Autorita per l'energia elettrica e il gas

Manuale

RACCOLTA DATI
QUALITA COMMERCIALE
DEI SERVIZI DI VENDITA

| semestre 2009

Le imprese esercenti I'attivita di vendita (di seguito: venditori) entro la scadenza del 28 febbraio

2010 sono tenuti a comunicare all'Autorita i dati di qualita commerciale relativi al 11° semestre

2009, come previsto dall’articolo 39 dell'allegato A alla deliberazione ARG/com 164/08 “Testo

integrato della regolazione della qualita dei servizi di vendita di energia elettrica e di gas naturale”
(di seguito: TIQV) .
Si ricorda che il mancato o incompleto invio dei dati entro la scadenza costituisce inadempienza di

obblighi fissati dall'Autorita. E' pertanto passibile di sanzioni amministrative irrogate dalla stessa

Autorita ai sensi dell'articolo 2, comma 20, lettera c) della legge n. 481/95.
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Autorita per l'energia elettrica e il gas

Per accedere alla raccolta il primo passo da effettuare & autenticarsi inserendo i propri dati di

accesso nell'apposita sezione del sito https://www.autorita.energia.it/raccolte-dati, accessibile
anche dall’anagrafica operatori.

Dopo aver effettuato 'autenticazione, I'utente trovera I'elenco delle raccolte dati a cui € abilitato: tra
gueste trovera anche il collegamento a “Qualitd commerciale vendita”. Nel caso l'utente sia
abilitato per pit aziende, dovra precedentemente selezionare I'azienda di vendita con cui intende

operare sul sistema, e poi avra accesso all'indice delle raccolte.

Autorita per I'energia elettrica e il gas

Inserisci ]ogin e pass\\'o['d Per motivi di sicurezza dovresti effettuare il logout e chiudere tutte le finestre del browser quando hai finite di utilizzare servizi che necessitano autenticazione.

Login:

LOGIN annulla



https://www.autorita.energia.it/raccolte-dati
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2 Indice raccolte dati - Microsoft Internet Explorer, ['._HE‘E‘
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OPERATORE
Ragione sociale: PROVA-QCV
Partita va: FROVA-QCY Utente: Alessandre Avola

Indice raccolte

Raccolte dati abilitate

& Indagini customer satisfaction call center - area operativa

& Qualita commerciale vendita
* 5 segnK le raccolte contrassegnate sono aperte in sola consultazions, Non &' possibile proceders al salvataggio dei dati

@] Operazione completata é O Internet

4 start
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Selezionando il link relativo alla raccolta, si accede alla pagina che propone I'elenco storico relativo
alla raccolta (per il II° semestre 2009 si tratta della 1° edizione dopo I'entrata in vigore del TIQV).

In questa pagina si trovano le seguenti informazioni:

e [l'edizione ed il suo riferimento;

o il periodo di svolgimento;

e lo stato della raccolta (Aperta o Chiusa)

Attenzione: con il nuovo sistema non sara possibile accedere alla raccolta oltre la data di

chiusura della stessa.
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2 Storico raccolta dati - Microsoft Internet Explorer
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OPERATORE
Ragione sociale: PROVA-QCYV
Partita lva: PROVA-QCY Utente: Alessandre Avola

: Qualita commerciale vendita

Indice raccolte

Storico edizioni raccolta dati Qualitad commerciale vendita

Secondo semestre 2003 Dal 20/10/2009 al 2870272010 Mon iniziata Non effettuato

&) 2 @ Internet
74 start )

% Emailda: "adr... | B istruzionicompi.. | O W zin E m Istrugzioni comp.. . A

Per accedere alla raccolta cliccare sul link “Agerta"



Autorita per l'energia elettrica e il gas

Dal pannello di controllo della raccolta sara richiesta la prima volta di configurare la tipologia di
clientela servita, in relazione all’attivita di vendita svolta.

Per accedere alla schermata relativa alla configurazione cliccare sul pulsante “Configura”

Agli accessi successivi, una volta configurata la tipologia di clientela & possibile accedere

direttamente all’elenco delle schede da compilare cliccando sul pulsante “CoinI g
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P Altoriiaperl energi eletiale o as:

OPERATORE
Ragione sociale: PROVA-QCV
Partita va: FROVA-QCY Utente: Alessandre Avola

ati: Qualita commerciale vendita

Indice raccolte Pannello di controllo RACCOLTA

Pannello di contrallo

epopinaiions _—_

Tipologia clienti serviti | commGura | | RIEPILOGO ] [ COMPILA ]

@] Operazione completata é O Internet
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Autorita per l'energia elettrica e il gas

Il sistema propone in automatico nella schermata successiva le diverse tipologie di clientela

collegate all'attivita di vendita svolta; qualora una tipologia di clientela non venga in effetti servita &

necessario deselezionare la tipologia stessa.

2l Qualita commerciale per Fattivita di vendita - Microsoft Internet Explorer, r__”’i\g‘
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OPERATORE
Ragione sociale: PROVA-QCV
Partita lva: PROVA-QCV Utente: Alessandro Avola

Raccolta dati: Qualita commerciale vendita

indice raccolte Pannello di controllo RACCOLTA

COMPILAZIONE

Indicare la tipologia di clienti serviti nel semestre di rferimento

11
‘3‘ CONFIGURAZIONE

INVIO DEFINITIVO

Tipologia clienti serviti L]

BT domestici (Tutela)

BT non domestici (Tutela)

MT (Tutela)

BT domestici (Libera)

ET non domestici (Libera)

MT (Libero)

EP [wvendita gas)

(=) (30 =) =0 = = o =

Mhultisito e Dual Fuel (tutti i settori)

AHHULLA CONFERMA

4] Operazions completata
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Nella videata successiva & mostrato I'esempio di deselezione nel caso in cui il venditore comunica

unicamente i dati relativi alla tipologia di clientela relativi al mercato libero.
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2l Qualita commerciale per Fattivita di vendita - Microsoft Internet Explorer,

File Modfica Visualizza  Preferii  Strumenti 7 '
Qndetro = ) - [ 2] @0 O cCerca o preferi £ - & B B3 XD 6
Inditizza |éj https:jirabageq.lutech.itfraccolte-dati-test RDEGDZ?execution=e253 v| val  Collegamenti
s
Autorita perilenergioieleftrica elligas]
OPERATORE
Ragione sociale: PROVA-QCV
Partita lva: PROVA-QCV Utente: Alessandro Avola
Ra lta dati: Qualita commerciale vendita
Indice raccolte Pannello di controllo RACCOLTA
T CONFIGURAZIONE COMPILAZIONE INVIO DEFINITIVO
A
Indicare la tipologis di clienti sendti nel semestre di riferimento
L
BT domestici {Tutela)
BT non domestici (Tutela)
MT (Tutela)
BT domestici iLibera)
BT non domestici (Libera)
T (Libero)
BP [vendita gas)
Multisito e Dual Fuel (tutti i settori)
v

@ Operazione completata é O Internet

4 start CEG
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Per confermare la selezione effettuata cliccare sul pulsante “conferma: sara possibile accedere

alla schermata successiva che riepiloga le scelte effettuate.
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2l Qualita commerciale per Fattivita di vendita - Microsoft Internet Explorer, ['._HE‘E‘
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OPERATORE
Ragione sociale: PROVA-QCV
Partita va: FROVA-QCY Utente: Alessandre Avola

Raccolta dati: Qualita commerciale vendita

Indice raccolte Pannello di controllo RACCOLTA

COMPILAZIONE INVIO DEFINITIVO
Riepilogo della configurazione

Tipologia clienti serviti

BT domestici (Libera)

Y CONFIGURAZIONE

BT non domestici (Libera)

MT (Libera)

COHFIGURA WAl A COMPILAZIONE

@] Operazione completata

S @ Internet
" -
i4 start
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Nella videata & mostrato il riepilogo della configurazione scelta. Cliccando sul pulsante

Y

“configurazione” & possibile tornare alla pagina precedente e rivedere e/o modificare la

configurazione effettuata.

Per procedere alla compilazione cliccare sul pulsante “vai a compilazione”




Autorita per l'energia elettrica e il gas

In relazione alla configurazione scelta, viene proposto I'elenco delle maschere da compilare;
nellesempio viene mostrato l'elenco delle maschere collegato alla configurazione mostrata

nell'esempio e relativa alla tipologia di clientela del mercato libero.

L'elenco che riporta le schede da compilare & presente un simbolo visuale relativo alla stato di

compilazione.

Da compilare 3
Compilato

Solo al termine della compilazione di tutte le maschere & possibile procedere alllNVio

definitivo.

2l Qualita commerciale per Fattivita di vendita - Microsoft Internet Explorer, |ZHE\E‘
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OPERATORE
Ragione sociale: PROVA-QCV
Partita lva: PROVA-QCY Utente: Alessandre Avola

ti: Qualita commerciale vendita

Indice raccolte Pannello di controllo RACCOLTA

1
"_'I" COMPILAZIONE

CONFIGURAZIONE

Elenco maschere da compilare

INVIO DEFINITIVO
(=8

Numero di clienti finali serviti

BT domestici (Libera)

BT non domestici (Libera) il

MT (Libera)

BT domestici (Libera)

Indicatort specifici

| &

Indicatori generali

BT non domestici (Libero)

Indicator specifici

BB

Indicator generaki

MT (Libero)

Indicator specifici

B

Indicator gensrali

|

&) 2 @ Internet

4 start
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Autorita per l'energia elettrica e il gas

Nella schermata successiva il venditore comunica il numero di clienti finali_al 31/12/2009 per

ciascuna tipologia di clientela servita.
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OPERATORE
Ragione sociale: PROVA-QCV
Partita lva: PROVA-QCYV Utente: Alessandro Avola

Raccolta dati: Qualita commerciale vendita

Indice raccolte Pannello di controllo RACCOLTA

NUMERC DI CLIENTI FINALI SERVITI

CLIENTI NUMERQ CLIENTI FINALI

BT domestici i(Libero) 1000000
BT non domestici [Libero) 10000
MT (Libero) 100

4] Operazions completata
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Una volta imputati i dati € necessario procedere al salvataggio degli stessi cliccando sul pulsante
“salva” (questa operazione & comune a tutte le maschere )

Da ogni maschera € possibile oltre a salvare i dati effettuare le seguenti operazioni:
e tornare all’elenco delle maschere;

e cancellare tutti i dati inseriti;

o creare un file pdf delle tabelle compilate (allo stato dell’'ultimo salvataggio).

10
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P e

Di seguito é riportato I'esempio che mostra lo stato della maschera “numero di clienti finali serviti”

che risulta compilata.

2 Qualita commerciale per Fattivita di vendita - Microsoft Internet Explorer
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OPERATORE
Ragione sociale: PROVA-QCV
Partita lva: PROVA-QCV Utente: Alessandro Avola

i: Qualita commerciale vendita

indice raccolte Pannello di controllo RACCOLTA

11
'_'r COMPILAZIONE

CONFIGURAZIONE INVIO DEFINITIVO

Elenco maschere da compilare

‘ ’I

Numero di clienti finali serviti

BT domestici (Libera)

BT non domestici [Libsra)

T (Libera)

‘/I

BT domestici (Libero)

Indicatar specifici

FARE

Indicatori generali

BT non domestici (Libero)

Indicatort specifici

FRE

Indicatori generali

MT (Libero)

Indicator specifici

B

Indicator generaki

(=

& 5 @ Internet
'4 start g
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Autorita per l'energia elettrica e il gas

Per ognuna delle tipologie di clientela scelte, ai sensi dell’articolo 39 del TIQV e richiesta
la compilazione di tabelle relative agli standard specifici e generali di qualita. Le tabelle
riguardano gli standard specifici e generali previsti dal TIQV.

Per gli standard specifici sono previste le tabelle:

e risposta motivata ai reclami scritti di esclusiva competenza del venditore;

e risposta motivata ai reclami scritti per i quali occorre richiedere dati tecnici al distributore;
o rettifica di fatturazione;

o rettifica di doppia fatturazione.

2} Qualita commerciale per lattivita di vendita - Microsoft Internet Explorer
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OPERATORE
Ragione sociale: PROVA-QCY

Partita lva: PROVA-QCYV Utente: Alessandro Avola

Raccolta dati: Qualita commerciale vendita

Indice raccolte Pannello di controllo RACCOLTA

INDICATORI SPECIFICI
BT DOMESTICI (LIBERO)

CANCELLA DATI
Casi ai quali non & Casi con risposta

empo Massimo o ) 5 asi con risposta motivata nell'arco del semestre di
T Massi Casi it i [y del di
. ., . |stata inviata risposta |motivata nell'arco del| . . N ) . .
(standard specifico |Mumero casi ricevuti | . ) - riferimento oltre il tempo massimo, suddivisi per Tempo effettivo
. motivata nell'arco del semestre di R
applicabile o nel mese (art. 39.2 semestre di riferimento entro il cause (art 39.2 let.c) medio di risposta (art
eventuale standard primo capoverso) . . 39.2 let.d)
s . riferimento (art 39.2 | tempo massimo (art B
migliorativo) 39.2 let.b) altre cause cause esterne | forza mapgiore

Casi ricevuti nel semestre precedente a quello di riferimento ai quali non sia stata [ SNERE T PN OT R

Bl S UL bk Ml st re df riferimento seconda Uart. 35.2 let.a, nella prossima raccolta verranno

richiestii dettagh dei casi a cui & stata data risposta,

Numero di indennizzi corrisposti nel Ammontare di indennizzi corrisposti nel
semestre di riferimento semestre di riferimento

& operazione completata 2 @ Internet

("%, E-mail da: "Adri... | @ istruzioni compi. . 20 6 As [l rstruzioni ELE 2., | &} Tstrzioni comp. .
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Per gli standard generali sono previste le tabelle:

e risposte a richieste scritte di informazione;

e risposte motivate a richieste scritte di rettifica di fatturazione.

2l Qualita commerciale per Fattivita di vendita - Microsoft Internet Explorer,
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i nel semestre precedente a quello imento ai quali non sia stata

Per tuttii0 casi per i quali non & stata inviata rizposta motivata nellarco del
posta motivata alla data di comunic, e (art. 39.2 ultimo capoverso)

semestre di riferimento secondo lart. 39.2 let.a, nella prossima raccolta verranno
richiesti i dettaghi dei casi a cui & stata data rizposta,

Casi ai quali non & Casi con risposta . . . .
. . . . . . ¥ Casi con risposta motivata nell'arco del semestre di
Tempo massimo (standard Numerao casi stata inviata risposta | motivata nell'arco

R o . | "* | riferimento oltre il tempo massimo, suddivisi per | Tempo effettiva
generale applicabile o |ricevuti nel mese | motivata nell'arco del | del semestre di pe =
i . cause (art 39.2 let.c) medio di risposta
riferimenta entro il
e o ! (art 39.2 let.d)
migliorativo) capoverso) riferimento (art 39.2 [tempo massimo (art )
29.2 lath) altre cause | cause esterne | forza maggiore

eventuale standard (art. 39.2 primo semestre di

Casi ricevuti nel semestre precedente a quello di riferimento ai quali non sia stata

Per tuttii0 casi per i quali non & stata inviata rizposta motivata nellarco del
inviata risposta motivata alla data di comunicazione (art. 39.2 ultimo capoverso)

semestre di riferimento secondo lart. 39.2 let.a, nella prossima raccolta verranno
richiesti i dettaghi dei casi a cui & stata data rizposta,

% rispetto del livello effettivo nel semestre di riferimento (art. 14.3)
%

4] Operazions completata

i start

2 @ Internet
S BN T

E-mail das "Adri,.. | @ Istruzioni compl,.. | 8 2010- @l Istruzioni ELE 2.,
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Per maggiori approfondimenti sulla compilazione delle tabelle si rimanda alla lettura
dell'articolo 39 del TIQV, in particolare ai commi 39.2 e 39.3.

In caso di inserimento di dati non coerenti il sistema segnala I'errore dandone evidenza
anche della motivazione.
Nelle schermate di seguito sono mostrati ad esempio due tipologie di errori.

2} Qualita commerciale per lattivita di vendita - Microsoft Internet Explorer
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OPERATORE
Ragione sociale: PROVA-QCV
Partita lva: PROVA-QCYV Utente: Alessandro Avola

i: Qualita commerciale vendita

Indice raccolte Pannello di controlle RACCOLTA

INDICATORI SPECIFICI
BT DOMESTICI (

ATTEMZIONE! 5 sono verificati errori di compilazione

Casi ai qualinon & | Casi con risposta

CAHCELLA DATI
tata inviata risposta | motivata nell'arco

(standard specifico Numero casi ricevuti | . . riferimento oltre il tempo massimo, suddivisi per Tempo effettivo
motivata nell'arco del semestre di

Tempo Massimo Casi con risposta motivata nell'arco del semestre di

applicabile o nel mese (art. 39.2 cause (art 39.2 let.c) medio di risposta

. delsemestre di  |riferimento entro il
eventuale standard | primo capoverso)

Lo N iferimento (art 39.2 |tempo massimo (art
migliorativo) 39.2 let.b) altre cause cause esterne forza maggiore

CONTROLLO WINCOLANTE {sahatagain non consantital: il numers def casi i quali non & stata fruiata rsposta motivata (art 39.2 lett.a)), piit il numera def casi con Hsposta
motivats entro il tempo massimo (art 39.2 lett.b) & il numera dei casi con Hsposta motivata oltre il tempo massimo (art 39.2 lett.c)) devono essere uguali al numero di casi Hoewuti,

{art 39.2 let.d)

e || o | | | g |l o | o | 0]
w || o o | o |l o | o | o | o | 0]
st || o o | | o | o o o u0]
ott 0 0 0 0 0 0 0 0,0
now a0 0 0 0 0 0 0 0,0
dic a0 0 0 0 0 0 0 0,0

Casi ricevuti nel semestre precedente a quello di riferimento ai quali non sia stata

Per tuttii 10 casi per i quali non & stata imiata rsposta motivata nellarco del

i e 5 AT ) G et (s S O ) LTl semestre di ferimento ssconda Lart, 39.2 let.a. nella orossima raccolta verranna ¥

& Operazione completata 2 @ Internet

n | e SORLDTE

r B =5
G Tstruzioni ELE2... | 8 Manoale | 164-08 all... 3 B ¢

enerdi
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OPERATORE
Ragione sociale: PROVA-QCYV
Partita lva: PROVA-QCY Utente: Alessandre Avola

Collegamenti >

ati: Qualita commerciale vendita

Indice raccolte Pannello di controllo RACCOLTA

INDICATORI SPECIFICI
BT DOMESTICI (LIBERO)

ATTEMZIONE! % sono verificati errori di compilazione

CANCELLA DATI
stata inviata risposta |motivata nell'arco del

(standard specifico |Numero casi ricevuti | . y ) riferimento oltre il tempo massimo, suddivisi per | Tempo effettive
P motivata nellarco del|  semestre di snee &
applicabile o nel mese (art. 39.2 ) - . cause (art 39.2 let.c) medio di risposta (art
. semestre di riferimenta entro il
eventuale standard | primo capoverso) | . . ! 39.2 let.d)
L riferimento (art 39.2 | tempo massimo (art )
mig lorativa) P altre cause | cause esterne | forza mageiore

Casi ai quali non & Casi eon risposta
Tempo Massimo & C! Casi con risposta motivata nell'arco del semestre di

w | g w | W | il ll 7|
| o | 0| 0| 0| ol ll g o)
w | o | 0| 0| 0| ol ll | I
| a | 0| 0| 0| ol all 7| I—
s | o | i i i all il [ I—

Casi ricevuli nel semestre precedente a quello di riferimento ai quali non sia stata  [RETREUPIRRES HUUE N N NP

semestre di riferimento secondo lart. 39.2 let.a, nella prossima raccolta verranno
richiesti i dettaghi dei casi a cui & stata data rizposta,

inviata risposta motivata alla data di comunicazione (art. 39.2 ultimo capoverso)

Numere di indennizzi corrisposti nel Ammontare di indennizzi corrisposti nel
semestre di riferimento semestre di riferimento

@] Operazione completata é O Internet
P — =
i4 start ZEes
E

42 Novell Grou,.. ~ | M3 Esplorariso.., ~ | &l Istruzionicomp... | i struzioni ELEZ.. | i ManualeArea... | G 164-08 ARG All..,

N.B.: poiché la raccolta dati sulla qualita dei servizi di vendita relativa al Il semestre 2009 e
la prima edizione basata sul TIQV nella cella “Casi ricevuti nel semestre precedente a
quello di riferimento ai quali non sia stata inviata risposta motivata alla data di
comunicazione (art. 39.2 ultimo capoverso)” non verra mostrato in questa raccolta alcun
valore; nel prossimo semestre, per tutti i casi per i quali non & stata inviata risposta
motivata nell'arco del semestre di riferimento secondo l'art. 39.2 let.a), verranno richiesti i
dettagli dei casi in oggetto.
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Autorita per l'energia elettrica e il gas

Compilate e salvate tutte le maschere & possibile procedere allinvio definitivo. E

possibile creare un pdf di riepilogo contenete i dati cliccando sul pulsante visuale “crea

i

pdf” .

2l Qualita commerciale per Fattivita di vendita - Microsoft Internet Explorer, |ZHE\E
ﬂ’

File  Modfica Visualizza  Preferiti Strumenti 7
Qindetro = ) - (¥ [ @ S cerca e rreferit @) - = 3 X D0

Indirizza éjhttps:ﬁraha&ag.\utE(h‘|tfra[m\te—dat\—tEstiRDEGDZ7ExEEut|ur|=E154 v Wai

Collegamenti >

OPERATORE
Ragione sociale: PROVA-QCV
Partita lva: PROVA-QCY Utente: Alessandre Avola

ati: Qualita commerciale vendita

Indice raccolte Pannello di controllo RACCOLTA

1
'J"' COMPILAZIONE

CONFIGURAZIONE

INVIO DEFINITIVO

Elenco maschere da compilare

=
Numero di clienti finali serviti

BT domestici (Libera)

BT non domestici (Libera)

T (Libere) \
BT domestici (Libero)

Indicatort specifici

| &

Indicatori generali

BT non domestici (Libero)

Indicator specifici

BB

Indicator generaki

MT (Libero)
Indicatori specifici \3
Indicatori generali \3
v
@ Operazione completata é O Internet

4 start

.| B struionicompi,.. | 8% 20100126 As.. | Gl IstrudioniELE 2., | g6 Istruzioni camp..,

Per eventuali segnalazioni di malfunzionamento, richieste di informazioni e chiarimenti di carattere
informatico & disponibile il numero verde: 800.707.337 o I'e-mail:infoanagrafica@autorita.energia.it
Specificare nell’oggetto dell’email la raccolta dati (nel caso in oggetto QCV), la ragione sociale del
venditore (anche abbreviata) e I'ID esercente.
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