Autorita per l'energia elettrica e il gas

Manuale

RACCOLTA DATI
QUALITA COMMERCIALE
DEI SERVIZI DI VENDITA

Comunicazione dati I°semestre 2010

Le imprese esercenti I'attivita di vendita (di seguito: venditori) entro la scadenza del 30 settembre
2010 sono tenuti a comunicare all'Autorita i dati di qualith commerciale relativi al 1°semestre 2010,
come previsto dall’articolo 39 dell’allegato A alla deliberazione ARG/com 164/08 “Testo integrato
della regolazione della qualitd dei servizi di vendita di energia elettrica e di gas naturale” (di
seguito: TIQV)

Si ricorda che sono tenute alla comunicazione semes  trale dei dati tutte le imprese di
vendita relativamente ai clienti finali di energia elettrica alimentati in bassa e/o media
tensione e ai clienti finali di gas naturale alimen tati in bassa pressione secondo quanto
previsto dall’articolo 52 del 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.

Le imprese che non hanno dati da dichiarare possono inviare una comunicazione a

infoanagrafica@autorita.energia.it specificando se non hanno svolto attivita di vendita nel

semestre gennaio-giugno 2010 o se non hanno avuto clienti rientranti nel campo di
applicazione del TIQV.

Con tale comunicazione gli obblighi nei confronti d ell’Autorita si intendono assolti.
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. Autorita per l'energia elettrica e il gas

Per accedere alla raccolta il primo passo da effettuare e 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 é abilitato: tra
queste trovera anche il collegamento a “Qualita commerciale vendita”. Nel caso l'utente sia
abilitato per piu 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 pﬂss“‘o[‘d Per motivi di sicurezza dovresti effettuare il logout & chiudere tutte le finestre del browser quande hai finito di utilizzare servizi che necessitano autenticazione
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Selezionando il link relativo alla raccolta, si accede alla pagina che propone I'elenco storico relativo
alla raccolta (per il I°semestre 2010 si tratta de lla 2°edizione dopo I'entrata in vigore del TIQV).

In questa pagina si trovano le seguenti informazioni:

« l'edizione ed il suo riferimento;

» il periodo di svolgimento;

» 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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Per accedere alla raccolta cliccare sul link “Agerta"
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Dal pannello di controllo della raccolta € necessario 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 “Comgil "

2 Qualita commerciale per lattivita di vendita - Microsoft Internet Explorer
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' Autorita per l'energia elettrica e il gas

Il sistema propone in modo automatico le diverse tipologie di clientela collegate all'attivita di
vendita dichiarate nell’anagrafe operatori; I'attivita di vendita potrebbe non essere stata svolta nei
confronti di tutte le tipologie di clientela; qualora non vi siano dati da comunicare in relazione ad

una tipologia di clientela € necessario deselezionare la stessa dall’elenco

A Qualita commerciale per l'attivita di vendita - Microsoft Intarnet Explorar
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Nella videata &€ mostrato un esempio di selezione di clienti del mercato libero del settore elettrico e
gas; in tal caso infatti il venditore vedra attivate le schede relative alla tipologia di clientela

selezionata.

Per confermare la selezione effettuata cliccare sul pulsante “conferma”™ sara possibile accedere
alla schermata successiva che riepiloga le scelte effettuate. In ogni caso & possibile anche in un

momento successivo modificare la configurazione delle tipologie di clientela.
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Cliccando sul pulsante “configurazione” & possibile tornare alla pagina precedente e rivedere

e/o modificare la configurazione effettuata.

Per procedere invece alla comunicazione dei dati cliccare sul pulsante “vai a compilazione”




Autorita per l'energia elettrica e il gas

L'elenco delle maschere da compilare e collegato alle scelte effettuate nella sezione
configurazione. Pertanto se non sono disponibili tutte le maschere necessarie occorre controllare
la configurazione oppure le attivita dichiarate nell’anagrafe operatori ed eventualmente aggiornare

le stesse

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

compilazione.

Da compilare 3
Compilato

A Qualita commerciale per l'attivita di vendita - Microsoft Intarnet Explorar
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Solo al termine della compilazione di tutte le maschere & possibile procedere allinVvio
definitivo.
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Nella schermata successiva il venditore specifica il numero di clienti finali al 30/06/2010 _ per
ciascuna tipologia di clientela servita.

Si ricorda che il numero di clienti finali da comunicare in questa raccolta & quello previsto dalle
definizioni del TIQV all’articolo 1 “tipologia di cliente finale” .

Per cliente multisito si intende un cliente finale con piu punti di prelievo/consegna che ha stipulato
con uno stesso venditore uno o piu contratti di fornitura, ciascuno dei quali per uno o piu punti di
prelievo/riconsegna. Per cliente dual fuel si intende un cliente finale di energia elettrica (BT
domestico, BT non domestico o MT e di gas naturale con un unico contratto).

Se un cliente viene conteggiato in una tipologia no n deve essere conteggiato in un’altra.
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2 Qualita commer. .

Una volta imputati i dati € necessario procedere al salvataggio degli stessi cliccando sul pulsante

“salva” (questa operazione & comune a tutte le maschere )
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Da ogni maschera & possibile, oltre a salvare i dati, effettuare le seguenti operazioni:
. tornare all’elenco delle maschere;
. cancellare tutti i dati inseriti;

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

Di seguito é riportato I'esempio che mostra lo stato della maschera “numero di clienti finali serviti”
compilata.
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. Autorita per l'energia elettrica e il gas

Per ognuna delle tipologie di clientela selezionate, e richiesta la compilazione di tabelle relative agli
standard specifici e generali di qualitd come previsto dall’'articolo 39 del TIQV.

Le tabelle riguardano gli standard specifici e generali cosi come definiti dal TIQV.

Per gli standard specifici sono previste le tabelle:

« risposta motivata ai reclami scritti di esclusiva competenza del venditore (art. 4 del TIQV);

« risposta motivata ai reclami scritti per i quali occorre richiedere dati tecnici al distributore (art. 4
del TIQV);

- rettifica di fatturazione (art. 5 del TIQV);

- rettifica di doppia fatturazione (art. 6 del TIQV).

Per maggiori approfondimenti sulla compilazione del le tabelle si rimanda al TIQV e

alla lettura dell’articolo 39 del TIQV, in particol  are ai commi 39.2 e 39.3
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Fle Modfica Wisualzza Preferli  Stumenti ? w

Q Indietra + B & &L e Preferiti &9 - =] & E-3

irdiizzc ] hitps:jsitest. autorita.anergia.it fraccoke- dati-testRDEGDZ7execUtion=e1s6 | [l vai
~
CANCELLA DATI
Casi ai quali non & Casi con risposta
Tempo Massimo S 3 i Casi con risposta motivata nell'areo del semestre di
s _ . |stata inviata risposta motivata nellarco del| : 3 S "
(standard specifico |Numero casi ricevuti [* 3 3 riferimento oltre il tempo massimo, suddivisi per | Tempo effettive
i Imotivata nell'arco del semestre di S
applicabile o nel mese (art. 39.2 3 BiE ; cause (art 39.2 let.c) medio di risposta (art
: semestre di riferimento entro il
eventuale standard primo capoverso) _— 39.2 let.d)
migliorativol i
el ) leta) 9.2 letb) altre cause cause esterne | forza magpiore
P T e ———
Casi ricevuti nel semestre precedente a quello di riferimento ai quali non sia stata | Casi con risposta entro il B
tempo massimo =
v e | e v | ot
\ o [ 1 o o[ o | o]
Numero di indennizzi corrisposti nel Ammontare di indennizzi corrisposti nel
semestre di riferimento semestre di riferimento
-
€] Operaziane completata S @ meermet
L2 ™ = i ™ T " - S e o
74 starl | novell Grouptise - Coi [ Moo || o E-mail dai "adranc M. £ 4 Internet Explorer - | G0 tstruzion campilazion .. | = KINGSTON.(E)

11



Autorita per l'energia elettrica e il gas

Per tutti i casi per i quali nel semestre considerato non e stata data risposta motivata nell’arco del
semestre di riferimento (secondo l'articolo 39.2 let. @)), nella prossima raccolta verranno richiesti i
dettagli dei casi a cui e stata data risposta.

A Qualita commerciale per l'attivita di vendita - Microsoft Intarnet Explorar
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Autorita per l'energia elettrica e

Per gli standard generali sono previste le tabelle:
» risposte a richieste scritte di informazione;

» risposte motivate a richieste scritte di rettifica di fatturazione.

A Qualita commerciale per Fattivita di vendita - Microsoft Internet Explorer
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In caso di inserimento di dati non coerenti il sistema segnala I'errore evidenziando la motivazione.

Nelle schermate di seguito sono mostrati ad esempio due tipologie di errori.

rosoft Internet Explorer
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(standard specifico |Numero casi ricevuti | . ! - riferimenta oltre il tempo massimo, suddivisi per Tempo effettiva
Wl imotivata nell'arco del semestre di SR
applicabile o nel mese (art. 39.2 3 i . cause (art 39.2 let.c) medio di risposta (art
5 semestre di riferimento entro il
eventuale standard primo capoverso) 39.2 let.d)
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| 0o | 1|
CONTROLLO VINCOLANTE (salvataggio non consentito): il tempo effettivo non pud essere superiore al tempo massimo.
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| o o |l o |l o |l il il |l u]
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Casi ricevuti nel semestre pracedente a quello di riferimento ai quali non sia stata [EESRERNITEEYGUNREUNE PN RS OE TR
inviata risposta motivata alla data di comunicazione (art. 39.2 ultima capovarso) semestre di riferimento secondo art. 39.2 let.a, nells prossima raccolta verranno
Hehiesti1 dettagli dei casi a cul & stata data rsposta.
Numero di indennizzi corrisposti nel Ammontare di indennizzi corrisposti nel
semeastre di riferimento semeastre di riferimento
o
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BT DOMESTIC! (LIBERO)
ATTENZIONE! S sona verificati errori di compilazione
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Tempo Massimo s ! Casi con risposta motivata nell'arco del semestre di
s . . btata inviata risposta | motivata nellarco | . ., y g o .
{standard specifico Numero casi ricevuti [ - : “? | riferimenta olire il tempo massimo, suddivisi per Tempo effettive
o motivata nellarce | delsemestre di S
applicabile o | nel mese (art. 39.2 | "0 e i cause (art 39.2 Iet.c) medio di risposta
clsemestre di  [riferimento entra i
eventuale standard | primo capoversa) | °C : fart 39.2 let.d) =
S .
srherste] E ] mm
CONTROLLO VINCOLANTE (satvatageio non oorsentitol: il numers dei casi ai quali non & stata invista risposta motivats (art 3%.2 lett.a)l, pit il numera dei casi con risposta
motivata entro il tampa massimo fart 39.2 lett.b] e il numero def cast con risposta matiuata ottre il tempa massima (art 39.2 lstt.o)) devono essere uguali al numera di sasi icevuti
CONTROLLO VINCOLANTE fsalvatazgio nan consentital: il tempa sffettiva non pus essers superiors al tempa massime,
gan a 100 a] | 85 [ i 0 50,0
feb @ 0 o] [ 0 0 0 0 0,00
mar a0 0 | 0 0 0 0 0,00
apr a0 0 i | 0 0 0 0 0,00
maz 40 i | i [ [ i 0,00
sl E || o | 0 | | o [ o] | o] || 0,00
Cast ricevuti nel semestre precedente a quello di riferimento ai quali non sia stata | Casi con risposta entro il
inviata risposta motivata alla data di comunicazione (art. 39.2 ultimo capoversa) tempo massimo
Numera di indennizzi corrisposti nel | Ammontare di indennizzi corrisposti nel
semestre di riferimento semestre di riferimento
altaisife [osluls -

&] Operazione completata
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Relativamente ai “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)”
del semestre precedente viene proposto il valore comunicato con la precedente raccolta;
si richiede di specificare i dettagli dei casi in oggetto.

A Qualita commerciale per l'attivita di vendita - Microsoft Intarnet Explorar

File  Modifica Visualizza  Preferiti  Strumenti 2 I
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Casi con risposta motivata oltre il tempo massimo,
suddivisi per cause

Numero #* indennizzi corrisposti nel
semestre di riferimento

CANCELLA DATI

Tempo effettivo

applicabile o s = : edio di risposta (art
semestre di ro i

eventuale standard 39.2 let.d)

migliorativo)

&] Operazione completata S @ meermet
T - . . e — -
74 start | ® ovell GroupWise - Cioy | B8 E-mailda: "Adviano M., | /3 Home Page - Microsof., | 3 Home Page - Mirosofi, 28 Qualk: ... | B Istruzioni compilazion,, | ™ KINGSTON (E:)

Nel caso in cui il valore del semestre precedente relativo ai “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)” € pari a zero (ed esempio per quella
tipologia di clienti e il primo semestre in cui vengono comunicati i dati) confermare il valore
zero che viene proposto dal sistema in automatico.

Nel prossimo semestre, per tutti i casi per i quali non e 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.

Per "numero di indennizzi corrisposti nel semestre di riferimento” e "ammontare di
indennizzi corrisposti nel semestre di riferimento” si riferisce agli indennizzi effettivamente
gia accreditati al cliente nel periodo di riferimento cosi come derivante dai dati registrati
secondo l'articolo 37, lettera k) del TIQV.
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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

==

pdf” -
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INVIO DEFINITIVO
=

Numero di clienti finali serviti

BT domestici (Libero)

BT non domestici (Libera)

T (Libero)

el

BT domestici (Libero)

Indicatori specifici

G

Indicatori generali

BT non domestici (Libero)

Indicatoni specific

B

Indicator generali

MT (Libero)

Indicator specifici

EARE

Indicator generali

(=2

ﬁj Qperazione completata \% ﬂ Internet

e

| Eal dar “adr.. | @ istruzion compl,. | % 2010-01-26 As... | i Ttruzioni ELE 2., | e Tstruzionl comp...

Per eventuali segnalazioni di malfunzionamento, e chiarimenti di carattere informatico é
disponibile il numero verde: 800.707.337 o I'e-mail:infoanagrafica@autorita.energia.it
specificando nell’oggetto dell’email la raccolta dati (QCV), la ragione sociale del venditore
(anche abbreviata) e I'ID Soggetto per abbreviare i tempi di risposta.
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