori alcuni standard di qualita
commerciale? Se no, per quali motivazioni? Si ritiene che la verifica del gruppo di misura
su richiesta del cliente produttore possa essere estesa anche al misuratore dell’energia
elettrica prodotta, almeno per gli impianti fino a 20 kW?

Si condivide la proposta di estendere anche ai produttori ed ai clienti/produttori alcuni standard di
gualita commerciale che non sono gia oggetto di specifica regolazione nel Testo Integrato delle
Connessioni Attive (TICA). Per i punti di connessione alla rete riguardanti impianti di produzione si
ritiene peraltro opportuno che [I'Autorita regoli specificatamente le attivita di gestione della
morosita, attivazioni e cessazioni su forniture con connessione attiva per presenza di impianto di
produzione di energia elettrica tenendo presenti anche le casistiche in cui cliente e produttore sono
soggetti giuridici diversi. Tuttavia si evidenzia la necessita di introdurre un transitorio per consentire
alle imprese distributrici di adeguare i sistemi informativi (il produttore pud avere punti di
connessione di sola immissione ad oggi non gestiti nei sistemi informativi della qualita
commerciale) e di implementare le nuove disposizioni.

Si ritiene inoltre che la verifica del gruppo di misura di produzione su richiesta del produttore debba
essere effettuata soltanto laddove l'installazione del misuratore é obbligatoria per il distributore per

disposizione regolatoria.

Q.35 Quali sono le possibili implicazioni sugli allacciamenti, attivazioni e aumenti di
potenza disciplinati dall’articolo 8 del DM 37/087?

Come gia richiamato dall’Autorita ai punti 14.44 e 14.45 del documento, I'art. 8 del D.M. 37/08
attribuisce ai distributori e venditori di energia elettrica e gas la responsabilita di:

1) acquisire le dichiarazione di conformita dei clienti (comma 3);

2) sospendere la fornitura, previo congruo awviso, agli impianti per i quali non sia stata
prodotta la dichiarazione di cui al puntol (comma 5).

Tali previsioni hanno creato presso gli operatori una serie criticita, di carattere interpretativo ed

operativo, ad oggi non ancora risolte.





In primo luogo perché gli obblighi di cui ai punti 1) e 2) sono stati attribuiti, senza alcuna
distinzione, sia ai venditori che ai distributori, dando quindi luogo a incertezze sui ruoli e sulle
responsabilita di ciascun operatore, peraltro, acuite dallassenza di dettagli di tipo operativo (vedi
ad es. 'assenza di una definizione univoca del “previo congruo avviso” di cui al precedente punto
2).

In secondo luogo perché, al provvedimento non € seguita la definizione di idonei flussi informativi,
indispensabili invece per garantire la corretta efficacia delle relative prescrizioni.

Tali criticita sono state gia segnalate da parte degli operatori all’Autorita e al Ministero dello
Sviluppo Economico.

Alla luce di tali considerazioni e delle difficoltd finora incontrate per chiarire definitivamente il
contesto applicativo della nhorma in argomento, riteniamo che un intervento da parte di codesta
Autorita - nellambito del processo di revisione della qualita commerciale (in corso per il settore
elettrico e atteso per il gas) - possa certamente favorire I'individuazione di soluzioni univoche e al
tempo stesso coerenti con le discipline gia vigenti in materia di attivazione, sospensione e
riattivazione.

Proprio per tale motivo si ritiene opportuno discutere possibili soluzioni nel’ambito di un apposito
gruppo di lavoro al quale dovrebbero partecipare tutti i soggetti interessati, con il coordinamento
dell’Autorita, anche al fine di affrontare tutti gli aspetti piu puntuali di raccordo con il contesto
regolatorio vigente sopra richiamato (modalita operative, tempistiche, flussi di comunicazione,

ecc...).

Prestazioni con lo switching in corso

Generalmente le prestazioni richieste o in corso durante lo switching vengono gestite con il
venditore uscente, ossia con il richiedente le prestazioni stesse (fatturazione dei contributi,
consuntivazione esiti). Naturalmente, a valle dellesecuzione del lavoro, al venditore entrante
vengono comunque resi noti gli eventuali nuovi dati dell’anagrafica tecnica (potenza disponibile,

livello di tensione, tariffa, ...).

Si tenga inoltre presente che alcune prestazioni hon hanno riflessi sul processo di switching, come

ad esempio:
o Disattivazione punto di prelievo

o Voltura (Cambio titolarita cliente finale su fornitura attiva senza soluzione di

continuita) Subentro (sw non acquisibile su POD non attivo)
o Prima energizzazione preposato (sw non acquisibile su POD non attivo)

o Lavori per Nuova connessione (sw non acquisibile su POD non attivo)





Per tutte le prestazioni effettuate durante un processo di switching riteniamo necessario effettuare
ulteriori approfondimenti su come il venditore entrante debba o possa essere coinvolto, a seconda

della fase della prestazione in cui lo switching si realizza.

Ad ogni modo si consideri che il preventivo deve essere inviato solo al venditore richiedente
(anche in caso di switching), mentre I'accettazione potrebbe essere comunicata da entrambi gl

esercenti a seconda del momento in cui avviane rispetto al processo di switching.






Osservazioni di Eni S.p.A. - Gas & Power al documento tecnico per la
consultazione dell’Autorita per I’Energia Elettrica e il Gas del 28 aprile 2011
“OPZIONI E PROPOSTE PER LA REGOLAZIONE DELLA QUALITA

DEI SERVIZI DI DISTRIBUZIONE E MISURA DELL’ENERGIA
ELETTRICA NEL PERIODO DI REGOLAZIONE 2012-2015”

San Donato Milanese, 30 giugno 2011






Con la presente Eni S.p.A. — Gas & Power (di seguito, eni) formula le proprie
osservazioni al documento di consultazione DCO 15/11 (di seguito, Documento)
“Opzioni e proposte per la regolazione della qualitd dei servizi di distribuzione e
misura dell'energia elettrica nel periodo di regolazione 2012-2015” dell’Autorita per
I’energia elettrica e il gas (di seguito, AEEG o Autorita).

Prima di fornire risposta dettagliata agli spunti di consultazione suggeriti nel
Documento, si riportano alcune considerazioni di principio sugli orientamenti espressi

da parte dell’AEEG.

CONSIDERAZIONI GENERALI

eni ritiene opportuno formulare osservazioni solo con riferimento alla Parte 111 del
Documento.

Si ritiene opportuno sottolineare, in linea generale, I'’esigenza di una standardizzazione
volta alla unificazione dei formati delle fatture emesse dai distributori locali che
preveda la formalizzazione di tutte le voci fatturabili dal distributore stesso ( dettaglio
trasporto e relative maggiorazioni, servizi di connessione — prestazioni -
opportunamente referenziate ai codici identificativi distributore e trader, dettagliate
per singole componenti, bolli contratto, anticipo consumi, deposito cauzionale, bollo su
contratto, more, indennizzi, rimborsi vincolo V1, informazioni per il cliente da
distributore a cliente finale, tutte le misure realtive agli oneri applicati, etc etc.)

Cio si rende necessario sia per rendere efficiente e chiaro il rapporto con il cliente
finale in qualsiasi occasione (richieste informazioni, reclami, etc. etc.) sia per rendere
efficiente e meno costosa la gestione di tali documenti da parte del trader, con

evidenti vantaggi per tutto il sistema.

A questo proposito si ritiene necessaria I'implementazione di un flusso standard di
comunicazione tra distributore e venditore con [lidentificazione dei lavori
predeterminabili e dei relativi importi. eni, operando sull’intero territorio nazionale, si
interfaccia con una pluralita di distributori, e riscontra quindi difficolta dovute alle

differenti modalita con cui vengono rappresentate le informazioni.

Con le stesse finalita si chiede che le condizioni di predeterminabilita dei preventivi

siano uniche per tutti i distributori e che i trader dispongano di tutte le informazioni





necessarie per stabilire le condizioni di predetermnabilita, in modo che si escluda la
possibilita, in modo deterministico, che un preventivo predeterminabile si trasfromi,
post invio di ordine di lavoro al distributore, in una preventivazione diversa e con
tempi di esecuzioni diversi da quanto indicato dal trader al cliente finale in fase di
predeterminazione. Ad oggi , in assenza di tale univocita e con comportamenti diversi
da parte di distributori diversi, i trader operanti su tutto il territorio nazionale
riscontrano difficolta dovute alle differenti modalitd con cui vengono rappresentate e
comunicate le informazioni, e in alcuni casi non sono fruibili se non contattando il
distributore stesso.

L’'unificazione, a ns. avviso, deve comprendere anche il canale di comunicazione della
richiesta di prestazione, la risposta immediata in merito ai tempi di produzione del
preventivo da parte del distributore, la verifica delle condizioni di predereminabilita, e
in tal senso si ritiene che il canale PEC sia inidoneo, e pertanto si propone I'utilizzo del
canale web.

In tal caso, comunque, non si risolverebbe il problema delle modifiche al preventivo
post invio dell’ordine di lavoro, che oltre a rappresentare un costo gestionale per i
trader, allunga i tempi di esecuzione della prestazione, in quanto i tempi previsti per
I’esecuzione della stessa possono essere modificati dal cambio di tiologia della
prestazione stessa a cui si va ad aggiungere il “tempo perso” per il secondo giro di
prventivazione da distributore a trader e quindi al cliente. Per gli stessi motivi,
I'informativa che il trader fornisce al cliente in merito ai tempi di esecuzione non puo
mai essere impegnativa, o in altro modo, non puo essere de terministicamente

corretta. A tale proposito si vedano le risposte ai singoli quesiti

Osservazioni specifiche ai singoli punti di consultazione

Q.23 Si condividono le proposte formulate in materia di armonizzazione dei lavori ad
ammontare predeterminabile? Se no per quali motivi? Si condividono, in particolare le
proposte di catalogazione delle prestazioni di uso piu comune richieste dai clienti
finali, le proposte riguardanti l'identificazione delle tre tipologie di preventivo e le
procedure che i distributori e i venditori dovrebbero mettere in atto? Si ritiene che gli
interventi proposti, mirati a uniformare il comportamento dei distributori, facciano
effettivamente chiarezza nelle interazioni tra cliente finale e venditore e tra venditore

e distributore, in particolare per veicolare correttamente le richieste dei clienti finali?






Si convide e si apprezza l'intento della armonizzazione ma per quanto espresso nella
parte introduttiva non si ritiene che con la proposta si possa raggiungere il risultato
desiderato.

La suddivisione proposta non esclude casi di ambiguita che solo il distributore puo
risolvere (es: qual’e’ l'effettiva distanza per lo spostamento del misuratore?) o che
effettivamente sono ambigui cosi come rappresentati nelle tabelle 22 (es: aumenti di
potenza).

Non sono indicati i processi da seguire ne’ la documentazione da fornire e su tale tema
il comportamento dei distributori non & univoco, quindi anche in caso di unificazione
della segmentazione delle prestazioni, senza tale dettaglio, i processi dovrebbero
comunque essere differenziati per distributore con i relativi costi ( si veda ad esempio
la recente richiesta di Enel Distribuzione che richiede per alcuni casi la dichiarazione
firmata dal cliente finale su proprio modulo e corredata da fotocopia dela carta di
identita per ottenere una diminuzione di potenza, nonostante la tutela di una norma, o
altri distributori che non considerano valida I'accetazione del preventivo del trader se
non corredata del CRO dell’avvenuto pagamento, che pretendono senza emissione
della fattura)

Cio premesso, mantenendo la necessita di unificazione, mettendosi nell’'ottica di
fornire ai clienti finali:

¢ informazioni precise ai clienti

e certezza sui tempi di esecuzione

e certezza sulle condizioni di emissione di indennizzo

e evitare al massimo [l'annullamento del preventivo predeterminabile per
emissione del preventivo non predeterminabilie da parte del distributore

e garantire tempi al minimo fisiologico per gli allacci in presenza di connessione (
Su preposa, su contatore chiuso)

si propone quanto segue:

1) tutte le richieste di prestazione realtive a POD gia inseriti nel contratto di
trasporto e gli allacci con costruzione della presa o su preposato o cessato con
variazione dei parametri di connessione sono oggetto di preventivo da parte del
distributore locale che a fronte della richiesta risponde al trader in un tempo
minimo stabilito da AEEG inviando il preventivo o indicando quando il
preventivo sara emesso. |l trader nella richiesta invia i dati di contatto del

cliente finale affinché il distributore lo possa conattare per I'eventuale





sopralluogo. Nel caso in cui il cliente non fosse reperibile il distributore informa
il trader ma non annulla la richiesta di preventivo fino ad una scadenza che
AEEG vorra fissare. Nel corso del sopralluogo il cliente, avendo dato mandato al
trader, non pud modificare la sua richiesta ne’ annullarla né accettare
I’esecuzione di lavori o l'acquisizione di permessi/autorizzazione a monte del
punto di consegna, né il distributore lo puo proporre utilizzando il verbale di
sopralluogo o altra documentazione per tale scopo. Tali necessita saranno
espresse dal cliente finale al trader alla ricezione del preventivo inviato dal
trader.

La documentazione, le dichiarazioni e qualsiasi altro obbligo di comunicazione
tra cliente, trader e distributore sono stabiliti da AEEG.

Il canale di comunicazione sono i portali web dei distributori, che eni ritiene
debbano essere oggetto di maggior diffusione, e ancorche tra loro diversi,
devono rispettare i processi, i tempi e gli obblighi di comunicazione cosi come
definiti da AEEG. In subordine, e solo per i distributori sufficententemente
“piccoli” secondo opinione di AEEG, € ammesso il canale PEC.

2) Le richieste, per i pod ancora non inseriti nel contratto di trasporto, di allaccio
su contatore preposato e cessato a parita di condizioni di connessione possono
essere oggetto di prederminabilita da parte del trader. In caso di richiesta
telefonica, si ritiene comunque indispensabile la registrazione della telefonata,
che varra:

e come richiesta di prestazione di allaccio a parita di condizoni di
connessione
o come definizione del rapporto contrattuale con il trader
e come proposta di mandato (trasporto, dispacciamento, firma condizoni
tecniche, connessione) del cliente al trader
e come accettazione del mandato (idem) dal trader al cliente
¢ in tale situazione resta escluso il diritto di ripensamento.
La gestione tramite il canale telefonico deve essere considerata una opportunita
e non un obbligo per il trader.
Per quanto attiene alla fase e alla gestione dell’ordine di lavoro al distributore

vale quanto indicato al punto precedente.

Q.24 Si condivide la proposta di uniformare per tutti i distributori il pagamento della






prestazione alla conclusione della esecuzione della stessa? Se no, quale alternativa,

sempre uniforme per tutti i distributori potrebbe essere adottata?

eni ritiene condivisibile la proposta e in tal senso si faccia riferimento alle
considerazioni genarali in merito alle fatture del distributore.

Si precisa che esistono strumenti di copertura del rischio credito gia in uso tra trader e
distributori (fidejussione) che a ns. avviso dovrebbero, ancorché modificati nella
definizione della tipologia delle prestazioni oggetto di copertura, essere adottati da
tutti i distributori per evitare che si richieda il pagamento anticipato rispetto alla

esecuzione della prestazione.

Q.25 Quali altre prestazioni possono essere ricomprese tra quelle a preventivazione
telefonica e quali tra quelle a preventivazione senza sopralluogo e a quali standard

dovrebbero riferirsi?

Si vedano le risposte precedenti

Q.26 Si ritiene che vi possano essere dei lavori complessi per i quali possa essere

effettuabile la preventivazione telefonica o senza sopralluogo?

Si vedano le risposte precedenti

Q.27 Come potrebbe essere risolta la problematica di cui al punto 14.12, lettera a)?
Si ritiene che quanto disciplinato nel TIQE al comma 64.2, lettera c), alinea ii, possa

essere applicabile anche all’atto dell’esecuzione della prestazione?

Per quanto sopra espresso non si dovrebbe piu ricadere in questi casi.

Eni, nei suoi preventivi, indica gia che il distributore potrebbe modificare il preventivo
e il preventivo potrebbe effettivamente essere modificato sia come singole voci, come
importi, come tempi di esecuzione, etc. etc.

Nel caso in cui i successivi provvedimenti di AEEG non escludessero tale possibilita di
modifica eni proseguira nel fornire tale informazione ai clienti finali, anche se costaso

in termini di contatto dei clienti finali che chiedono informazioni in merito.






Q.28 Quali criticita pud comportare I'accettazione del preventivo telefonico da parte

del cliente durante la prima chiamata telefonica?

La possibilita di accettare telefonicamente il preventivo da parte del cliente
rappresenta un concreto snellimento nel processo con ricadute positive sui tempi di
servizio al cliente. Tale opportunita € accompagnata dalla necessita di strutturare
adeguati strumenti e processi finalizzati alla gestione della chiamata (eventualmente
con registrazione) in ottica di tutela della volonta del cliente e del trader stesso anche

nelle eventuali fasi di modifica del preventivo o dell’esigenza del cliente.

Q.29 Si condividono le proposte formulate per la possibile revisione degli standard di
qualita commerciale vigenti? Se no, per quali motivazioni? Per quali prestazioni
elencate al punto 14.24 potrebbe essere ridotto lo standard? La risposta a questo

spunto non e di competenza dell’esercente la vendita.

La risposta a questo spunto non & di competenza delle imprese di vendita, tuttavia si
ritiene necessario sottolineare, in liena generale, che tutti gli strumenti che rengono
maggiormente certi i tempi di risposta dei distributori rispetto alle richieste dei clienti,
forniscono strumenti in grado di incrementare la qualita del servizio percepita dalla
clientela e hanno riflessi positivi sulle attivita, svolte dal venditore, di risposta a

reclami e richieste di informazione.

Q.30 Si condivide la proposta di trasformare da generale a specifico lo standard per

la preventivazione di lavori sulla rete MT? Se no, per quali motivazioni?

Si condivide.

Q.31 Quali criticita si intravedono nella fissazione di un tempo massimo per la
sostituzione del gruppo di misura, rivelatosi guasto a seguito di verifica, in presenza
del cliente? Quale classificazione delle cause di guasto dei misuratori potrebbero

essere adottate?

Si desidera sottolineare che i tempi per I'esecuzione della prestazione di sostituzione
del misuratore sono troppo elevati e hanno rilevanti impatti nei confronti della
clientela finale. In particolare cio riguarda le operazioni di settlement. In questo caso,

infatti, il distributore non potendo contabilizzare i consumi attraverso il misuratore,






stima i valori prelevati, originando per i clienti 'evenienza di saldare conguagli anche

per grossi importi.

In aggiunta alle citate criticitd connesse al settlment, occorre segnalare il disagio

percepito dai clienti finali a fronte di un guasto non estinto in tempi brevi.

Si ritiene corretto ipotizzare che:
a. il guasto al misuratore sia considerato come un guasto alla rete e che sia
quindi risolto entro 48 ore dalla segnalazione ( in particolar modo quando
il guasto non consente la continuita di somministrazione o la rilevazione
dei dati di misura);
b. il cliente e il trader siano raggiunti da una comunicazione di ricostruzione
consumi entro 5gg dalla rimozione;
c. il cliente e/o il trader possano contestare la ricostruzione consumi entro
30gg dal ricevimento di tale comunicazione e che il misuratore rimosso
sia quindi conservato per almeno 90gg (per consentire le eventuali

verifiche metriche).

Q.32 Si ritiene che la richiesta di esecuzione “ritardata” da parte del cliente finale
possa essere adottata anche per altre prestazioni, oltre che per l'attivazione e la

disattivazione della fornitura?

Premettendo che le disattivazioni sono le prestazioni per cui la richiesta di
“posticipazione” &€ maggiormente avanzata, si ritiene utile estendere I'opzione anche

agli aumenti di potenza, alle volture, ai subentri e ai nuovi allacci.

Q.33 Si condivide la proposta inerente I'armonizzazione dello standard relativo alle

risposte ai reclami scritti, allineandolo al TIQV? Se no, per quali motivazioni?

Si condivide.






Q.34 Si condivide la proposta di estendere ai clienti produttori alcuni standard di
qualita commerciale? Se no, per quali motivazioni? Si ritiene che la verifica del
gruppo di misura su richiesta del cliente produttore possa essere estesa anche al

misuratore dell’energia elettrica prodotta, almeno per gli impianti fino a 20 kW?

eni condivide la proposta dell’Autorita di estendere ai clienti produttori gli standard
relativi alla verifica del gruppo di misura, alla verifica della tensione di alimentazione e
ai tempi di risposta per reclami scritti e richieste di informazioni. Per quanto riguarda
la preventivazione, esecuzioni di lavori semplici e complessi e I'attivazione della
connessione si auspica il mantenimento degli standard attualmente fissati nel TICA

con applicazione dei relativi indennizzi automatici, laddove previsti.

Q.35 Quali sono le possibili implicazioni sugli allacciamenti, attivazioni e aumenti di

potenza disciplinati dall’articolo 8 del DM 37/08?

Si ritiene che I'implementazione del DM 37/08 potrebbe scontare alcune criticita legate
ad una scarsa applicabilita diretta della norma.

Infatti il decreto ministeriale non chiarisce con esattezza quale sia la procedura che il
distributore e I'esercente l'attivita di vendita debbano seguire per ottemperare alle
disposizioni. Al fine di garantire un pieno rispetto di disposizioni cosi rilevanti, sarebbe
particolarmente utile un intervento dell’Autorita volto a chiarire quali siano le attivita
che devono svolgere i soggetti del mercato energetico per rispettare il dettato della
norma.

Si segnala infatti che le attivita di presa in carico delle disposizioni e di sospensione
del cliente sono tipicamente svolte dalle aziende di distribuzione (si pensi all’'ovvio
parallelo con le attivita richieste dalla delibera n. 40/04). Pertanto, anche per evitare
discriminazioni tra i clienti finali in ambito cosi complesso e rilevante, occorrerebbe
prefigurare una procedura che disponga:

- L’obbligo per le societa di vendita di svolgere tutte le attivita di informativa
verso i clienti finali relative agli obblighi in fase di allaccio e per le successive
modifiche all’impianto ( ad esempio informare il cliente degli obblighi di cui al
DM37 in caso di richiesta di aumento di potenza, di variazione del numero di
fasi, etc. );

- L’obbligo per le societa di distribuzione di riscontrare le documentazioni inviate

dai clienti finali direttamente al distributore e senza interposizione del soggetto






venditore, i tenere i tempi previsti dal DM e procedere alla sospensione della

fornitura nei casi previsti dalla normativa.

In tal senso si invita AEEG a considerare allo stesso modo e per le stesse motivazioni

la gestione diretta cliente - distributore dell’istanza di regolarita edilizia.
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Osservazioni di Federutility
DCO 15/11
“OPZIONI E PROPOSTE PER LA REGOLAZIONE DELLA QUALITA’ DEI SERVIZI DI
DISTRIBUZIONE E MISURA DELL’ENERGIA ELETTRICA NEL PERIODO DI
REGOLAZIONE 2012-2015 — PARTE 1: Regolazione incentivante della continuita del
servizio di distribuzione”

OSSERVAZIONI GENERALI

L’AEEG nel capitolo 4 indica come nel complesso la regolazione incentivante sembra essere
efficace (punto 4.2). Si confermano inoltre i meccanismi incentivanti della durata e del numero
di interruzioni e vengono presentate proposte nello spirito della convergenza verso i livelli
obiettivo e della riduzione del gap tra Nord e Sud del Paese per la quota parte di durata e del
numero di interruzioni soggette alla regolazione incentivante (punti 4.3 e 4.4). Al punto 4.6 del
DCO vengono elencati due elementi su cui concentrare I'attenzione riguardanti la regolazione
incentivante della durata: numerosi ambiti presentano livelli di durata delle interruzioni ancora
lontani dai livelli obiettivo, viceversa numerosi ambiti hanno registrato livelli di durata migliori del
livello obiettivo per un lungo periodo. In ragione di cid AEEG intende rispettivamente:
promuovere ulteriormente la convergenza verso i livelli obiettivo, introdurre una decelerazione
del regime di incentivazione caratterizzata da una riduzione dei parametri unitari C. Viceversa
AEEG non ritiene valide le medesime considerazioni per la regolazione incentivante del numero
di interruzioni. AEEG prevede inoltre, a decorrere dal 2016 per la durata e dal 2020 per |l
numero, livelli di mantenimento delle interruzioni orientativamente pari agli attuali livelli obiettivo
e penalita nel caso di superamento di tali livelli.

Appare evidente dai risultati nazionali riportati nelle tavole in appendice al DCO che |l
miglioramento degli indicatori D1 e Ny negli ultimi tre anni & stato piu contenuto rispetto al
passato, probabilmente in ragione dell’esistenza di un limite fisiologico determinato da vincoli
tecnici della rete che, a parita di volume di investimenti rispetto al passato, non pud essere
superato.

Federutility intende quindi ribadire, come detto nelle osservazioni in risposta al DCO 40/10, che,
con particolare riferimento ad alcune realta, potrebbe essere opportuna una revisione o un
differimento degli obiettivi relativi all’indicatore di durata delle interruzioni al 2015,
eventualmente spostando il target alla fine del 2019, in coincidenza con la scadenza di quello
dell’'indicatore del numero.
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Relativamente al regime di incentivazione speciale per gli ambiti peggio serviti in relazione alla
durata delle interruzioni, seppur condivisibile a livello di sistema lintento di uniformare i
parametri di continuita a livello nazionale, si segnala come il meccanismo descritto ai punti 5.3 e
5.4 ed eventualmente al punto 5.5 potrebbe non solo risultare penalizzante per tutti i distributori
aventi ambiti in cui i livelli effettivi sono prossimi ai livelli tendenziali nell’attuale periodo
regolatorio, ma disincentivare addirittura questi stessi distributori ad eseguire interventi
migliorativi o di mantenimento dell’attuale qualita sulla rete. Quest'ultimo aspetto & tanto piu
vero in relazione all’altra ipotesi AEEG, che fa da contraltare alla precedente, che prevede
invece la decelerazione dell’incentivazione della durata delle interruzioni per gli ambiti meglio
serviti, cosi come indicato al punto 5.14. Quest'ultima proposta potrebbe modificare
sensibilmente le considerazioni economiche fatte dalle Aziende al momento dell’effettuazione
degli investimenti sulla rete, secondo una logica costi-benefici, considerazioni svolte facendo
conto su un’ipotesi di una continuita delle disposizioni regolatorie. Si sottolinea infatti come gli
esercenti il servizio di distribuzione abbiano effettuato gli investimenti in ragione dell’orizzonte
temporale prospettato dal’AEEG al momento dell’istituzione del meccanismo di incentivi e
penalita per i recuperi di continuita (3 periodi regolatori). Stravolgere ex post il quadro
regolatorio:

e significa modificare il quadro sul quale a suo tempo i distributori avevano basato gli
investimenti per migliorare la continuita del servizio e in ragione del quale avevano
valutato la convenienza dell'investimento;

e potrebbe risultare non equo in quanto tende a non riconoscere quanto di meglio €& stato
fatto da alcuni distributori pur rafforzando il sostegno a favore degli interventi da
realizzare per gli ambiti peggio serviti;

e potrebbe minare la capacita di “‘commitment” del regolare, di fatto aumentando la
probabilitd percepita dai soggetti regolati che il regolatore una volta conseguito il
risultato, magari in anticipo rispetto a quanto preventivato, riveda la “regola” istituita (in
questo caso il meccanismo di incentivi e penalita) per il conseguimento dell’obiettivo
(riduzione della durata delle interruzioni). In questo senso, a parita di altre condizioni, il
rendimento atteso di qualsiasi investimento sarebbe inferiore, vista I'aumentata
incertezza sul mantenimento del sistema incentivante, portando a un innalzamento dei
costi di sistema (aumento dell’incentivazione).

Pertanto Federutility manifesta disaccordo rispetto ad entrambe le opzioni di regolazione sopra
esposte.

La Federazione nel seguito illustrera una serie di proposte alternative/migliorative rispetto a
quanto esposto nel documento di consultazione in relazione alla regolazione incentivante della
durata e del numero delle interruzioni:
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1. Ricalcolo dei livelli di partenza per il prossimo periodo regolatorio considerando i livelli
effettivi quadriennali/triennali degli indicatori D1 e N4 in ragione dell’elevata variabilita di tali
indicatori, specialmente in alcune realta fortemente influenzate da fenomeni atmosferici.

2. Qualora si volesse comunque dar corso a quanto proposto circa il regime speciale di
incentivazione per gli ambiti peggio serviti in relazione alla durata delle interruzioni, si
propone di includere in tale regime tutti gli ambiti con livelli di durata superiori ad una volta e
mezza il livello obiettivo e il doppio del livello obiettivo applicando, per il calcolo
dell'incentivo, la meta dei minuti proposti al punto 5.4 e la meta dei parametri C1d e C2d
della fascia intermedia della tabella 3 parte | del TIQE.

3. Identificazione di forme di compensazione delle penalita legate al meccanismo incentivi
penalita per quei distributori aventi livelli effettivi sempre inferiori ai livelli tendenziali, in un
certo arco temporale (3-4 anni) in quel dato ambito, che in un anno invece sono costretti a
versare le penalita. In tal senso potrebbero essere sfruttate le somme accantonate derivanti
dal gettito del CTS.

4. Lasciare al distributore, avente piu ambiti, la possibilita di accorpare 2 (o 3) ambiti per
mitigare gli effetti negativi di un ambito particolarmente critico in termini di continuita del
servizio.

La Federazione, ribadendo la propria forte contrarieta alle soluzioni regolatorie cosi come

esposte nel presente DCO (regime di incentivazione speciale per gli ambiti peggio serviti e

decelerazione degli incentivi per gli ambiti meglio serviti — primi due titoli del capitolo 5 del

documento di consultazione) intende sottolineare in ogni caso che qualsiasi ulteriore iniziativa
che AEEG dovesse intraprendere al riguardo, tenuto conto della forte pervasita degli effetti che

Ccio potrebbe comportare, dovra essere preventivamente condivisa con gli Operatori.

Per quel che concerne il regime di incentivazione speciale per la riduzione delle interruzioni
dovute a cause esterne, non volendo entrare nel merito delle interessanti simulazioni svolte da
AEEG, non si concorda con quanto sostenuto al punto 5.15 lettera c) secondo cui per una
impresa distributrice & possibile attuare forme di controllo delle interruzioni dovute a terzi, o
almeno di una parte di esse, e mettere in atto forme di prevenzione o mitigazione delle stesse.
Non ¢ infatti chiaro come un distributore possa attrezzarsi per fronteggiare: guasti provocati dai
clienti, contatti fortuiti o danneggiamento dei conduttori provocati da terzi, guasti provocati su
impianti di produzione. Cid premesso, la Federazione accoglie con favore la conferma del
regime di incentivazione speciale per la riduzione delle interruzioni dovute a cause esterne,
visto come utile opzione di regolazione alternativa al regime di incentivazione “tradizionale” — si
ritiene infatti che esso dovrebbe continuare a restare ad adesione facoltativa. Si vuole infatti
rimarcare che al presentarsi di certe situazioni sul territorio di competenza dell'impresa
distributrice, gli impatti economici derivati dalla coatta adozione del sistema di esclusione della
cause esterne non possono essere assorbiti attraverso la mediazione dei risultati sui vari ambiti
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determinando elevate penalizzazioni per I'impresa stessa. Si ribadisce pertanto la necessita di
mantenere facoltativa 'adesione al regime di incentivazione speciale per la riduzione delle
interruzioni dovute a cause esterne.

Federutility non condivide I'eliminazione del tetto al miglioramento massimo annuale del livello
tendenziale per la regolazione del numero delle interruzioni (punto 5.33) poiché cio
implicherebbe un’accelerazione degli investimenti che potrebbe essere estremamente
impattante economicamente, e in alcuni casi difficilmente sostenibile, per le imprese distributrici.

Si concorda con la proposta AEEG, descritta al punto 5.43, che prevede che per il periodo
regolatorio 2012-2015 alle imprese distributrici che servivano meno di 25.000 clienti BT alla
data del 31 dicembre 2010 sia lasciata la facolta di partecipare alla regolazione incentivante
della durata e del numero di interruzioni.

La Federazione ritiene che, fatto salvo quanto gia previsto dal TIQE, lintegrazione di alcune
informazioni nel registro delle segnalazioni possa essere limitato. In particolare € fondamentale
la prima segnalazione pervenuta, ma le lettere f) e g) del punto 5.45 prevedono rispettivamente
anche l'inserimento nel registro delle segnalazioni del codice dell'interruzione (nel caso in cui
alla chiamata del cliente corrisponda una interruzione) e del codice della/e linea/e BT
coinvolta/e nell'interruzione. Tali dati sono tipicamente associati in una fase successiva, non
essendo possibile una tracciatura in tempo reale, e sembrerebbero in ogni caso piu pertinenti al
registro delle interruzioni piuttosto che a quello delle segnalazioni. Inoltre si vuole segnalare la
necessita di registrare non l'indirizzo della persona chiamante, come indicato alla lettera e) del
punto 5.45, che pud o meno essere il cliente, ma del luogo in cui si dovra intervenire a
conseguenza della segnalazione.

Federutility intende sottolineare le criticita connesse alle proposte AEEG di registrazione
dell’istante di inizio delle interruzioni tramite i misuratori elettronici.

Occorre ricordare infatti che i misuratori elettronici ed i relativi sistemi di telegestione non sono
stati progettati e costruiti per attuare funzioni “real-time”: non possono quindi essere utilizzati
per segnalare istantaneamente ed in continuo eventuali interruzioni di fornitura sulla rete BT.

La proposta dell’Autorita di considerare per alcune tipologie di guasto listante di inizio
dell'interruzione del misuratore elettronico e non l'istante della segnalazione telefonica non tiene
conto che il sistema di telegestione dei misuratori e I'utilizzo del regime c), di cui all’articolo 11
del TIQE, per le registrazioni delle interruzioni non forniscono alcun vantaggio per quanto
riguarda le possibilita operative di gestione delle interruzioni da parte dei distributori. Il sistema
e infatti utilizzabile solo “ex post”, in fase di registrazione delle interruzioni e a questo solo
scopo, a giudizio della Federazione, deve essere destinato in quanto il distributore fino al
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momento della segnalazione telefonica non & a conoscenza del disservizio e quindi non pud
operare alcuna azione risolutiva, che viceversa si avvia dalla ricezione della prima chiamata
telefonica. Il reale vantaggio dell’'utilizzo dei misuratori elettronici per la registrazione delle
interruzioni € insito nell’avere la piena disponibilita delle informazioni registrate, anche in termini
di trasparenza verso il cliente.

Tale proposta AEEG inoltre genera una disparita di trattamento limitatamente agli indennizzi da
erogare ai clienti finali in funzione dell'utiizzo o meno dei misuratori elettronici per la
registrazione della continuita del servizio da parte dei distributori.

Rispetto alle tipologie di guasto riportate nella Tabella 11 del documento in oggetto si ritiene
accettabile utilizzare ai fini del calcolo della durata dell’'interruzione, per le considerazioni sopra
esposte e solamente nell’eventualita che TAEEG dovesse ritenere imprescindibile e indifferibile
un intervento a riguardo, l'istante di inizio dell’'interruzione rilevato tramite misuratore elettronico
solo per le interruzioni senza preavviso dovuta a manovre del distributore e per le interruzioni
con preavviso. Per tutte le altre tipologie di guasto € indispensabile che il distributore consideri,
ai fini del monitoraggio della durata delle interruzioni, I'istante di inizio come prima segnalazione
telefonica (cosi come fanno tutti i distributori che non hanno investito nel regime c)).

Il valore aggiunto del regime c) con contatore elettronico sta nell’assicurare in ogni caso una
maggiore trasparenza per la gestione di ogni interruzione: il distributore ha a disposizione un
sistema che garantisce una precisione sugli utenti effettivamente interessati dall'interruzione
decisamente superiore a qualsiasi altro.

Si segnala altresi che in alcuni casi risulta impossibile registrare listante di fine tramite il
misuratore elettronico (ad esempio in caso di incendio del AdM).

Inoltre nei casi in cui il guasto della linea BT sia non franco si verificano frequenti casi in cui &
impossibile rilevare l'orario di inizio interruzione dai contatori. Un guasto non franco comporta
infatti numerosi abbassamenti della tensione di rete, che vengono interpretati dai contatori
come una interruzione, andando cosi a creare due effetti indesiderati: una serie di registrazioni
di interruzione “Virtuali” di durata molto breve (generalmente 1 o 2 secondi) e la rapida
saturazione della memoria dati con sovrascrittura dei dati antecedenti che vengono cosi persi.
In questi casi € quindi necessario legare i dati provenienti dai contatori elettronici all'interruzione
per fornire trasparenza alla registrazione (e soprattutto contribuire alla definizione del numero
esatto di utenti interrotti), ma determinare istante di inizio e di fine dell'interruzione secondo i
metodi gia codificati.

In tal senso non si condividono le proposte di regolazione, presentate al punto 5.49, che
prevedono l'entrata in vigore delle regole di cui alla tabella 11 del documento di consultazione
dal 1 gennaio 2012 per le imprese distributrici che hanno adottato i misuratori elettronici per la
registrazione dei clienti BT coinvolti nelle interruzioni e il ricalcolo dei dati di continuita del
biennio 2010-2011, coerentemente con le regole della suddetta tabella, e la successiva
comunicazione ad AEEG per la corretta determinazione dei livelli tendenziali per il periodo
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2012-2015. Limitatamente a quest’ultimo aspetto si segnala che gli attuali sistemi potrebbero
non essere stati implementati per I'archiviazione di data e ora di inizio fornite dal misuratore, ed
il ricalcolo proposto potrebbe richiedere la rianalizzazione di tutte le interruzioni
precedentemente registrate durante I'anno, attivita che di fatto risulterebbe eccessivamente
gravosa.

Limitatamente alle proposte di adeguamento dell’indice ISR allo sviluppo della regolazione, si
concorda in linea generale con la scomposizione indicata al punto 5.51, tuttavia non si
condivide la nuova attribuzione di punteggi in relazione alle diverse non conformita di sistema
riscontrate durante il controllo tecnico i cui valori dovrebbero in ogni caso essere inferiori.

In riferimento alla proposta enunciata al punto 5.54, si propone di mantenere l'archiviazione del

registro delle interruzioni al massimo per 1 periodo di regolazione, quindi 4 anni e I'anno
corrente.

SPUNTI DI CONSULTAZIONE

Q.1 Si condividono le proposte dell’Autorita in materia di regolazione incentivante della
continuita del servizio e le elaborazioni formulate a supporto delle stesse? Se no per
quali motivazioni?

Q.2 Quali rimedi possono essere adottati per ridurre I'impatto delle interruzioni con
preavviso, nella consapevolezza che tali interruzioni sono funzionali alla manutenzione
delle reti?

Q.3 Si ritiene che, alla luce delle simulazioni effettuate, il meccanismo di riduzione delle
interruzioni dovute a cause esterne debba essere reso obbligatorio?

Q.4 Si condividono le proposte in materia di registrazione delle interruzioni? Se no, per
quali motivazioni?

Q.5 Come potrebbero essere individuate le condizioni tali da implicare la rendicontazione
all’Autorita delle interruzioni dovute a eventi di particolare severita?

Q.1 Come affermato al punto 4.4 del DCO stesso, lo scopo del IV periodo di regolazione &
promuovere il completamento della convergenza verso i livelli obiettivo e la riduzione del gap tra
Nord e Sud del paese per la quota parte di durata e numero di interruzioni soggette alla
regolazione incentivante. A tale fine la Federazione ribadisce che sebbene in generale si
concorda sul principio di creare un differente sostegno per gi ambiti peggio serviti, non si ritiene
opportuna una decelerazione degli incentivi per gli ambiti meglio serviti penalizzando le imprese
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distributrici che concretizzano il lavoro fatto nel corso degli anni. Cio inoltre ridurrebbe i margine
di intervento sulla rete, oggi soggetta a forte impegno per la penetrazione di generazione
diffusa.

Q.2 Come ricordato dall’Autorita, le interruzioni con preavviso sono per lo piu effettuate per la
normale attivita di manutenzione e espansione della rete elettrica di distribuzione. Tali
sospensioni dell’alimentazione, sono di nhorma meno impattanti sul bacino di utenza di quanto
una interruzione per guasto, in quanto vanno ad evitare proprio tali evoluzioni, riducendo il
tempo di disservizio di un determinato tratto di rete oltre al tempo di individuazione del guasto.
L’iter documentale attualmente previsto per l'informazione che l'impresa di distribuzione &
obbligata a produrre per avvisare la clientela appare in ogni caso adeguato al contenimento del
disagio conseguente alle interruzioni con preavviso.

Con riferimento ai possibili ulteriori interventi per elevare il livello di consapevolezza degli utenti
nei riguardi delle interruzioni del servizio, vogliamo segnale ad AEEG una interessante e nuova
iniziativa che vede coinvolta la Federazione e le Imprese associate del settore della
distribuzione elettrica. In data 23 maggio u.s. & stato firmato un Protocollo di intesa tra il
Ministero per la Pubblica Amministrazione e Confservizi avente ad oggetto “la promozione
dellInnovazione Tecnologica nellambito delle telecomunicazioni digitali, nel comparto delle
imprese di servizi di pubblica utilita nei settori a rilevanza industriale”. Nella sostanza, il
Dipartimento dell'lnnovazione del suddetto Ministero ha messo a punto il Portale VIVIFACILE,
sul quale, secondo le intenzioni del Ministero e i contenuti del Protocollo, dovranno confluire
informazioni utili per il cittadino. Le Associazioni aderenti a Confservizi (tra cui FEDERUTILITY)
sono state chiamate a dare seguito a quanto indicato dal Protocollo e sono state effettuati, al
momento gia, tre incontri tecnici. Il Portale consentira al cittadino che si accredita, di poter
acquisire informazioni direttamente dal sito VIVIFACILE ovvero ricevere un SMS sul proprio
telefono - vogliamo segnalare che il Portale & gestito e manutenuto dal Ministero. Tali
informazioni dovranno essere di utilita quotidiana e di contenuto limitato — si € fatto tipicamente
I'esempio della messa a disposizione delle informazioni per interruzioni programmate o non del
servizio elettrico. Poiché & intenzione e impegno della Federazione - e delle Associate -
proseguire nello sviluppo dei contenuti del Portale, riteniamo che tale strumento, che vedra una
diffusione progressiva, anche a seguito della crescente adesione dei cittadini, potra contribuire
alle finalita che AEEG indica a tale proposito.

Q.3 Rimandando alla parte generale, si ritiene opportuno che il meccanismo di riduzione delle
interruzioni dovute a cause esterne debba restare ad adesione facoltativa, cosi come é&
attualmente previsto.

Q.4 Si evidenziano le criticitd esposte nella parte generale.

Q.5 Nessuna osservazione.
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Osservazioni di Federutility
DCO 1511
“OPZION|I E PROPOSTE PER LA REGOLAZIONE DELLA QUALITA’ DEI SERVIZI DI
DISTRIBUZIONE E MISURA DELL’'ENERGIA ELETTRICA NEL PERIODO Di REGOLAZIONE
2012-2015 - PARTE 3: Regolazione della qualita commerciale dei servizi di distribuzione e
misura”

OSSERVAZION|I GENERALI

AEEG individua, tra gli aspetti principali da affrontare per la revisione quadriennale della
regolazione della qualitd commerciale, fa disciplina dei favori ad ammontare predeterminabile. |
lavori ad ammontare predeterminabile, si ricorda, sono stati introdotti sin dal secondo periodo di
regolazione a beneficio dei clienti che possono ottenere la prestazione richiesta in un tempo
ridotto.

Federutility, innanzitutio, intende soltolineare fimportanza della salvaguardia degli investimenti
messi in campo dagli operatori in termini di flussi di comunicazione e sistemi informativi legati alle
prestazioni di qualita commerciale basati sull’attuale quadro regolatorio.

Non sono tuttavia trascurabili le criticita sia emerse in seno al gruppo di lavoro dedicato alla
standardizzazione dei flussi di comunicazione tra distributori e venditori di energia eletirica in
materia di prestazioni di qualita commerciale, cui ha fatto seguito un’ulteriore consultazione con i
DCO 26/10, sia rilevate dalla stessa AEEG dall'analisi degli elementi forniti dalle risposte alla
richiesta di informazioni, seguita alla suddetta consultazione, da parte dei distributori di maggiori
dimensioni. Sembra pertanto prioritario, cosi come indicato giustamente da AEEG, giungere ad
una posizione unica largamente condivisa sia tra le imprese di distribuzione che tra quelle di
vendita, necessariamente interessate da una modifica, che appare sostanziale, della regolazione
delle prestazioni di qualitd commerciale ai sensi del TIQE.

Tuttavia, la definizione di un insieme di prestazioni ad importo predeterminabile in ogni
caso presenta, nel passaggio da mera facolta a previsione obbligatoria per tutti i
distributori, rilevanti profili di criticita per la presenza di vincoli tecnici peculiari per ciascun
gestore di rete, negli ambiti {erritoriali di riferimento.

Nello spirito di collaborazione che ha da sempre contraddistinto Federutility (si vedano le proposte
della Federazione in tema di standard di comunicazione tra distributori e venditori di energia
elettrica), la Federazione ha concentrato i propri sforzi nell'identificazione di due macrocategorie di
prestazioni che rispettivamente possono essere associate a:

» preventivo telefonico a cura del venditore;

s preventivo ad importo predeterminato con verifica da parte del distributore.

Le prestazioni relative al preventivo telefonico a cura del venditore sono elencate nella tabella
22abis (vedi allegatot).

Le prestazioni che invece richiedono un preventivo ad importo predeterminato con verifica da parte
del distributore sono indicate in tabella 22bbis (vedi allegato1), a condizione che lo stabile o I'unita
immobiliare sia elettrificata. Si precisa altresi che la verifica da parte del distributore, ai sensi
delfarticolo 64 del TIQE, potrebbe non necessariamente comportare l'esecuzione di un
sopraluogo. Poiché tale ipotesi non pud essere esclusa, tuttavia, si ritiene che i tempi della verifica
non possano essere inferiori a 10 giorni lavorativi, periodo entro il quale l'esito della verifica puo
anche comportare una variazione della natura della prestazione da lavoro semplice a complesso.
In tutti gli altri casi, la Federazione reputa necessario procedere ton la richiesta di preventivo
“tradizionale” effettuata al distributore.

La Federazione manifesta, in ogni caso, la disponibilita alla discussione dei contenuti delle
suddette tabelle ail fine di raggiungere una soluziene condivisa anche a valle della presente
consultaziohe.






Si precisa altresi che a valle di una nuova standardizzazione delle prestazioni sara necessario
prevedere un tempo congruo {da valutare adeguatamente in base agli impatti indotii dalle future
modifiche della regolazione) per il disegno e I'applicazione dei nuovi processi di gestione delle
prestazioni individuate e per I'implementazione degli sviluppi da apportare ai sistemi informatici.
Siritiene opportuno, inoltre, 'esclusione delle connessioni permanenti particolari, di cui al comma
7.2 del TIC, dal novero delle prestazioni considerate attivazioni ai sensi del TIQE cosi come
ribadito al punto 14.19.

[n secondo luogo, non si condivide la proposta di una revisione degli standard di qualita
commerciale esistenti in funzione dei miglioramenti conseguiti dai gestori di rete. Tali
risultati a volte notevolmente migliori rispetto a quanto previsto dal livello standard dell'indicatore
associato, dovrebbero essere, infatti, interpretati come #l risultato delle azioni di miglioramento
continuo operato dai distributori, nel tentativo di ottimizzare i processi tecnico-commerciali e
minimizzare le penali e non dovrebbero essere interpretati come il palesarsi di un’errata
identificazione del livello standard originariamente imposto al gestore di rete.

La Federazione accoglie invece con favore il principio alla base di quanto esposto al punto 14.30,
ossia rivedere I'articolo 11 della deliberazione 200/99 prevedendo che: una volta accertato che il
misuratore & guasto, entro un certo tempo debba comunque essere sostituito. E' perd auspicabile
che il distributore, in caso di accessibilita del misuratore, possa, dopo aver informato il cliente
finale consentendogli di presenziare allintervento al fine di garantire il contraddittorio con il
distributore, procedere in ogni caso alla sostituzione del misuratore guasto in ragione delle
responsabilita in tema di misura ad esso attribuite dalla stessa regolazione.

Limitatamente alle proposte presentate al punto 14.32, l'estensione dellinvio dell'informativa
prevista ai sensi del comma 65.2 del TIQE ai lavori complessi esclusi dalla regolazione (enunciati
al comma 65.3 del TIQE) risulterebbe non proponibile almeno per quelli afferenti alle lettere a) e b)
in quanto prevedono attivitd aventi un orizzonte temporale anche di anni e sono comunque sempre
legate a lavori di predisposizione a carico del richiedente; pertanto tutte le attivitd della
distribuzione sono vincolate alle necessita e ai tempi proposti dal richiedente. Non sarebbe quindi
possibile fornire al cliente indicazioni relative ai tempi previsti per il completamento del lavoro
medesimo.

Federutility inoltre non concorda con I'applicazione di un indennizzo da corrispondere al cliente
finale.

Ulteriori considerazioni di dettaglio saranno illustrate in risposta ai quesiti specifici.

SPUNTI DI CONSULTAZIONE

Q.23 Si condividono le proposte formulate in materia di armonizzazione dei lavori ad
ammontare predeterminabile? Se no per quali motivi? Si condividono, in particolare le
proposte di catalogazione delle prestazioni di uso pill comune richieste dai clienti finali, le
proposte riguardanti I'identificazione delle tre tipologie di preventivo e le procedure che i
distributori e i venditori dovrebbero mettere in atto? Si ritiene che gli interventi proposti,
mirati a uniformare il comportamento dei distributorl, facciano effettivamente chiarezza
nelle interazioni tra cliente finale e venditore e tra venditore e distributore, in particolare per
veicolare correttamente le richieste dei clienti finali?

Q.23 Seppur condivisibile intento AEEG di giungere ad una armonizzazione dei lavori ad
ammontare predeterminabile, si ricorda  che il valore aggiunto dei lavori ad ammontare
predeterminabile sta nelfa possibilitd di fornire informazioni utili al cliente finale al primo contatto
‘con it venditore, snellendo il processo di richiesta.

E’ peraltro evidente che la criticita presentata al punto 14.12 lettera a) appare ineliminabile: il
distributore in fase di esecuzione si accorge che la prestazione non pud essere eseguita secondo
quanto indicato nel preventivo, peraltro gia accettato dal cliente, ma necessita di ulteriori lavori non
preventivati. Tale casistica &, infatti, ad oggi gid contemplata dall'articolo 64 del TIQE per i lavori






semplici BT ad importo predeterminabile che descrive nel dettaglio le procedure che devono
essere seguite dal distributore.

Per ogni altro aspetio si rimanda alla classificazione delle prestazioni presentata dalla Federazione
nella parte generale. '

Per quanto concerne I'organizzazione del proprio sito internet da parte dei distributori, si segnala
che gia ad oggi i distributori pubblicano, ai sensi del comma 64.3 del TIQE, le tipologie di lavori
semplici su rete BT di importo predeterminabile per i quali si impegnano ad adottare la procedura
descritta all'art 64 de! TIQE. Qualora si potesse giungere alla catalogazione delle prestazioni, la
creazione di maschere di navigazione identiche sui siti internet delle varie imprese distributrici, su
precise indicazioni da parte di AEEG, potrebbe non comporterebbe impatti troppo rilevanti.
Federutility In ogni caso si riserva di valutare costl e tempi delle modifiche ai sistemi
informativi legate ad una nuova categorizzazione delle prestazioni di qualitd commerciale,
anche, come sopra citato, in relazione agli investimenti in termini di standard di
comunicazicne tra venditori e distributori di energia elettrica,

Q.24 Si condivide la proposta di uniformare per tutti i distributori il pagamento della
prestazione alla conclusione della esecuzione della stessa? Se no, quale alternativa,
sempre uniforme per tutti i distributori potrebbe essere adottata?

Non si condivide con la proposta di pagamento di una prestazione alla conclusione della
stessa. [n alternativa si propone la possibilita di prevedere per i venditori un pagamento
posticipato all'accettazione del preventivo, nella successiva fattura di trasporto. Tale modalita non
pud essere prevista perd per i richiedenti terzi per i quali non sussistendo alcuna possibilita di
garanziaffideiussione, il pagamento non pud essere in alcun modo posticipato all'accettazione del
preventivo.

Q.25 Quali altre prestazioni possono essere ricomprese tra quelle a preventivazione
telefonica e quali tra quelle a preventivazione senza sopralluogo e a quali standard
dovrebbero riferirisi?

Sirimanda alla parte generale, alla risposta al quesito Q.23 e alle tabelle in allegato.

Q.26 Si ritiene che vi possano essere dei lavori complessi per i guali possa essere
effettuabile la preventivazione telefonica o senza sopraliuogo?

No, i lavori complessi per la loro intrinseca natura tecnica dovrebbero essere sempre eseguiti a
preventivo.

Q.27 Come potrebbe essere risolta la problematica di cui al punto 14,12, lettera a)? Si ritiene
che quanto disciplinato nel TIQE al comma 64.2, lettera c¢), alinea ii, possa essere
applicabile anche al¥'atto dell’esecuzione della prestazione?

Identificando tre fipologie di preventivo: telefonico a cura del venditore, ad importo predeterminato
con verifica e ad importo non predeterminato con verifica da parte del distributore, di cui solo quelli
telefonici non prevedono l'operazione di verifica da parte del distributore e che soni limitati alle sole
prestazioni che ad oggi il distributore esegue senza bisogno di verifica, si riduce il rischio di cui al
punto 14.12 lettera a). Tutti gli altri preventivi vengono viceversa redatti da!l distributore con una
verifica e pertanto viene valutato il lavoro richiesto confermando il preventivo predeterminato dal
venditore o trasformandolo in lavoro complesso o variandone addirittura I'importo economico,
come regolamentato dall'articolo 64.2 del TIQE.

Q.28 Quali crificitd pud comportare 'accettazione del preventivo telefonico da parte de!
cliente durante la prima chiamata telefonica?

Non si ravvedono particolari criticita, fermo restando che le prestazioni associate a preventivo
telefonico a cura del venditore dovrebbero essere quelle comprese nella tabella 22abis in allegato.






Q.29 Si condividono le proposte formulate per la possibile revisione degli standard di
qualita commerciale vigenti? Se no, per quali motivazioni? Per guali prestazioni elencate al
punto 14.24 potrebbe essere ridotto lo standard?

Si ribadisce, come anticipato nella parte generale, che non si concorda sulla possibiiita di
aggiornamento degli standard per le prestazioni indicate al punto 14.24 del DCO. Gli sforzi
delle imprese distributrici si sono infatti concentrati a limitare i numero dei casi di ritardo
nellesecuzione delle prestazioni richieste dai clienti finali organizzando le procedure interne in
modo da eseguire la stragrande maggioranza delle suddette prestazioni nei tempi e nel modi
stabiliti dall’attuate regolazione della qualita commerciale. Si evidenzia inoltre che nella valutazione
della qualita commerciale di una prestazione non vi dovrebbe essere solo l'indicatore temporale. Si
ritiene che gli attuali indicatori di qualita commerciale definiti dall AEEG rappresentino una buona
performance di qualita a cui it distributore si deve attenere e che gli sforzi continui del distributore
per un servizio efficiente e qualitativamente adeguato nei confronti del cliente non possano essere
premiati con livelli di qualita ancora piu stringenti.

Si rappresenta, inoltre, che i buoni risultati ottenuti nel'esecuzione di alcune prestazioni sono
spiegablli attraverso I'esecuzione delle stesse tramite il misuratore elettronico; tuttavia, qualora il
sistema di telegestione non dovesse eseguire la prestazione, questa dovra essere svolta con un
accesso in loco e, quindi, con unattivita che, non essendo preventivabile, difficiimente potra
essere programmata in tempi tali da consentire la riduzione dei livelli standard previsti.

Anche se si ritiene non oggettivamente giustificabile, qualora AEEG ritenesse comungue di
intervenire, potrebbe eventualmente essere preferibile "alternativa proposta al punto 14.34
del DCO: innalzamento degli indennizzi automatici. Tale opzione costituisce una leva per i
distributori che potrebbe spingerli ad intervenire sulle code di clienti peggio serviti, ipotesi
che risulta in linea con lo spirito delle proposte presentate da AEEG nelia parte | dei
presente DCO.

Non si condivide inoltre Fintroduzione della possibilitd per il cliente di richiedere I'esecuzione
ritardata, ossia a partire da una determinata data. In particolare non appare chiaro come, in tale
evenienza, la prestazione dovrebbe essere eseguita entro la data ritardata. Tale previsione non &
assolutamente condivisibile in quanto se cosi fosse il distributore dovrebbe eseguire la prestazione
nella sola data indicata dal richiedente. Si ritiene piuttosto che, qualora AEEG intendesse
comunque prevedere F'opzione da parte del richiedente di indicare una data ritardata — il che di per
sé comporterebbe per il distributore un ulteriore onere organizzativo, questa data dovrebbe essere
considerata la data effettiva della richiesta a partire dalla quale decorrono i tempi di qualita
commerciale, compresa, ciog, la necessaria elasticitd per l'esecuzione, fermo restando fla
tracciatura nei sistemi informatici di tutie le date associate alla prestazione richiesta (data di
richiesta, data di esecuzione ritardata, data di esecuzione della prestazione ritardata...).

Q.30 Si condivide la proposta di trasformare da generale a specifico lo standard per la
preventivazione di lavori sulla rete MT? Se no, per quali motivazioni?

Si concorda con quanto. proposto al punto 14.31.

Q.31 Quali criticita si infravedono nella fissazione di un tempo massimo per la sostituzione
del gruppo di misura, rivelatosi guasto a seguito di verifica, in presenza del cliente? Quale
classificazione delle cause di guasto dei misuratori potrebbero essere adottate?

Non si riscontrano particolari criticita nella fissazione di un tempo massimo per la sostituzione del
misuratore, che perd non pud essere inferiore a 5 giorni lavorativi. La criticita potrebbe risiedere
nellopposizione del cliente o di un suo delegato ad accettare il malfunzionamento del contatore,
firmando 'apposito modulo di consenso. In tal senso si ribadisce, come gia espresso nella parte
generale, che il distributore dovrebbe essere legittimato, una volta accertato il malfunzionamento
del misuratore, alla sostituzione dello ste$so indipendentemente dali'esplicito consenso o dalla
presenza, qualora non necessaria, del cliente finale.





Q.32 Si ritiene che la richiesta di esecuzione “ritardata” da parte del cliente finale possa
essere adottata anche per altre prestazioni, oltre che per I'attivazione e la disattivazione
della fornitura?

L'opzione di esecuzione ritardata della prestazione comporta criticitad in termini di sistemi e di
schedulazione degli interventi. Pertanto si ritiene preferibile che non possa essere adottata anche
per altre prestazioni oltre alla disattivazione ed eventualmente all'attivazione della fornitura.

Q.33 Si condivide la proposta inerente Parmonizzazione dello standard relativo alie risposte
ai reclami scritti, allineandolo al TIQV? Se no, per quali motivazioni?

Si condivide. Si segnala tuttavia che nella risposta motivata a reclamo scritto redatta dal
distributore non pud essere contenuta la valutazione di fondatezza della famentela presentata nel
reclamo. Tale valutazione si presta infatti ad un elevato grado di arbitrarietd e si propone pertanto
che non sia ricompresa nelle informazioni trasmesse in risposta al cliente. Inolire, la
documentazione tecnica da allegare alla risposta spesso & difficiimente trasmettibite nonché di
poca leggibilita da parte del cliente finale. Si propone pertanto in alternativa l'invio di un'adeguata
spiegazione da parte del distributore, garantendo la disponibilitd a maggiori chiarimenti subordinati
ad un'ulteriore richiesta da parte del cliente finale.

Q.34 Si condivide la proposta di estendere ai clienti produttori alcuni standard di qualita
commerciale? Se no, per quali motivazioni? Si ritiene che la verifica del gruppo di misura
su richiesta de! cliente produttore possa essere estesa anche al misuratore dell’energia
elettrica prodotta, almeno per gli impianti fino a 20 kW?

Si concorda in linea di principio. Ulteriori valutazioni saranno espresse a valle di un

approfondimento sullimpatto organizzativo e relativo ai sistemi informativi.

In ogni caso si segnala che:

» per la verifica della tensione di alimentazione devono essere specificate, al momento della
richiesta, le condizioni dell'impianto, per poterne valutare la fattibilita;

e la verifica del gruppo di misura dovrebbe essere prevista solo se il gruppo di misura non & di
proprieta del cliente finale;

e le risposte alle richieste di informazioni sono spesso molto dettagliate, soprattutto quelle
relative ai sistemi fotovoltaici — cid potrebbe conseguentemente comportare un pesante
aggravio delle attivita in capo alla distribuzione.

Q.35 Quali sono le possibllli implicazioni sugli allacciamenti, attivazioni e aumenti di
potenza disciplinati dall’articolo 8 del DM 37/087 :

Federutility ritiene in ogni caso prioritaria lidentificazione dei ruoli e delle responsabilita dei
soggetti coinvolti, nella salvaguardia delle attivitd come ad oggi sviluppate dai distributori.

La Federazione, in passato, avendo presente le responsabilita che il DM ha posto — in maniera del
tutto parziale - a carico dei distributori di elettricita, si & fatta carico di promuovere una proposta
operativa che, con altre Associazioni o Operatori di settore, ha presentato al Ministero dello
Sviluppo Economico.

Gli esiti sono stati del tutto sconfortanti e la situazione rimane del tutto nebulosa e non chiara, con
evidenti rischi derivanti da interpretazioni speciose del dettato del DM.

Appare urgente che I'Autoritd, con il senso di responsabilita istituzionale che contraddistingue la
propria attivita, si faccia promotrice presso le sede competenti di una revisione dei contenuti del
DM cosi come formulato.
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Ulteriori osservazioni di Federutility
DCO 1511
“OPZIONI E PROPOSTE PER LA REGOLAZIONE DELLA QUALITA’ DEI SERVIZI DI
DISTRIBUZIONE E MISURA DELL’ENERGIA ELETTRICA NEL PERIODO DI REGOLAZIONE
2012-2015 — PARTE 2: Regolazione individuale della continuita per clienti MT e qualita della
tensione sulle reti MT ”

Meccanismo incentivante — proposta Federutility

In riferimento al meccanismo incentivante alternativo a quanto proposto dal’AEEG ai punti 7.13 e
7.19 e al quale si fa riferimento nelle osservazioni Federutility al DCO 15/11 parte Il si rappresenta
quanto segue.

La Federazione ritiene che vi sia la necessitd di valorizzare anche il lavoro svolto da quelle
Imprese di distribuzione operanti in un ambito avente un numere di clienti peggio serviti minimo e

* che non potrebbero usufruire dei vantaggi economici legati al meccanismo proposto da AEEG, che

prevede una incentivazione a fronte della diminuzione dei clienti peggio serviti. Si sottolinea altresi
che il meccanismo che viene proposto deve essere considerato parallelo a quello prospettato da
AEEG.

In ragione di un nuovo rischic posto a carico dei distributori connesso ad un indennizzo
automatico, a fronte del mancato rispetto dello standard proposto da AEEG, il meccanismo qui
delineato attribuisce ai gestori, che sin dall’'avvio della nuova regolazione, riescono a mantenere
livelli qualitativi entro gli standard, un riconoscimento per gli investimenti attuati in anticipo rispetto
al piano regolatorio. Gli utenti stanno, infatti, beneficiando di un servizio con standard di qualita
migliori rispetto la media nazicnale; pur tuttavia, incombe sui Gestori il rischio che possibili eventi
tecnici da questi non completamente controllabili, comportino la corresponsione di penalita che
possono metter in discussione il principio di equita tariffaria previsto dalla legge 481/95.

Interruzioni viste da ogni cliepte MT in Acin analogia comma
32.1 TKQE

Soglia in AC Intemuzioni
L+B

Chenta 1 (lenie 3 Chontad Clenied Cliente 5 Clienten Cliort MT

Per attuare quanto appena sottolineato, si propone un meccanismo, da applicare alle imprese
distributrici con un buon livellc qualitativo di continuita dei clienti MT, che prevede di stimolare i
distributori sia nella ulteriore riduzione del numero di interruzioni brevi+lunghe (clienti peggio
serviti) sia il mantenimento di ottimi standard di continuita dei clienti di MT.

Entrando nel particolare, il sistema proposto prevede di incentivare in conformitad a quanto
espresso dall’Autoritd al punto 7.19 del DCO 15/11 parte 1, la riduzione del numero di interruzioni
oltre lo standard, e di corrispondere un incentivo in funzione de! numero di clienti “meglio serviti®
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dal distributore {numero di interruzioni L+B al di sotto della soglia s-x). Per tenere in

considerazione le variabilitd climatiche e meteorologiche che possono occorrere nei vari anni di
; regolazione, & stata definita una fascia di franchigia, compresa tra s-x e s+k {dove x pud essere
§ diversa da k} in cui non si percepisce incentivo € non si corrisponde penalitd. Per esempio, nel
caso del “cliente 4°, il distributore corrispondera l'indennizzo al cliente MT per I'evento superiore
alla soglia, se questi ha un impianto adeguato, e fale indennizzo verra inferamente coperto daila
CCSE, a valere sui fondi disponibili ex CTS. Se invece, il “cliente 4" non risulta adeguato, il
distributore non sara chiamato a versare indennizzi né al cliente né alla CCSE.
Tale franchigia non si applichera invece nel caso in cui il cliente MT abbia un numero di interruzioni
oltre la soglia s+k, ovvero, per esempio nel caso del “cliente 5°, I'impresa distributrice sara tenuta a
indennizzare 8 interruzioni oltre la soglia s, pagando penale e eventualimente indennizzo con il
meccanismao oggdi in uso.
)l valore dellincentivo che riteniamo congruo assume una entita che, tenendo conto anche degli
investimenti necessari per garantire l'ulteriore miglioramente o il comente stato di qualitd del
servizio, pud essere pari al 50% dell'incentivo previsto al punto 7.18 del DCO 15/11.

Per esemplificare il funzionamento del sistema di incentivazione nel corso degli anni, si presenta il
seguente esempio; tale meccanismo, applicabile a livello di singolo ambito territoriale, peraltro
ridefinibili, in ragione di quante prospettato dalla Federazione nelle osservazioni alia Parte |l del
DCO 15/11, al fine di mediare situazioni potenzialmente estreme.

§§558555535555555565586685858

j anno 2011 dati di partenza: 80 interruzioni complessive oltre la soglia s.

anno 2012: 100 interruzioni oltre soglia s = non si percepisce incentivo per riduzione clienti peggio
serviti; si percepisce un incentivo per i clienti meglio serviti in funzione del numero clienti sotto alla
soglia s-x. Inoltre si pagheranno Penalita alla CCSE o indennizzi per ogni cliente MT con numero
di interruzioni L+B oltre la soglia s a meno dell'efietto franchigia.

anno 2013: 120 interruzioni oitre la soglia s - non si percepisce incentivo per riduzione clienti
peggio serviti; si percepisce un incentivo per i clienti meglio serviti in funzione del numero clienti
sotto-alla soglia s-x. Inoltre si pagheranno Penalita alla CCSE o indennizzi per ogni cliente MT con
numero di interruzioni L+B oltre la soglia s a meno dell'effetto franchigia.

anno 2014: 60 interruzioni olire soglia s > Si percepisce incentivo per riduzione cliente peggio
serviti in funzione di 20 (80-60) interruzioni oitre la soglia s; si percepisce un incentivo per i clienti
meglio serviti in funzione del numero clienti sotto alla soglia s-x. Inolire si pagheranno Penalita alla
CCSE o indennizzi per ogni cliente MT con numero di interruzioni L+B oltre la soglia s a meno
dell'effetto franchigia.

anno 2015: 30 interruzioni oltre soglia s = Si percepisce incentivo per riduzione cliente peggio
serviti in funzione di 30 (60-30) interruzioni oltre la soglia s; si percepisce un incentivo per i clienti
megho serviti in funzione del numero clienti sotto alla soglia s-x. Inoltre si pagheranno Penalita alla
CCSE o indennizzi per ogni cliente MT con numero di interruzioni L+B cltre la soglia s a meno
dell'effetio franchigia.

§5555585555558555555558588888

Fedenutility si rende in ogni caso disponibile a discutere con AEEG quanto sopra esposto in modo
puramente qualitativo, per la definizione degli aspetti di dettaglio che andrebbero a determinare
Vimpatto economico sia in termini di penalitdfindennizzi che in termini di incentivi.

Si ribadisce, infine, che a nostro avviso, fermo restando quanto esposto nelle osservazioni ai DCO
15/11 parte li, l'ipotesi #1.B integrata dal meccanismo sopra descritic appare certamente a minor
impatto amministrativo e appare meglio comispondere a finalitd generali di regolazione rispetto
all'opzione #1.C presentata da ENEL Distribuzione.
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Il Responsabile 1l Responsabile

Spett.le

Autorita per I'energia elettrica e il gas
Direzione Consumatori e Qualita del Servizio
Piazza Cavour 5

20121 Milano

- Prot. 7/P/ del 30.6.2011
Osservazioni al documento di consultazione

“Opzioni e proposte per la regolazione della qualita
dei servizi di distribuzione e misura dell’energia
elettrica nel periodo di regolazione 2012-2015"

DCO 15/11 - Parte I

1. Osservazioni generali

Il presente documento riporta le osservazioni del Gruppo Acea in merito alle proposte
contenute nel documento di consultazione dell’Autorita per I'Energia Elettrica e il Gas (di
seguito: Autorita) n. 15/11 - Parte I, in tema di opzioni e proposte iniziali in materia di
regolazione incentivante della continuita del servizio di distribuzione dell’energia.

Acea giudica positivamente i risultati ottenuti dall’attuale meccanismo di regolazione
incentivante sia con riferimento alla durata cumulata delle interruzioni senza preavviso
lunghe che in merito al numero di interruzioni senza preavviso lunghe + brevi per cliente
BT.

Infatti, i risultati nazionali ottenuti attestano il conseguimento di un notevole
miglioramento rispetto ai valori di partenza: -66% dell'indicatore D1 dall'anno 2000 e -
31% dellindicatore N1 dall’'anno 2004. Tuttavia, i medesimi dati dimostrano che
nell’ultimo quadriennio 2007-2010, il miglioramento & stato decisamente pill contenuto, -
8% dell'indicatore D1 e =-11% dell'indicatore N1, probabilmente a causa
dell’approssimarsi ad un limite fisiologico determinato da vincoli tecnici di rete che non
possono essere superati con le medesime tempistiche e con gli stessi volumi di
investimento che si sono resi necessari per conseguire il primo e piU rilevante
miglioramento. )

Si fa riferimento in particolare, a quanto indicato dall’Autorita nell’art. 5.36 del DCO,
ossia alla necessita di operare interventi sulla rete di bassa tensione.

www.acea.it Acea SpA Cap.Soc. Euro 1,098.898.884,00 iv
Funzione Regulatory CF, P.IVA e Registro delle Imprese
Piazzale Ostiense 2, 00154 Roma di Roma 05394801004
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La tabella 9a evidenzia che per ambiti territoriali con un livello annuale di durata peggiore
del livello obiettivo, la quota parte dell‘indicatore D1 determinato da interruzioni occorse
sulla rete BT, & sostanzialmente rimasto invariato dal 2005 al 2010 e pari a circa 20
minuti. '

Lo stesso indicatore, per ambiti con livello annuale di durata migliore del livello obiettivo,
& rimasto sostanzialmente invariato e pari a circa 10 minuti. Cid pone in evidenza che i
miglioramenti ottenuti in termini di continuita, sono stati quasi totalmente conseguiti
tramite interventi operati principalmente sulla rete di media tensione (implementazione
massiva del sistema di telecontrollo, installazione delle Bobine di Petersen, sostituzione o
rimozione di linee aeree, ecc.) che hanno permesso una rapida e consistente riduzione
degli indicatori effettivi di durata e del numero.

Diversamente, l'attuale necessitd di migliorare in maniera rilevante la continuita del
servizio della rete di bassa tensione, impone una serie di interventi che risultano
condizionati da criticita non governabili dall'azienda e che ad ogni modo delineano un
livello di incidenza sugli indicatori di qualita tecnica decisamente meno consistente e
tempestivo degli interventi operati sulla rete di media tensione. Di conseguenza, appare
eccessivamente sfidante e quindi sostanzialmente non perseguibile, la possibilita di
raggiungere i livelli obiettivo nei tempi gia stabiliti. Alla luce di tali evidenze si chiede
pertanto un adeguamento dei livelli obiettivo o il differimento, almeno di un ciclo
regolatorio oltre al IV, delle tempistiche di conseguimento dei livelli obiettivo attuali.

Da quanto riportato nel DCO in oggetto, |’Autoritda considera invece necessario
confermare integralmente il meccanismo incentivante in essere, principalmente al fine di
assicurare continuita agli investimenti programmati dalle imprese distributrici sul medio-
lungo periodo.

Inoltre viene proposta una forma di regolazione extra-incentivante per gli ambiti che
risultano decisamente peggio serviti (livelli effettivi superiori ad una volta e mezza il
livello obiettivo) nella convinzione che sia comunque possibile raggiungere i livelli
obiettivo nei tempi previsti.

Nel merito, Acea ritiene che, palesandosi diversi scenari legati alle peculiarita dei vari
ambiti peggio serviti, pur con l'intenzione di confermare gli sfidanti obiettivi di continuita
del servizio, dovrebbero essere diversificati i percorsi da intraprendere per conseguire
tale risultato, attraverso l'introduzione di un ulteriore meccanismo che, a fronte del

differimento temporale degli obiettivi, mantenga comunque un bilanciamento del mix





rischifopportunita; infatti si determinerebbe la riduzione dei livelli tendenziali e del
conseguente rischio penali che potrebbe essere bilanciato da una contestuale e
proporzionale riduzione delle opportunita, ossia del livello dei possibili incentivi.
Il meccanismo ipotizzato & rappresentato nel grafico seguente, dove |'area raffigurata dal
triangolo A-B-C rappresenta l'incidenza del mancato rischio di penalita che deriva
dall’applicazione del meccanismo di regolazione proposto da Acea.
Per garantire l'equilibrio tra rischi e opportunita si prevede che la suddetta area sia
indifferente rispetto al livello di incentivi eventualmente percepibili qualora il distributore
raggiunga un livello effettivo biennale di D1 rientrante nell’area.
In sostanza si propone di calcolare i recuperi aggiuntivi di continuita per i periodi 2012-
2019:

o per le penalita, confrontando il livello effettivo biennale dell'indicatore di riferimento D1
dell'anno “i”, con i livelli tendenziali dell'anno “i"” identificati dalla linea A-C,

e per gli incentivi, confrontando il livello effettivo biennale dell‘indicatore di riferimento D1
dell’anno “i”, con i livelli tendenziali dell’anno “i” identificati dalla linea A-B-C.

A

Dlien

Dl Cc

2012 2015 2019

—

A-B-C: Regolazione vigente
A-C: Opzione Acea

Ad ogni modo, appare evidente che, viste le oggettive difficolta associate agli interventi
da operare sulla bassa tensione, mantenere invariato il meccanismo vigente
determinerebbe forti penalizzazioni economiche a carico dei distributori che, oltre a

distogliere risorse da investire a beneficio dei clienti, non potrebbero comunque





rappresentare un ulteriore stimolo al miglioramento, dal momento che quest’ultimo, oltre
una certa soglia, risulta limitato da fattori non governabili dai gestori di rete.

--== segue parte da considerarsi riservata ----






3

_--=- fine della parte da considerarsi riservata ===~

Con riferimento al regime dl Incentivazione speciale per le interruzioni dovute a cause
esterne, Acea conferma Una posizione negativa ad una sua introduzione obbtigatorié, dal
momento che l'azienda nbn ha alcuno strumento per limitare, prevenire e mitigare gli-
effetti delle interruzioni originate dali‘operato dei clienti o di soggetti terzi. Ci si riferisce
in particolare alle numerose imprese che quotidianamente causano danneggiamenti alla
rete elettrica in concessione, perché eseguonc operazioni di scavo senza prestare la :
dovuta attenzione, spesso senza consultare |e planimetrie di rete, noncuranti del rischio

di _su'cc:essiveE denuncie da parte del gestore di rete,

Non si condivide I'eliminazione del tetto al miglioramento massimo annuate del livello
tendenziale per la regolazione del numero delle interruzionl (punto 5.33), poiéhé si-
verrebbe a creare una rilevante discontinuita rispetto all’attuale meccanismo regqlatorio,'
che potrebbe palesare un’esposizione economica non sostenibile per le imprese
distributrici. Si propone quindi di mantenere il tetto ¢ In alternativa, di aumentarne in-
minima misura il valore, per assicurare,  comungue, la presenza di un effetto

“paracadute”;

Si ritiene di fondamentale ‘importanza approfondire la tematica di registrazione
dell’istante di inizio delle inte_rruzioni con origine BT per le imprese che utilizzano. i
misuratori elettronici per la régistrazione della continuitd del servizio. La rilevazione
defl'istante di inizio di un‘interruzione con origine BT & un‘informazione di cui Il
distributore non,pub avvalersi in tempo reale,' ossla all’accadimento del disservizio,

perché & un dato che diviene fruibile solo su interrogazione e non spontaneamente.






Di conseguenza, |'obbligo di riportare nel registro delle interruzioni con origine BT l‘orario
di inizio dellinterruzione come rilevato dal misuratore elettronico, comporterebbe
I'attribuzione a carico del distributore di una durata dell’interruzione “maggiorata” perché
comprensiva di un intervallo temporale nel quale il distributore non & a conoscenza del
disservizio e quindi non pud operare alcuna azione risolutiva, la quale invece si avvia, con
la ricezione della prima segnalazione telefonica che perviene all’apposito numero verde
dedicato alla ricezione delle segnalazioni di guasti elettrici.

Di conseguenza, l'introduzione di un tale disposto regolatorio allontana i Distributori dal
perseguimento dei livelli obiettivo e appare fortemente iniquo nei confronti delle imprese
di distribuzione che adottano il sistema di telegestione per l'individuazione dei clienti BT
interrotti, rispetto alle altre, penalizzando i distributori pit virtuosi che si sono impegnati
nella realizzazione dei nuovi sistemi.

Inoltre, si evidenzia la disparitd di trattamento introdotta anche tra i clienti finali in
merito alla gestione degli eventuali indennizzi automatici (si fa riferimento, ad esempio,
alle interruzioni prolungate estese) in funzione dell’utilizzo dei misuratori elettronici per la
registrazione della continuita del servizio da parte del proprio gestore di rete.

Si precisa che anche per quanto concerne l'orario di fine interruzione debba essere
sempre prevista la possibilita di una registrazione manuale di soccorso ai casi di mancato

funzionamento del sistema di telegestione.

Con riferimento al registro delle segnalazioni, si rileva che Il codice della/e linea/e BT
coinvolta nell'interruzione non & un‘informazione codificata. Nel registro delle interruzioni,
a ciascuna interruzione con origine BT, viene invece associato il numero della cabina di
trasformazione che alimenta la linea guasta.

Non si ritiene plausibile, inoltre, effettuare la registrazione anche delle singole chiamate
di sollecito, ossia chiamate che riguardano eventi di guasto gia segnalati e gia introdotti
nei sistemi. Cid, per evitare intasamenti al centralino guasti, soprattutto in concomitanza
di disservizi numerosi.

ACEA Distribuzione, Infine, non condivide il drastico aumento dei coefficienti di
valutazione delle non conformita che concorrono alla determinazione dell'indice ISR,

ritenendo fondamentale la salvaguardia degli aspetti sostanziali rispetto a quelli formali.





2. Osservazioni sugli spunti per la consultazione

Q.1 Si condividono le proposte dell’Autorita in materia di regolazione incentivante
della continuita del servizio e le elaborazioni formulate a supporto delle stesse? Se no
per quali motivazioni?

Q.2 Quali rimedi possono essere adottati per ridurre l'impatto delle interruzioni con
preavviso, nella consapevolezza che tali interruzioni sono funzionali alla manutenzione
delle reti?

Q.3 Si ritiene che, alla luce delle simulazioni effettuate, il meccanismo di riduzione
delle interruzioni dovute a cause esterne debba essere reso obbligatorio?

Q.4 Si condividono le proposte in materia di registrazione delle interruzioni? Se no,
per quali motivazioni?

Q.5 Come potrebbero essere individuate le condizioni tali da implicare la
rendicontazione all’Autorita delle interruzioni dovute a eventi di particolare severita?

Q.1 Si rinvia alle osservazioni di carattere generale.

Q.2 Nessuna osservazione.

Q.3 Si rinvia alle osservazioni di carattere generale.

Q.4 Si rinvia alle osservazioni di carattere generale.

Q.5 Si ritiene che le condizioni potrebbero essere identiche a quelle che identificano i
periodi di condizioni perturbate (reti MT/BT).

Nel merito tuttavia, si rileva come tale meccanismo adottato nel corso del III periodo di
regolazione, sebbene rivisto a seguito del documento di consultazione DCO 09/09, sia
risultato spesso inefficace e penalizzante, perché nella maggior parte dei casi
evidentemente critici non ha consentito di scorporare nessuno evento, neanche in
presenza di interruzioni occorse con elevata frequenza ed in tempi ridotti ed associate
quindi a situazioni non ordinarie che possono verificarsi alcune volte all’anno.

A tal proposito si propone di introdurre sisteml analoghi all’EPR che offriva la possibilita di
scorporare dal calcolo degli indicatori, i valori associati alle giornate che nel corso
dell’anno hanno fatto registrare il valore di picco dellindicatore, in cui ragionevolmente, é
dato supporre l'accadimento di eventi esogeni non ordinari (in particolare fenomeni

atmosferici).

F.to F.to
Paolo Carta Fabio Fiorilli
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1. Osservazioni generali

Il presente documento riporta le osservazioni del Gruppo Acea in merito alle proposte
contenute nel documento di consultazione dell’Autorita per I’'Energia Elettrica e il Gas (di
seguito: Autorita) n. 15/11 - Parte III, in tema di proposte di regolazione della qualita
commerciale dei servizi di distribuzione e misura dell’energia elettrica.

Acea valuta positivamente l'intento dell’Autorita di uniformare le modalita di comportamento
dei distributori a seguito di richieste da parte del cliente finale, tipicamente veicolate tramite |l
venditore, di “effettuazione di un lavoro”, le quali possono genericamente confluire verso le
prestazioni di attivazioni, lavori semplici e lavori complessi. Infatti, I'obiettivo di definire in
maniera standardizzata le prestazioni ad importo predeterminabile al fine di rimuovere le
differenze operative tra i diversi gestori di rete € da ritenersi positivo rispetto alle esigenze di
messa a disposizione dei venditori di un catalogo-servizi uniforme, e di completamento della
disciplina dei flussi di comunicazione con riferimento alle prestazioni di qualita commerciale al
momento rimaste ancora in sospeso.

Nondimeno, la definizione di un insieme di prestazioni per le quali poter accorpare le fasi di

preventivazione e di esecuzione lavoro, nel passaggio da mera facolta a previsione obbligatoria
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per tutti i distributori, presenta rilevanti profili di criticita per la presenza di vincoli tecnici
peculiari per ciascun gestore di rete, negli ambiti territoriali di riferimento.

Come gia formalizzato agli uffici dell’Autorita nella risposta alla richiesta di informazioni sul
tema (lettera dell’8 febbraio 2011, prot. 940), Acea Distribuzione ha scelto di non avvalersi
della facolta di definire prestazioni ad importo predeterminabile; cid principalmente in ragione
dell’elevato grado di saturazione della rete di bassa tensione che, soprattutto negli ambiti
territoriali in alta concentrazione, non consente di individuare prestazioni che, seppur tariffate
nel Testo Integrato sulle condizioni economiche per I'erogazione del servizio di connessione (di
seguito TIC), possano essere svolte senza un sopralluogo. L'attivita del sopralluogo,
preliminare alla fase di esecuzione lavori, consente al distributore di identificare la tipologia del
lavoro, in modo da programmare le attivita da svolgere o da far svolgere al cliente finale. Di
conseguenza, solo a valle del sopralluogo, che si rende necessario soprattutto nei casi di
assenza di elettrificazione nel punto di consegna, si pud dare una corretta informativa al cliente
del lavoro semplice o complesso da eseguire e, quindi, dei tempi di esecuzione della
prestazione. Il superamento della fase di preventivazione e la conseguente mancata
esecuzione del sopralluogo, rischierebbe di rendere vani, per un numero di prestazioni
potenzialmente esteso, i prospettati effetti positivi dovuti alla velocizzazione dei tempi
complessivi per I'esecuzione dei lavori; cid in quanto sarebbero numerosi i casi nei quali, al
momento dell’esecuzione, si riscontri I'esigenza di effettuare lavori diversi rispetto a quelli
ipotizzati; peraltro, nel caso di prestazioni non tariffate dal TIC e, quindi, valorizzate con il
criterio della spesa relativa, si determinerebbe la necessita di apportare delle modifiche al
preventivo gia elaborato e accettato dal cliente finale. Pertanto, anche nel caso in cui la
procedura amministrativa sottesa all’esecuzione della prestazione fosse definita in maniera
uniforme per tutti gli operatori, rimuovendo le difformita rilevate e riportate nell’art. 13.8, in
particolare riguardo al pagamento della prestazione, la prospettabile numerosita dei casi che
rientrerebbero nella casistica descritta e regolata dal comma 64.2 lettera c) alinea iii) del Testo
integrato della regolazione della qualita dei servizi di distribuzione, misura e vendita
dell'energia elettrica per il periodo di regolazione 2008-2011 (di seguito TIQE), che prevede
una successiva comunicazione al cliente finale di un nuovo preventivo entro 20 giorni,

determinerebbe un aggravio in termini di complessita ed onerosita gestionale.





Tuttavia, come gia riportato in principio, vista lI'importanza di proseguire il percorso di

standardizzazione dei flussi di comunicazione tra venditori e distributori ed al fine di favorire

I'omogeneita di comportamento dei distributori verso il cliente finale, Acea propone di

standardizzare solo alcune delle prestazioni che possono essere identificate nella prima

tipologia di preventivo proposta dall’Autorita, denominata preventivo telefonico, individuandole

tra:

A.

le prestazioni che vengono svolte senza un sopralluogo preliminare, perché effettuate
“tipicamente” con interventi limitati al gruppo di misura e che vengono, quindi,
monitorate attraverso l'indicatore di qualita commerciale denominato “tempo di
attivazione della fornitura”; per queste prestazioni, di importo tariffato nel TIC, il
venditore pud fornire al richiedente tutte le informazioni in merito ai costi ed alle
tempistiche di esecuzione definite in 5 gg. lavorativi, (si veda la proposta presentata
nella Tabella 1);

le prestazioni che non rientrano nella casistica associata al precedente elenco A.,
tariffate nel TIC e che “tipicamente” vengono effettuate con interventi limitati alla presa
ed eventualmente al gruppo di misura; anche per queste prestazioni il venditore puo
fornire al richiedente tutte le informazioni in merito ai costi ed alle tempistiche di
esecuzione (15 gg. lavorativi) e possono essere associate alla categoria dei lavori
predeterminabili (si veda la proposta presentata nella Tabella 2):

tutte le prestazioni che non rientrano nelle precedenti casistiche A. e B. (tariffate e non
nel TIC) non possono che essere svolte attraverso la doppia fase di preventivazione ed
esecuzione lavori, dal momento che si ritiene sempre necessaria un’attivita di
sopralluogo sul punto di fornitura prima della fase di preventivazione. In tali situazioni,
infatti, non & possibile individuare una “probabile” tipologia di lavoro da svolgere per
eseguire la prestazione richiesta tale da essere comunicata dal venditore al cliente
durante il primo contatto. Di conseguenza, non si ritiene applicabile la seconda tipologia

di preventivo proposta dall’Autorita, denominata preventivo senza sopralluogo.





Tabella 1 — Preventivo telefonico - Attivazione

Costo della Casistica
. . Descrizione della prestazione tabella | Caratteristiche | Standard
Prestazione prestazione . . . .
(*) (**) 22A | della fornitura | applicabile
AEEG
Attivazione della
fornitura per un Importo . . . .
. P . P Awvio dell’alimentazione per una POD esistente,
punto di consegna | tariffato dal . . -
. singola fornitura mai attivata o ma senza L
mai attivato o TIC . . 1 . | Attivazione
precedentemente disattivata a contratto di
precedentemente [Tabella 8 . . . .
e s parita di potenza disponibile fornitura
disattivato a parita di| lettera a)]
potenza disponibile
Variazione di potenza disponibile
per una singola fornitura
Importo monofase (ordinaria o
tariffato dal . 2,4,5
temporanea di tipo permanente)
.. . TIC . . . .
Variazione di [Tabella 1 con potenza disponibile prima e POD esistente
potenza disponibile dopo la variazione entro i 6,6 kW attivo o senza L
lettera b)] — - - — | Attivazione
(aumento o in caso di Variazione di potenza disponibile contratto di
diminuzione) . | per una singola fornitura trifase fornitura
aumento di . o
(ordinaria o temporanea di tipo
potenza 3,6
. _ permanente) con potenza
disponibile . . .
disponibile prima e dopo la
variazione entro i 16,5 kW
Variazione di potenza
contrattualmente impegnata (con
valori prima e dopo la variazione
entro i 6 kW), per una singola new
. . fornitura monofase (ordinaria o
Variazione di .
temporanea di tipo permanente)
potenza s o . o .
a parita di potenza disponibile POD esistente L
contrattualmente . - . Attivazione
. s Variazione di potenza e attivo
impegnata a parita di .
. | contrattualmente impegnata (con
potenza disponibile . .
valori prima e dopo la variazione
entro i 15 kW) per una singola new

fornitura trifase (ordinaria o
temporanea di tipo permanente)
a parita di potenza disponibile

(*) al netto dei contributi in quota fissa a copertura di oneri amministrativi di cui alla tab. 2 TIC
(**) nei casi in cui possa essere realizzata attraverso interventi limitati al gruppo di misura inclusa I'eventuale
installazione o sostituzione del gruppo di misura medesimo.






Tabella 2 - Preventivo telefonico — Lavori Predeterminati

Costo della .. Casistica _—
Prestazione prestazione Descrizione della tabella | Caratteristiche Standard
i, prestazione (**) 22A della fornitura | applicabile
(%) AEEG
Spostamento di un
Spostamento di un gruppo di misura in BT
gruppo di misura in | Importo tariffato | per forniture ordinarie
BT entro un raggio dal TIC e temporanee entro un 7 POD esistente Lavoro
di 10 metri dalla [Tabella 8 lettera | raggio di 10 metri dalla attivo semplice
precedente b)] precedente ubicazione
ubicazione ed a parita di potenza
disponibile
Variazione della
tensione di
alimentazione da
_— monofase a trifase e
Variazione della . s .
tensione di viceversa ? parljca.dl 3 POD esllstente Lavor.o
alimentazione potenza disponibile attivo semplice
(per un valore
massimo di 6,6 kW per
il passaggio da trifase a
monofase)

(*) al netto dei contributi in quota fissa a copertura di oneri amministrativi di cui alla tab. 2 TIC
(**) nei casi in cui possa essere realizzato attraverso interventi limitati alla presa ed eventualmente al
gruppo di misura.

Come gia detto, le prestazioni riportate nella tabella 2 rientrerebbero nella casistica dei lavori
predeterminabili, identificata dall'art. 64.2 del TIQE che prevede e regola le varie possibilita
determinate dall’esito della successiva verifica svolta dal Distributore.

Si precisa che, qualora I'Autorita decidesse di introdurre la tipologia dei “preventivi
telefonici”, tramite una standardizzazione delle prestazioni “tipicamente” soggette
allo standard dell’attivazione o del lavoro semplice, saranno necessari almeno 24
mesi, per il disegno e I'applicazione dei nuovi processi di gestione delle prestazioni
individuate e per I'implementazione degli sviluppi da apportare ai sistemi informatici

di Acea.






Con riferimento alle connessioni temporanee, ed alla prospettata ipotesi di includere tali
tipologie di prestazioni all'interno dello standard di “attivazione”, si precisa che, come indicato
nella Tabella 1, solo le connessioni temporanee di tipo permanente possono rientrare nella
suddetta casistica, dal momento che sono le uniche ad avere un POD gia esistente.

Di conseguenza, essendo il punto di consegna gia predisposto, possono essere attivate con un
intervento limitato al gruppo di misura, se installato, ovvero con un semplice intervento di
connessione diretta; restano naturalmente confermati i limiti di potenza riportati nella Tabella
1.

Inoltre, la necessita di escludere le connessioni temporanee di tipo transitorio dallo standard di
“attivazione” & ulteriormente rafforza dalla constatazione che tale tipologia di connessioni (es.
uso cantiere), per la natura degli usi che ad esse sono associati, richiede quasi sempre
I'esibizione di documentazione autorizzativa di tipo urbanistico, non gestibile in sede di
preventivazione telefonica.

In ogni caso, Acea ritiene che la previsione del pagamento posticipato per tutte le tipologie di
connessioni temporanee ponga in prospettiva rilevanti problematiche in termini di rischio
creditizio per la fatturazione dei consumi, per il quale si ritengono auspicabili meccanismi di

mitigazione, sino ad 0ggi non necessari vigendo un regime di tipo forfaittario

Non si condivide, invece, la proposta di una revisione degli standard di qualita
commerciale esistenti in funzione dei miglioramenti conseguiti dai gestori di rete, in
considerazione delle motivazioni riportate nel seguito.

L'obiettivo perseguito dalla regolazione della qualita commerciale & quello di garantire dei livelli
minimi di qualita per tutti i clienti finali, anche ponendo in essere azioni di penalizzazione in
capo alle aziende di distribuzione (indennizzi) finalizzate a ridurre il numero dei clienti peggio
serviti (caratterizzati da prestazioni eseguite oltre il tempo standard). Il conseguimento di
risultati a volte notevolmente migliori rispetto a quanto previsto dal livello standard
dell'indicatore associato, deve essere interpretato come il risultato delle azioni di
miglioramento continuo operato dai distributori, nel tentativo di ottimizzare i processi tecnico-
commerciali e minimizzare le penali.

Si rappresenta, in particolare, come i buoni risultati ottenuti nell’esecuzione di alcune

prestazioni sono spiegabili attraverso I'esecuzione delle stesse tramite il misuratore





elettronico; tuttavia, qualora il sistema di telegestione non dovesse eseguire la prestazione,
guesta dovra essere svolta con un accesso in loco e, quindi, con un’attivita che, non essendo
preventivabile, difficilmente potra essere programmata in tempi tali da consentire la riduzione
dei livelli standard previsti. Appare, pertanto, quantomeno prematuro prefigurare trend di
miglioramento degli standard di qualita commerciale, in considerazione della circostanza che,
in presenza di percentuali fisiologiche di non raggiungibilita dei misuratori, gli esercenti
andrebbero incontro ad una maggiore penalizzazione certa rispetto al sistema attuale.
Eventualmente, la proposta alternativa di innalzamento dei valori base degli indennizzi
automatici, potrebbe essere, invece, piu coerente ai principi della regolazione, in quanto
riconducibile all’obiettivo di ridurre il numero dei clienti peggio serviti (concetto, peraltro, in
linea con quanto proposto in tema di continuita del servizio).

In ogni caso la crescita degli indennizzi ipotizzata pari al 33% appare eccessiva, per cui si

propone una crescita massima del 15-20%

2. Osservazioni sugli spunti per la consultazione

Q.23 Si condividono le proposte formulate in materia di armonizzazione dei lavori ad
ammontare predeterminabile? Se no per quali motivi? Si condividono, in particolare le
proposte di catalogazione delle prestazioni di uso pitt comune richieste dai clienti finali, le
proposte riguardanti lidentificazione delle tre tipologie di preventivo e le procedure che i
distributori e i venditori dovrebbero mettere in atto? Si ritiene che gli interventi proposti,
mirati a uniformare il comportamento dei distributori, facciano effettivamente chiarezza nelle
interazioni tra cliente finale e venditore e tra venditore e distributore, in particolare per
veicolare correttamente le richieste dei clienti finali?

Q.24 Si condivide la proposta di uniformare per tutti i distributori il pagamento della
prestazione alla conclusione della esecuzione della stessa? Se no, quale alternativa, sempre
uniforme per tutti i distributori potrebbe essere adottata?

Q.25 Quali altre prestazioni possono essere ricomprese tra quelle a preventivazione telefonica
e quali tra quelle a preventivazione senza sopralluogo e a quali standard dovrebbero riferirisi?

Q.26 Si ritiene che vi possano essere dei lavori complessi per i quali possa essere effettuabile
la preventivazione telefonica o senza sopralluogo?

Q.27 Come potrebbe essere risolta la problematica di cui al punto 14.12, lettera a)? Si ritiene
che quanto disciplinato nel TIQE al comma 64.2, lettera c), alinea ii, possa essere applicabile
anche all‘atto dell’esecuzione della prestazione?

Q.28 Quali criticita puo comportare l‘accettazione del preventivo telefonico da parte del
cliente durante la prima chiamata telefonica?






Q.23 Si rinvia alle osservazioni di carattere generale e si precisa che, nella consapevolezza
della difficolta di giungere alla standardizzazione desiderata, che avrebbe benefici per il
sistema nel suo complesso ed in particolar modo per i clienti finali, si ritiene tuttavia
condivisibile il principio riportato dall'Autorita nell’art. 14.21, secondo il quale “qualora
attraverso la consultazione non si pervenga ad una posizione largamente condivisa”, venga
stabilito che tutti i lavori semplici e complessi debbano seguire le fasi di preventivazione e di
successiva esecuzione lavori.

Q.24 Pur condividendo tale modalita, purché limitata ai lavori predeterminabili, si evidenziano i
rischi di natura creditizia derivanti per gli esercenti in caso di mancato saldo della prestazione e
contestuale switching da parte del cliente finale. In tali casi, infatti, il venditore uscente
sarebbe comunque tenuto al pagamento nei confronti del distributore e, contestualmente,
vedrebbe assai limitate le possibilita di tutela delle proprie ragioni creditorie. Per tali casi,
pertanto, Acea ritiene che debba essere valutata la possibilita da parte degli esercenti di
accedere al sistema indennitario, che potrebbe consentire il recupero dei corrispettivi dovuti
dal cliente finale attraverso la componente dedicata.

Q.25 Si rinvia alle osservazioni di carattere generale, in particolare a quanto riportato nelle
Tabelle 1 e 2.

Q.26 Si ritiene indispensabile svolgere un sopralluogo preliminare alla stesura di un preventivo
da sottoporre all’'approvazione del richiedente di prestazioni che saranno svolte attraverso
I'esecuzione di lavori complessi.

Q.27 Si ritiene che quanto disciplinato nel TIQE al comma 64.2, lettera c), possa essere
applicabile anche all’atto dell’esecuzione della prestazione, perché una verifica efficace riguardo
la fattibilita della prestazione nei termini previsti, pud essere svolta dal Distributore solo con un
accesso in loco.

Q.28 Per quanto riguarda l'effettiva applicabilita dell’accettazione del preventivo telefonico da
parte del cliente, si potrebbe prevedere l'invio da parte del cliente stesso (tramite mail, fax,
raccomandata a/r) dell’accettazione scritta del preventivo. A tal proposito si potrebbe
prevedere la predisposizione di una modulistica standard (scaricabile dai siti delle societa).

Questo perché la semplice accettazione telefonica non mette al riparo la societa di vendita da





eventuali ripensamenti del cliente che, a prestazione avvenuta, e nel momento del pagamento,
potrebbe negare di aver accettato quel preventivo.

Di conseguenza, occorre stabilire una tempistica per l'invio dell’accettazione scritta e bisogna
anche prevedere che i tempi per la richiesta della prestazione al distributore decorrano a far

data dal ricevimento di tale conferma.

Q.29 S/ condividono le proposte formulate per la possibile revisione degli standard di qualita
commerciale vigenti? Se no, per quali motivazioni? Per quali prestazioni elencate al punto
14.24 potrebbe essere ridotto lo standard?

Q.29 Si rinvia alle osservazioni di carattere generale.
Inoltre, si precisa che:

e in merito al tempo di preventivazione sulla rete MT, qualora si trasformasse lo
standard da generale a specifico e, contestualmente, si modificasse anche il livello
standard, si determinerebbe la simultanea applicazione di due interventi finalizzati
entrambi a rendere piu stringente l'azione regolatoria, il che potrebbe apparire in
contrasto con il principio di gradualita;

e riguardo, invece, ai lavori complessi, si ritiene condivisibile I'estensione
dell'informativa prevista al comma 65.2 ai lavori complessi esclusi dalla regolazione, ma
non si reputa opportuna l'introduzione di uno standard specifico al riguardo; cio dal
momento che si ritiene I'azione non proporzionata al possibile danno, perché:

o la numerosita di tali casistiche & cosi esigua da non giustificare l'introduzione di
oneri legati alla gestione della attivita connessa (monitoraggio, rendicontazione,
erogazione eventuali indennizzi);

o si andrebbe a sanzionare il distributore per 'omessa comunicazione di un ritardo,
gquando la medesima sanzione non & prevista al manifestarsi dello stesso, se

causato dall"impresa distributrice (indicatore soggetto a standard generale).

Q.30 Si condivide la proposta di trasformare da generale a specifico lo standard per la
preventivazione di lavori sulla rete MT? Se no, per quali motivazioni?

Q.30 Nessuna osservazione.






Q.31 Quali criticita si intravedono nella fissazione di un tempo massimo per la sostituzione del
gruppo di misura, rivelatosi guasto a seguito di verifica, in presenza del cliente? Quale
classificazione delle cause di guasto dei misuratori potrebbero essere adottate?

Q.31 Come gia segnalato dall'Autorita nell’art.14.29, Acea rappresenta la criticita determinata
dall'art.11.2 della delibera 200/99, che si propone di riscrivere in una prospettiva che non
renda preclusivo il mancato consenso del cliente finale alla sostituzione del gruppo di misura
(di proprieta del distributore) almeno nei casi di accertato malfunzionamento a seguito di
richiesta di verifica da parte del cliente medesimo.

In quest’ottica si riporta di seguito un’ipotesi di riformulazione dell’articolo richiamato:
“L'importo dovuto in base agli esiti della ricostruzione dei consumi e la documentazione
giustificativa di tale importo, comprensiva delle modalita di determinazione del momento del
guasto o della rottura, delle stime dettagliate della ricostruzione e della metodologia di stima
utilizzata, devono essere resi noti al cliente prima—delleventuale—sostituziene—del—gruppoe—df
misura—guaste—e, salvo documentabili ragioni tecniche, non pit tardi di due mesi dalla data di
effettuazione della verifica del gruppo di misura richiesta dal cliente finale e della sua
sostituzione in caso di accertamento dell’anomalia di funzionamento. Nel-case—in—cui—+-guaste

7

Contestualmente, si ritiene opportuno l'inserimento nel TIQE di una disposizione che consenta

al distributore, qualora la verifica del gruppo di misura richiesta dal cliente finale ne accerti |l
malfunzionamento, di procedere alla sua sostituzione anche in assenza del cliente finale; cio
dal momento che la sua presenza, comunque auspicata, potrebbe non essere dallo stesso
sottoscritta nel documento operativo e, piu in generale, non fornisca maggiori elementi per un
eventuale contraddittorio, anche in considerazione dell’'annotazione dell’ultima lettura rilevata,
che il cliente finale avra provveduto a registrare, prima dell’esecuzione della verifica dal
medesimo richiesta

Il consenso scritto del cliente finale, invece, potrebbe continuare ad essere richiesto per la
sostituzione del misuratore nel caso in cui si sia riscontrato un malfunzionamento dello stesso

in seguito agli ordinari controlli effettuati dall’esercente.
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Q.32 Si ritiene che la richiesta di esecuzione ‘“ritardata” da parte del cliente finale possa
essere adottata anche per altre prestazioni, oltre che per I'attivazione e la disattivazione della
fornitura?

Q.32 Acea ritiene che la possibilita di richiedere I'esecuzione “ritardata” di una prestazione da
parte del cliente finale debba essere adottata solo per la prestazione di disattivazione della
fornitura, perché € l'unica in cui si riscontra una reale esigenza di differimento nell’esecuzione
della stessa; in effetti il cliente non pud rischiare che la fornitura possa essere disattivata
prima di un trasloco gia programmato, o prima della scadenza di un contratto di locazione,
ecc.. L'estensione della possibilita ad altre prestazioni, compresa |'attivazione, determina
inutili oneri gestionali e rischia, se eccessivamente impiegata, di creare difficolta nella
schedulazione delle attivita del personale operativo determinando un eccessivo ricorso alla
prenotazione.

E’, inoltre, opportuno precisare, in tali casistiche, quali siano le modalita di conteggio
dell'indicatore di qualita del tempo di esecuzione della prestazione. Nel caso di richiesta di
disattivazione con data di esecuzione ritardata (Tg), lI'indicatore decorre dalla data di contatto,

ossia dalla data di presentazione della richiesta (Ta).

TA TB Ts

v

»
»

»
|

Tempo a carico cliente
Tempo a carico distributore

Il tempo che intercorre tra la data di presentazione della richiesta e la data di esecuzione
ritardata indicata dal cliente, deve essere attribuita a cause imputabili al cliente finale (art.
79.2 lettera b), dal momento che in tale periodo il distributore non puo6 eseguire la prestazione
richiesta. Successivamente, a decorrere dalla data di esecuzione ritardata richiesta dal cliente,
decorrono i tempi a carico del distributore per eseguire la prestazione richiesta (5-7 gg.
lavorativi individuati dalla data Ts). In merito alla frase riportata nell’art.14.26 del DCO, “In
tale evenienza la prestazione dovrebbe essere eseguita entro la data ritardata”, Acea ritiene
che il livello standard dell'indicatore non debba essere modificato in funzione del fatto che la
richiesta sia presentata contestualmente ad una richiesta di differimento nell’esecuzione della

prestazione, perché cid introduce delle differenze ingiustificate, dal momento che non viene
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semplificata |'operativita del distributore (prestazione normalmente eseguita tramite

misuratore elettronico) e rischia di incentivare immotivatamente il ricorso alla prenotazione.

Q.33 Si condivide la proposta inerente 'armonizzazione dello standard relativo alle risposte ai
reclami scritti, allineandolo al TIQV? Se no, per quali motivazioni?

Q.33 Si condivide.

Q.34 S/ condivide la proposta di estendere ai clienti produttori alcuni standard di qualita
commerciale? Se no, per quali motivazioni? Si ritiene che la verifica del gruppo di misura su
richiesta del cliente produttore possa essere estesa anche al misuratore dell’energia elettrica
prodotta, almeno per gli impianti fino a 20 kW?

Q.34 Si condivide.

Q.35 Quali sono le possibili implicazioni sugli allacciamenti, attivazioni e aumenti di potenza
disciplinati dall’articolo 8 del DM 37/08?

Q.35 Con riferimento alle prescrizioni introdotte dallarticolo 8 del DM 37/08, Acea precisa che
puo essere solo il venditore a richiedere ed a ricevere la copia della dichiarazione di conformita
dell'impianto nelle casistiche di attivazione o aumenti di potenza disciplinati. Infatti, la
regolazione attribuisce al venditore la funzione di interfaccia sostanzialmente “unica” verso il
cliente finale per le richieste delle prestazioni in oggetto. Il distributore tuttavia puo farsi carico
dell’archiviazione della copia ricevuta dal venditore in considerazione della possibilita che, in
relazione ad uno stesso POD, possa esserci un susseguirsi di diversi venditori. Si rappresenta,
quindi, I'opportunita che I’Autorita, tramite I'emanazione di una delibera, specifichi meglio le

competenze, le responsabilita e gli standard di comunicazione tra i diversi operatori citati.

F.to
Paolo Carta
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Osservazioni su “Opzioni e proposte per la regolaane della qualita dei

servizi di distribuzione e misura dell’energia eletrica nel periodo di
regolazione 2012-2015" Parte Ill. DCO 15/11

Premesso che:

da varie rilevazioni statistiche e segnalazionpubtesta, diffuse su tutto il territorio
nazionale, € ormai acclarata una generale inadezgetel servizio elettrico, non per i
livelli di continuita del servizio, che hanno geggiunto ottimi livelli qualitativi, ma per

gli ingiustificati ritardi da parte di numerose gta distributrici nell’ambito della qualita
commerciale;

tali gravi inefficienze sono riconducibili alleadenti prestazioni dei “call center”, alla
riduzione degli organici del personale esterno, llacaentramento delle squadre
operative spesso molto distanti dai punti di ineerto;

la situazione e aggravata dall’abuso pretestutwsla franchigia concessa per i tempi
burocratici dell’iter autorizzativo;

inspiegabilmente, le tabelle 23a e 23b, publdical documento DCO 15/11, riportano
tempi effettivi medi inferiori agli standard prettjstempi che contrastano palesemente
con il coro di lamentele quotidianamente alla tidalei media;

esistono invece situazioni ove, per motivi di ipmhamento geografico e di difficile
accessibilita dai centri urbani piu importanti, €cessaria la presenza di un presidio
operativo locale, attivo 24 ore su 24,

il presidio locale non ha solo una diretta e deieante conseguenza positiva nella
continuitd del servizio, ma anche e soprattuttdanqualita commerciale, essendo in
grado di mantenere standard di straordinaria tetivias





Tutto cid premesso, riteniamo assolutamente indispgle stabilire criteri regolatori
nuovi nellambito della qualita commerciale, indeahdo le imprese ad assumere
impegno a dotarsi e a rispettare yrapria tabella di tempi standard che sia meritevole
di un premio,in funzione dei miglioramenti verifith e messi a confronto con quelli
previsti dalla regolazione della qualita su scaaionale.

E’ infatti assurdo che una impresa con presidi@al®e con un numero di addetti per
cliente di molto superiore alla media nazionaleuedj in grado di raggiungere livelli di
gualita commerciale di eccellenza, non possa eshifeeenziata, attraverso un adeguato
riconoscimento, dai grandi Distributori (come I'Bnsulle quali inefficienze sembrano
essere tarate le tabelle degli standard in vigore.

Da un punto di vista operativo si suggerisce clascun Distributore che intenda
impegnarsi a offrire alla propria clientela un sengbile miglioramento degli standard
nazionali, sia tenuto a presentare entro il 30 nowebre dell'anno precedente al
guadriennio di riferimento proprie tabelle di standard commerciali allAEEG, sulla
base delle quali la stessa AEEG dovra decretare,asile modalita di controllo
dell'efficienza dichiarata e sia I'entita dell’'incentivo concesso

Distinti saluti
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