Autorita per l'energia elettrica e il gas

Manuale

RACCOLTA DATI
QUALITA COMMERCIALE
DEI SERVIZI DI VENDITA E MONITORAGGIO
CONTRATTI NON RICHIESTI

Comunicazione dati II° semestre 2013

Le imprese esercenti I'attivita di vendita (di seguito: venditori) entro la scadenza del 28 febbraio
2014 sono tenuti a comunicare all'Autorita i dati di qualita commerciale relativi al I1° semestre
2013, 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); sono inoltre tenuti alla comunicazione dei dati relativi ad eventuali reclami
ricevuti per contratti non richiesti relativi al medesimo periodo, come previsto dall'articolo 15 della
deliberazione 153/2012/R/com (di seguito delibera 153/2012), nonché secondo le istruzioni
indicate nella determinazione del Direttore della Direzione Mercati 4/2012 (di seguito: determina
4/2012).

Si ricorda che, con riferimento ai dati di qualita commerciale, sono tenute alla
comunicazione semestrale 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
alimentati in bassa pressione secondo quanto previsto dall’articolo 52 del TIQV. Con
riferimento al monitoraggio del fenomeno dei contratti non richiesti, sono tenute alla
comunicazione dei dati tutte le imprese di vendita che abbiano ricevuto almeno un reclamo
per contratto non richiesto nel periodo di riferimento, da parte di clienti finali di gas naturale
elo energia elettrica aventi diritto ai servizi di tutela e maggior tutela.

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 effettuare tale dichiarazione nella raccolta

stessa ed effettuare l'invio definitivo.

Con tale comunicazione gli obblighi nei confronti dell’Autorita si intendono assaolti.



~n Autorita per l'energia elettrica e il gas
Si ricorda che per la corretta compilazione della raccolta &€ necessario consultare il

materiale reso disponile a seguito dei seminari “Qualitd commerciale della vendita -

raccolta dati” all’indirizzo http://www.autorita.energia.it/it/'seminari/11/110119dcgs.jsp, nonché

per quanto riguarda il monitoraggio dei contratti non richiesti, I’Allegato A alla determina
4/2012 ed i chiarimenti alla delibera 153/2012, pubblicati all”’indirizzo
http://www.autorita.energia.it/it/schede/O/fag-cnrl |.htm



http://www.autorita.energia.it/it/seminari/11/110119dcqs.jsp
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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 I'autenticazione, I'utente trovera I'elenco delle raccolte dati a cui € 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 login e password 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

A Indice raccolte dati - Microsoft Internet Explorer Q@El
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OPERATORE
Ragione sociale: PROVA-QCV
Partita lva: PROVA-QCY Utente: Alessandro Avola

Indice raccolte

Raccolte dati abilitate

® Indagini customer satisfaction call center - area operativa

® Qualita commerciale vendita

* 5 segnalawtte contrassegnate sono aperte in sola consultazione, Mon ' possibile procedere al salvataggio def dati

ﬁj Operazione completata é 0 Inkernet

Selezionando il link relativo alla raccolta, si accede alla pagina che propone I'elenco storico relativo
alla raccolta (per il 1I° semestre 2013 si tratta della 9° edizione dopo I'entrata in vigore del TIQV).

In questa pagina si trovano le seguenti informazioni:

o l'edizione ed il suo riferimento;

e il periodo di svolgimento;

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

dati: Qualita commerciale vendita

Indice raccolte Anagrafica territoriale Pannello di controllo RACCOLTA

Storico edizioni raccolta dati Qualita commerciale vendita

3 Secondo semestre 2010 Dal01/01/2011 &l 31/03/2011 Aperta Mon iniziata Hon effettuato
Fh Primo semestre 2010 Dal 26/07/2010 &l 31/12/2010 Chiusa Parziale Mon effettuato
Fh Secondo semestre 2003 Dal 20/10/2009 &l 28/02/2010 Chiusa Parziale Non effettuato

@] Operazions completata

S @ Internet

Per accedere alla raccolta cliccare sul link “Agerta"



Autorita per l'energia elettrica e il gas

Dal pannello di controllo della raccolta € necessario dichiarare preliminarmente se é stata
esercitata attivita di vendita nei confronti dei clienti finali di energia elettrica alimentati in bassa e/o
media tensione e ai clienti finali di gas naturale alimentati in bassa pressione nel corso del
semestre accedendo alla scheda Stato operativita.

Qualora si dichiari di aver svolto l'attivita di vendita, sara necessario indicare se si &
ricevuto almeno un reclamo per contratto non richiesto nel corso del semestre in esame.

Si ricorda che ai sensi della delibera 153/2012 e considerato reclamo per contratto non richiesto
ogni reclamo scritto con il quale il cliente finale, o per suo conto un rappresentante legale o
un’associazione di consumatori, lamenta un contratto non richiesto o un’attivazione non richiesta.

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

Raccolta dati: Qualita commerciale vendita

Indice raccolte Anagrafica territoriale Pannello di controllo RACCOLTA

Pannello di controllo

State operativita | COMPILA |

Tipologia clienti serviti | CONFIGURA | | RIEPILOGO | | comlu\R

@] Gperazions completata S @ Internet

Se I'esercente non ha esercitato attivita di vendita nei confronti dei clienti finali di energia elettrica
alimentati in bassa e/o media tensione e ai clienti finali di gas naturale alimentati in bassa

pressione nel corso del semestre e che non _hanno dati da dichiarare possono selezionare

'opzione NO ed effettuare l'invio definitivo (in questo caso non sara necessario rispondere alla
domanda successiva).

Con tale comunicazione gli obblighi nei confronti dell’Autorita si intendono assolti.



Raccolta dati: Qualith commerciale vendita

Indice raceolte Anagrafiche Pannello di controlls RACCOLTA
COMIMLAZIOHE QUALSD HASMTNVD B0 GEFRETVG

\

Per procedere con la comunicazione dei dati, per ciascuna tipologia di clientela, nel caso in cui
stata esercitata attivitd di vendita nei confronti dei clienti finali di energia elettrica alimentati in
bassa e/o media tensione e ai clienti finali di gas naturale alimentati in bassa pressione nel corso
del semestre, & necessario procedere alla configurazione della tipologia di clientela servita, in
relazione all'attivita di vendita svolta, selezionando I'opzione Sl. E quindi possibile selezionare la

risposta alla seconda domanda.

Per accedere alla schermata relativa alla configurazione salvare e tornare nel Pannello iniziale

selezionando il pulsante “Configur " nella schermata iniziale.

Raccolta dati: Qualita commerciale vendita

Indice raccolte Anagrafiche Pannello di controllo RACCOLTA

CONFIGURAZIONE COMPILAZIONE QUADRO RIASSUNTIVO INVIO DEFINITIVO

L'esercente ha svolto lattivita di vendita per il
semestre oggetto della raccolta relativaments ai
clienti finali di energia elettrica alimentati in bassa
e/o media tensione e ai clienti finali di gas
naturale alimentati in bassa pressione?

(| Mol
Per il semestre ogeetto della raccolta, lesercents
ha ricevuto almeno un reclamo per contratto non

richiesto, indipendentemente dallesito dello
stesso?

S | Nol” |

SALVA

( ANNULLA |

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

direttamente all'elenco delle schede da compilare cliccando sul pulsante “Compila

8



Autorita per l'energia elettrica e il gas

Selezionando l'opzione Sl alla seconda domanda, si dovranno compilare le maschere
relative al monitoraggio dei contratti non richiesti, limitatamente al settore in cui si opera ed
alle tipologie di clienti serviti.

by

Selezionando l'opzione NO, il venditore che € un soggetto obbligato ai sensi della

deliberazione ARG/com 151/11 (di_sequito: TIMR), dovra compilare le maschere

relative al monitoraggio dei contratti non richiesti, indicando esclusivamente il numero di
Contratti conclusi nel semestre di riferimento (si veda anche p. 25).
Selezionando l'opzione NO, il venditore che non_é un soggetto obbligato ai sensi del

TIMR, non dovra compilare alcuna maschera relativa al monitoraggio dei contratti non

richiesti (si veda anche p. 25).



Il sistema propone in modo automatico le diverse tipologie di clientela collegate all'attivita di
vendita dichiarate nell’anagrafe operatori; I'attivitd 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.

2} Qualita commerciale per, Uattivita di vendita - Microsoft Internet Explorer
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OPERATORE
Ragione sociale: PROVA-QCV

Partita lva: PROVA-QCY Utente: Alessandro Avola

Raccolta dati: Qualita commerciale vendita

Indice raccelte Anagrafica territoriale Pannelle di controllo RACCOLTA

COMPILAZIONE

Indicare ls tipalogia di clienti sendti nel semestre di Aferimenta

INVIO DEFINITIVO

Tipologia clienti serviti

<
[

ET domestici (Tutela)

BT non domestici (Tutela)

AT (Tutela)

ET domestici (Libera)

BT non domestici [Libero)

T (Libera)

BP (Tutela)

Dual Fuel

EP (Libero)

fMultisito Elettricits

(=) (=) O 3 0 ) o 3 =)

fultisito Gas

AHNULLA CONFERMA

= n

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.

10



~n Autorita per l'energia elettrica e il gas
NUOVE CATEGORIE DI CLIENTI

Nella videata successiva verra mostrato il riepilogo della configurazione scelta.

43 Qualita commerciale per Lattivita di vendita - Microsoft Internet Explorer
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OPERATORE
Ragione sociale: PROVA-QCVY
Partita lva: PROVA-QCY Utente: Alessandro Avala
Raccolta dati: Qualita commerciale vendita
Indice raccelte Anagrafica territoriale Pannelle di contrello RACCOLTA
3] COMPILAZIONE INVIO DEFINITIVD
Riepilogo dells configurazione
BT domestici {Tutela)
BT non domestici iTutela)
AT (Tutela)
BT domestici {Libero]
BT non domestici iLibera)
MT (Libero)
BP (Tutela)
Dual Fuel
BP (Libera)
Mivultisita Elsttricits
ivultisita Gas
-
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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”

11



File Modfica wisuslzzs  Preferti  Stumenti 7 "

Qmdiero ~ ) - ¥ [2] (0 O ceres 7 preferi £ - 8 el W =E]

Indirizzo | &] https: [fsitest, auborits energia.tfraccolte-dati-test [RDEGNZPexecution—s1519 v | EYvai Colegament >

Aviodln pae Panzgld wlzided » Jlm

OPERATORE
Ragione sociale: PROVA-QCY
Partita lva: PROVA-QCY Utente: Alessandro Avala

ta dati: Qualita commerciale vendita

Indice raccelte Anagrafica territoriale Pannelle di controllo RACCOLTA

NUMERO DI CLIENTI FINALI SERVITI

BT domestici (Tutela)

BT nan damestici [Tutslal

Multisito Elettricita

Multisito Gas

&) Cperazione completata S @ Internet
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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

Risccolta dati: Qualita commerciale vendita

Indice raccolte Anagrafiche Pannello di controllo RACCOLTA

VIO DEFINTIVD

Solo al termine della compilazione di tutte le maschere & possibile procedere allinvio
definitivo.

ATTENZIONE! Il sistema propone in modo automatico le maschere relative al monitoraggio per

contratti non richiesti per tutti i settori collegati alle attivita di vendita dichiarate nell’anagrafe
operatori (gas, elettrico e dual fuel, se dichiarate entrambe); tuttavia non tutte le attivita di vendita
potrebbero essere state effettivamente svolte dall'impresa di vendita; qualora non vi siano dati da
comunicare in relazione ad un settore, perché I'impresa di vendita ha dichiarato di non avere clienti

di quel settore, si prega di non _compilare e di cliccare direttamente sul tasto SALVA ai fini

dell'invio definitivo.

13



Autorita per l'energia elettrica e il gas

Nella schermata successiva il venditore specifica il numero di clienti finali al 31/12/2013 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 (elettricita o gas) si intende un cliente finale con piu punti di prelievo o
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 non deve essere conteggiato in un’altra.

43 Qualita commerciale per Lattivita di vendita - Microsoft Internet Explorer
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OPERATORE

Ragione sociale: PROVA-QCV
Partita va: PROVA-QCY Utente: Alessandro Avola

Raccolta dati: Qualita commerciale vendita

Indice raccolte Pannello di controlfo RACCOLTA

NUMERO DI CLIENTI FINALI SERVITI
CLIENTI NUMERO CLIENTI FINALI
BT domestici (Libera) 1000000
BT non domestici (Libera) 10000
T (Libera) 100

ﬁj Operazione completata é ® Internet

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 e possibile, oltre a salvare i dati, effettuare le seguenti operazioni:

14



Autorita per l'energia elettrica e il gas

. tornare all’elenco delle maschere;

. cancellare tutti i dati inseriti;

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

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

compilata.

< Qualita commerciale per Lattivita di vendita - Microsoft Internet Explorer,
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OPERATORE
Ragione sociale: Azienda
Partita va: Azienda  Utente: Giovanni Verdi

R ati: Qualita commerciale vendita

Indice raccolte Pannello di controlio RACCOLTA

COMPILAZIONE

CONFIGURAZIONE INVIO DEFINITIVD

Elenco maschere da compilars

.
Numero di clienti finali serviti

BT domestici (Libero)

8 iLibero) \

BT domestici (Libero)

Indicator specifici

ENE

Indicatori generali

BP (Libera)

Indicatori specifici

Indicator generali

@] Operazione completata 2 @ Internet
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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);

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

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

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

Per maggiori approfondimenti sulla compilazione delle tabelle si rimanda al TIQV e

alla lettura dell’articolo 39 del TIQV, in particolare ai commi 39.2 e 39.3

2 Qualita commerciale per lattivita di/vendita - Microsoft Internet Explorer,
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e .. |stata inviata risposta [motivata nellarco del| . - y . i .
(standard specifico (Numera casi ricevuti |~ ; i riferimento oltre il tempo massimo, suddivisi per | Tempo effettiva
S motivata nell'arco del|  semestre di I
applicabile o nel mese (art. 39.2 i " . cause (art 39.2 let.c) medio di risposta (art
¥ semestre di riferimento entro il
eventuale standard | primo capoverso) 39.2 let.d)
migliorativo)
Numero di indennizzi corrispostinel | Ammontare di indennizzi corrisposti nel
semestre di riferimento semestre di riferimento
v

&] Operazione completata S & Internet
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La colonna indicata dalla freccia va compilata inserendo il numero di casi ai quali, alla data di

chiusura del semestre di riferimento (per il primo semestre il 30 giugno e per il secondo semestre il
31 dicembre), non sia stata inviata risposta motivata (secondo I'articolo 39.2 lett. a)).

Per tali casi nella prossima raccolta verranno richiesti i dettagli dei casi a cui e stata data risposta.

2 Qualita commerciale per lattivita di/vendita - Microsoft Internet Explorer,
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CANCELLA DATI
Tempo Massimo isposta motivata nell'arco del semestre di
- nto olire il tempo massimo, suddivisi per | Tempo effettivo
i semestre di R
applicabile o nel mese (art. 39.2 - : cause (art 39.2 let.c) medio di risposta (art
. riferimento entra il
eventuale standard | primo capoverso) 39.2 let.d)
migliorativo)
Per tutti i D casi per i quali non & stata inviata risposta mativata nellarca dal
semestre di riferimento secondo lart. 33.2 let.a, nella prossima raccolta
werranno richiesti | dettagli del casi 3 cui & stats data risposta.
MNumero di indennizzi corrisposti nel | Ammentare di indennizzi corrisposti nel
semestre di riferimento semestre di riferimento
CAHCELLA DATI
v

&] Operazions completata

S & Internet
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Autorita per l'energia elettrica e il gas

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.

A Qualita commerciale per [attivita di vendita - Microsoft Internet Explorer
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Tempo massimo (standard Numero casi stata inviata risposta | motivata nell'arco .. N . e .
. . . . . . riferimento oltre il tempo massimo, suddivisi per Tempo effettivo
generale applicabile o ricevuti nel mese | motivata nell'arco del | del semestre di o
. ) . . cause (art 39.2 let.c) medio di risposta
eventuale standard (art. 39.2 primo semestre di riferimento entro il Ay
art 39.2 let.
migliorative) capoverso) riferimento {art 39.2 |tempo massimo (art o q i .
leta) 9. leth) altre cause cause esterne | forza maggiore
LT £ | IS Il g o i v 9l o
Casi con risposta motivata oltre il tempo massima,
Casi 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 capoverso) tempo massimo
% rispetto del livello effettivo nel semestre di riferimento (art. 14.;
E
Casi ai quali non & Casi con risposta B 5 B : 5
. . .. . . N Casi con risposta motivata nell'arco del semestre di
Tempo massimo (standard | Numero casi | stata inviata risposta | motivata nellarco | . . § h - .
L . . . . . riferimento oltre il tempo massimo, suddivisi per Tempo effettivo
generale applicabile o ricewuti nel mese | motivata nell'arco del | del semestre di Lo
N ) e . cause (art 39.2 let.c) medio di risposta
eventuale standard (art. 39.2 primo semestre di riferimento entro il
e . . (art 39.7 let.d)
migliorativo) a riferimento (art 39.2 [tempo massimofart | [ [ | v

@] Operazione completata

S @ Internst
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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.

File  Modifica  Visualizza  Preferiti - Strumenti 7
Qindetre = & - [ [ @ P cerca Ferrefert € -R-EBEODRDE-3

Indiizzo |e:1 https:/sitest. autorita.energia. it/raccoke-dati-testiRDEGOZ?execution=e1s6 v Vai

INDICATORI 5PECIFICI M
BT DOMESTICI (LIBERD)

ATTENZIOME! % sono verificat error di compilazione

CANCELLA DA

Tempo effettivo

i Casi ai qualinon & | Casi con risposta
Tempo Massimo

(standard specifico

Casi con risposta motivata nell'arco del semestre di
riferimento oltre il tempo massimo, sudd
cause (art 39.2 let.c)

ktata inviata risposta | motivata nell'areo

motivata nell'arco del semestre di

applicabile o [nel mese (art. 39.2 medio di risposta

del semestre di imenta entra il
it b | prims e el semestre 0l rimento entro 1 {art 39.2 let.d)

st I = = |emes

CONTROLLO VINCOLANTE fsalatagzio non consentito): il numern dei casi af quali non & stata inviata risposta motivata (art 39,2 lett,a)), piis il numern dei casi con risposta
motivata entro il tempo massimo (art 39,2 lett.b] & il numero def casi con risposta motivata oltre il tempo massimo (art 39.2 latt.c|) devono essere uguall al numero di cast ricevuti,

gzen || i || 0| | ) || ol | o | 20,00
feb a0 a a a a o o 0,00
mar a0 a a a a o o 0,00
apr a0 i i i i i i 0,00
mag an i i i i i i 0,00
eiu an i i i i i i 0,00

Casi 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 capoverso) tempo massima

Numero di indennizzi corrisposti nel
semestre di riferimento

@] Operazions completata S @ Internet

Fle Modfica Viusleza Preferti  Strumenti »
Qndetre = ) - [ 2 @ O Cerea o Preferi @ -R-EODREE-3

Indirizzo @ hitps:fsitest autorita.energia. it/raccole-dati-testiRDEGD2?execution—e1 56

-~
INDICATORI SPECIFICI
BT DOMESTICI (LIBERO)
STTENZIONE! 5i sono verificati erreri di compilaziane
i Casi ai qualinon & | Casi con risposta ) i ) i
Tempo Massimo AR i ) Casi con risposta motivata nell'arco del semestre di
oo . . ktata inwiata risposta | motivata nell'arco . N N N .
(standard specifice Numero casi ricevuti i - | riferimento oltre il tempo massimo, suddj Tempo effettivo
i motivata nellarco | del semestre di !
applicabile o |mel mese (art. 39.2 i . § cause (art 39.2 let.c) medio di risposta
) del semestre di erimento entro il
eventuale standard | primo capoverso) | * : (art 39.2 let.d)
P !
mietiorativel d S ] m
CONTROLLO VINCOLANTE fsabvatagsio non cansentitol: il numere dei casi ai quali non & stata inviata risposta motivata fart 39,2 lett.al), pit: il numero dei casi con risposta
motiuata entro il tempo massime (art 35,2 lett.b) & il numero dei casi con risposta motivata oltre il tempo massimo [art 3.2 lstt.c]] devane essere uguali al numers di casi ricevuti,
CONTROLLO VINCOLANTE (salvatsegia non consentita): il tempe effettive non pub essere superiore al tempo massime.
gen a0 100 10 a5 0 [ [ 50,0
feb a0 ] ] ] ] [ [ 0,00
mar a0 ] ] ] ] [ [ 0,00
apr a0 ] ] ] ] [ [ 0,00
mag 40 [ [ [ [ [ [ 0,00
giu 40 [ [ [ [ [ [ 0,00
cevuti nel semesire precedente a quello di riferimento ai quali non sia stata | Casi con risposta entro il
iata risposta motivata alla data di comunicazione (art. 39.2 ultimo capoverso) tempo massimo
v

@] Operazions completata S @ Internet
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Autorita per l'energia elettrica e il gas
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, bisogna compilare il campo sulla sinistra inserendo la somma dei casi come
risultante dalla colonna “Casi ai quali non é stata inviata risposta motivata nell’arco del
semestre di riferimento (art. 39.2 lett. a)” relativa al semestre precedente (per la raccolta in

corso, i casi del | semestre 2013); negli altri campi sulla destra andra inserito il dettaglio di essi.

2 Qualita commerciale per, lattivita di vendita - Microsoft Internet Explorer,

Flle Modfica Wisualizza  Preferiti  Strumenti 7 o
Qmdietro + ) - ¥ [2] (0 O cCercs 7 preferi €2 - & BRE XD D@

Indirizzo | @] hitps jsikest, autoria snergia, tfraccolke-datitest ROEGOZ?execution=e 1521 v | Evai  Collegamert

-
Qualita commerciale vendita
Indice raccolte Anagrafica territoriale Pannello di controllo RACCOLTA
INDICATORI SPECIFICI
BT DOMESTICI (TUTELA)
Tempo Massimo posta motivata nellarco del semestre di
znto oltre il tempo massimo, suddivisi per Tempo effettivo
applicabile o P ) cause (art 39.2 let.c) medio di risposta (art
eventuale standard _ semesies £1 39.2 letd)
migliorativo) riferimento (art 39.2
let.a)
Humero di indennizzi corrisposti nel Ammontare di indennizzi corrisposti nel
semestre di riferimento semestre di riferimento
v

&) Cperazione completata S @ Internet
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e il gas

Fle Modfica Visualizza  Preferii  Strumenti  ? 7
Qndietra ~ ) - ¢ [F) @b P Cerea Preferti &2 SR CEBEOEE-3

Indirizzo @] hteps:ffsitest. autarita.energia. it accolre-dati-test RDEGOZ7execution—e 154 4 i

CANCELLA DATI

Tempo effettivo

medio di risposta (art
39.2 let.d)

] Operazione completata S & Internet

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 confermare il valore zero.

Per i campi "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 1 luglio 2013- 31 dicembre 2013 cosi come derivante
dai dati registrati secondo l'articolo 37, lettera k) del TIQV.
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Autorita per l'energia elettrica e il gas

Le imprese di vendita che hanno dichiarato di aver ricevuto reclami per contratti non
richiesti, dovranno compilare le relative maschere. Per tutti i settori i dati richiesti sono
quelli relativi a:
a) numero di Contratti conclusi;
b) numero di Reclami ricevuti e accolti dal venditore;
c) numero di Procedure di ripristino attivate (tale dato deve essere compilato solo dalle
imprese di vendita che hanno aderito alle procedure di ripristino ai sensi dell’articolo
10 della delibera 153/2012)

Per maggiori approfondimenti sulla compilazione delle tabelle si rimanda al delibera
153/2012, alla determina 4/2012 ed ai chiarimenti pubblicati sul sito internet
dell’ Autorita.

Di seguito si riportano le schermate relative ai tre settori: Elettrico, Gas e Dual Fuel.

Settore ELETTRICO

Per tale settore i dati sono richiesti per le seguenti categorie di clienti:
a) BT Domestici;
b) BT Altri usi (ad esclusione delle utenze per l'illuminazione pubblica).

Risccolta dati: Qualith commerciale vendita

Indice raccolte Anagrafiche Panneilo di controlle RACCOLTA

AP - Mliegato A alla determina 4/2012)

BT Abld ani
fad exclusions o utenze per illumirazions pubbiica)

AL - Abfogata & alla deternsing 4/3013)

BT Altel wsi

fad clusions & ubrnee per illuminasions pubblical

Dicembre

lors si & aderito slle procedure di ripristing di cul all'articolo 10 dells

Procedure di ripristing sttivate jdato AR - Allegato A slla determina 4/2012) ida compilar
L i 15320 b

deliberazio

AT A

fad eelursionse o ulesee per il

Agostn

Nelllambito del servizio elettrico, la definizione di “contratti conclusi” - ovvero tutti i contratti
conclusi in luogo diverso dai locali commerciali del venditore o attraverso forme di
comunicazione a distanza, ivi inclusi i nuovi contratti conclusi con clienti per i quali era gia
attiva una fornitura con il medesimo fornitore - deve ritenersi riferita ai soli contratti di
mercato libero, conclusi con i clienti aventi diritto alla maggior tutela.
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Autorita per l'energia elettrica e il gas

Settore GAS

Per tale settore i dati sono richiesti per le seguenti categorie di clienti:
a) Domestici con consumi inferiori a 200.000 Smc;
b) Condomini uso domestico con consumi inferiori a 200.000 Smc;
c) Altri usi con consumi inferiori a 50.000 Smc.

Raccolta dati: Qualita commerciale vendita

Indice raccoite Anagrafiche Pannello di controlle RACCOLTA

Domestici < 00000 Sme

i cul all'articolo 10 della

Settore DUAL FUEL

Per tale settore i dati sono richiesti per le seguenti categorie di clienti:
a) Domestici (per i quali si devono intendere i clienti BT domestici del settore elettrico
o i clienti Domestici con consumi inferiori a 200.000 Smc del settore gas);
b) Non domestici (per i quali si devono intendere i clienti BT altri usi del settore
elettrico o i clienti Altri usi con consumi inferiori a 50.000 Smc).
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Autorita per l'energia elettrica e il gas

Risccolta dati: Qualith commerciale vendita

Indice raccolte Anagrafiche Panneilo di controlle RACCOLTA

Rechami ricevuti e accolt] dal venditore (dato B - Allegato A alls determina 42012}

Domesticl

ttivate (dato © - Allegato A slla determina 4770 8 4 & aderito alle pry ure di rpristing di cui alllarticolo 10 della

Hon domestici

Si ricorda che ciascuna maschera va compilata inserendo, negli appositi campi relativi ai
dati richiesti, esclusivamente numeri interi e lasciando eventualmente valore “0” per le
tipologie di clienti non servite. Al termine della compilazione cliccare sul tasto SALVA (in
basso a sinistra di ciascuna maschera) per proseguire.

Si ricorda inoltre, come gia detto a p. 13, di compilare esclusivamente le maschere
relative al settore in cui si € effettivamente svolta I'attivita di vendita; se non si € svolta
attivita di vendita per un settore, ad esempio il settore elettrico, aprire la relativa maschera
(che sara comunque visualizzata) nella pagina con I'elenco delle maschere, e cliccare
direttamente sul tasto SALVA.

Risccolta dati: Qualita commerciale vendita

Indice raccolte Anagrafiche Pannello di controllo RACCOLTA

1L
| COMPILATIONT. VIO DEFINTIVD
Denco s comgilare

24



Autorita per l'energia elettrica e il gas

Raccolta dati: Qualith commerciale vendita

Indice raccolte Anpgrofiche Panneilo di controlle RACCOLTA

T I

Qualora I'impresa di vendita abbia dichiarato di non aver ricevuto reclami per contratti non
richiesti — ovvero ha selezionato l'opzione NO alla relativa domanda iniziale —
compariranno comunque le maschere relative al monitoraggio dei contratti non richiesti.

In particolare, per i soggetti obbligati ai sensi del TIMR comparira la seguente
schermata, che dovra essere adeguatamente compilata.

Raccolta dati: Qualith commerciale vendita

Indice raccolte Anpgrofiche Panneilo di controlle RACCOLTA

T I

Per i soggetti non obbligati ai sensi del TIMR, comparira invece la schermata sotto
riportata; I'impresa di vendita dovra quindi cliccare sul tasto SALVA e proseguire,
come indicato.

Raccolta dati: Qualith commerciale vendita

Indice raccolte Anagrafiche Panneilo di controllo RACCOLTA
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o Autorita per l'energia elettrica e il gas
) o S

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
el
pdfn

2 Qualita commerciale per lattivita di vendita - Microsoft Internat Explorar E|E|E|
Fle Modfica  Visuslizza  Preferiti  Strumenti 2 "
Qudere ~ O W B 6| Pcrca Freew @ | 3- 5 SOES X BB

Indirizzo | @] https: [jr shaeeg lutech. it raccolte-dati-test[RDEGOZPexecution=s1 4 v | EYvai  Collegamert

OPERATCRE
Ragione sociale: PROVA-QCY
Partita lva: PROVA-QCY Utente: Alessandro Avala

Ra dati: Qualitad commerciale vendita

Indice raccelte Pannelle di contrello RACCOLTA

CONFIGURAZIONE

COMPILAZIONE

INVIO DEFINITIVO

Elenco maschere da compilare

[
Numero di clienti finali serviti

ET domestici [Libero)

BT non domestici (Libera)

T (Libero) \
BT domestici (Libero)

Indicatori specifici

AN

Indicatori generali

BT non domestici (Libero)

Indicatori specifici

B

Indicator generali

MT (Libero)

Indicatar specifici

B =

Indicator generali

@J Operazione completata é  Internet
[ —

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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