DELIBERAZIONE 31 MAGGIO 2012
227/2012/S/GAs

APPROVAZIONE DELLA PROPOSTA DI IMPEGNI PRESENTATA DA ESTRA RETI GAS
S.R.L. E CHIUSURA DEL PROCEDIMENTO SANZIONATORIO AVVIATO CON
DELIBERAZIONE DELL’AUTORITA PER L’ENERGIA ELETTRICA E IL GAS 15 DICEMBRE
2011, VIS 107/11

L’AUTORITA PER L’ENERGIA ELETTRICAE IL GAS

Nella riunione del 31 maggio 2012
VISTI:

o [I’articolo 2, comma 20, lettera c), della legge 14 novembre 1995, n. 481 (di
seguito: legge 481/95);

o lalegge 24 novembre 1981, n. 689;

o I’art. 45 del decreto legislativo 1 giugno 2011, n. 93 (di seguito: d.lgs 93/11);

o [I’articolo 11 bis del decreto-legge 14 marzo 2005, n. 35, introdotto dalla legge
14 maggio 2005, n. 80;

il decreto del Presidente della Repubblica 9 maggio 2001, n. 244;

il decreto legislativo 23 maggio 2000, n. 164;

o la deliberazione dell’Autorita per I’energia elettrica e il gas (di seguito:
Autorita) 7 agosto 2008, ARG/gas 120/08, come successivamente modificata ed
integrata, di approvazione della “Regolazione della qualita dei servizi di
distribuzione e misura del gas per il periodo di regolazione 2009 — 2012 (di
seguito: RQDG);

e la deliberazione dell’Autorita 26 maggio 2011, VIS 62/11 (di seguito:
deliberazione VIS 62/11);

o [I’Allegato A alla deliberazione dell’Autorita 6 ottobre 2011, ARG/com 136/11
recante “Disciplina transitoria per la valutazione degli impegni proposti dagli
esercenti di cui all’articolo 45 del decreto legislativo 1 giugno 2011, n. 93” (di
seguito: deliberazione ARG/com 136/11);

o la deliberazione dell’Autorita 15 dicembre 2011, VIS 107/11 (di seguito:
deliberazione VIS 107/11);

e la deliberazione dell’Autorita 1 marzo 2012, 59/2012/S/gas (di seguito:
deliberazione 59/2012/S/gas).



FATTO

Con deliberazione VIS 107/11, I’Autorita ha avviato, nei confronti di Estra
Reti Gas S.r.l., un procedimento per accertare violazioni in materia di pronto
intervento gas ed irrogare la relativa sanzione amministrativa pecuniaria, ai
sensi dell’articolo 2, comma 20, lettera c), della legge 481/195 in quanto:

- in violazione dell’articolo 25, comma 1, lett. €) della RQDG, a fronte di
una chiamata per interruzione della fornitura di gas, effettuata al
centralino di pronto intervento relativa all’impianto denominato
“Arezzo”, la societa non ha inviato il proprio personale sul luogo della
chiamata di pronto intervento;

- in violazione dell’articolo 25, comma 2, lettere a) e b) della RQDG, la
societa non ha ottemperato all’obbligo di disporre di un centralino di
pronto intervento in grado di assicurare la registrazione vocale di tutte le
chiamate telefoniche ricevute e con un’autonomia di almeno 24 ore in
caso di interruzione dell’alimentazione elettrica esterna.

In data 16 gennaio 2012 (prot. Autorita 1136), Estra Reti Gas S.r.l. ha
presentato, ai sensi dell’articolo 45, del d.lgs 93/11 e della deliberazione
ARG/com 136/11, un proposta di impegni relativamente alle contestazione di
cui alla deliberazione VIS 107/11.

Con deliberazione 59/2012/S/gas, I’Autorita ha dichiarato ammissibile, ai
sensi dell’articolo 2, comma 1, della deliberazione ARG/com 136/11, la
proposta di impegni presentata da Estra Reti Gas S.r.l. in data 16 gennaio
2012 (prot. Autorita 1136) e ne ha disposto la pubblicazione sul proprio sito
internet.

A seguito della pubblicazione, sul sito internet dell’Autorita del 7 marzo
2012, non sono pervenute osservazioni alla proposta di impegni presentata da
Estra Reti Gas S.r.l..

Estra Reti Gas S.r.1., con la citata nota 16 gennaio 2012 (prot. Autorita 1136),
ha preliminarmente precisato che le violazioni contestate nel procedimento
sanzionatorio, avviato con la deliberazione VIS 107/11, riguardavano
telefonate giunte al centralino di pronto intervento dell’impianto di
distribuzione denominato “Arezzo”, gestito, all’epoca cui si riferiscono le
contestazioni (anno 2010), dalla societa Coingas S.p.A., la quale, dal 25
marzo 2011, é stata fusa mediante incorporazione nella societa Estra Reti Gas
S.rrl. Non appena subentrata nella gestione del citato impianto di
distribuzione, la societa ha avviato le attivita necessarie per dismettere tale
centralino sostituendolo integralmente, sia sotto il profilo tecnologico, sia
sotto quello delle risorse umane dedicate, alla data del 6 giugno 2011 (e
pertanto prima della verifica ispettiva effettuata in data 21-22 giugno 2011
dall’ Autorita presso Estra Reti S.r.1.), con quello utilizzato per gli impianti di
Prato e Siena che e stato, nel 2007 e nel 2010, oggetto di controlli con esito
positivo da parte dell’ Autorita.

La societa, con la medesima nota del 16 gennaio 2012, ha proposto i seguenti
impegni:

Impegnon. 1



Incremento da due a tre del numero dei corsi annuali di formazione per gli
operatori del centralino di pronto intervento. Tale aumento potrebbe essere
predisposto sin dal 2012.
Impegno n. 2
Implementazione di un sistema di verifica, per via telematica, del livello di
formazione dei singoli operatori durante il periodo in cui risultano in servizio
ma non stanno rispondendo a chiamate di pronto intervento. Tale sistema
potrebbe essere attivato entro tre mesi dall’approvazione degli impegni.
Impegno n. 3
Riduzione del tempo massimo di risposta alle telefonate di pronto intervento,
da 120 a 100 secondi, garantendo una percentuale di risposta, riferita a tale
indicatore, in misura non inferiore a quella che risultera per il 2011 e
comunque superiore al 90%. L’impegno potra essere rispettato a partire dal
ventesimo giorno lavorativo successivo all’accettazione degli impegni.
L adempimento di tale impegno comportera, ai fini della sua attuazione, un
incremento del numero di operatori di pronto intervento che dovranno essere in
servizio per soddisfare il nuovo livello di qualita.
Impegno n. 4
Realizzazione, per I’'anno 2012, di una campagna pubblicitaria e di
informazione sul tema della sicurezza gas sul territorio delle provincie di
Arezzo, Siena e Grosseto. La campagna sarebbe realizzata mediante i seguenti
mezzi informativi:

- opuscoli redatti in lingue diverse per tenere conto delle differenti etnie

presenti sui territori interessati (es. inglese, arabo, cinese, ecc.);

- messaggi affissi sui mezzi di trasporto della societa;

- spot trasmessi via radio e sulle tv locali.
L’ impegno verrebbe attuato entro sei mesi dall’approvazione degli impegni.

VALUTAZIONE GIURIDICA

7.

La sostituzione integrale del centralino di pronto intervento (sia sotto il
profilo tecnologico, sia sotto quello delle risorse umane dedicate) utilizzato
dall’allora societa Coingas S.p.A. per I'impianto di Arezzo (al quale si
riferiscono le telefonate oggetto di contestazione) con quello in uso per gli
impianti di Siena e Prato puo essere considerata idonea al miglioramento del
sistema di pronto intervento dell’impianto di Arezzo e al superamento delle
contestazioni sia dell’articolo 25, comma 1, lettera e) che del comma 2, lettere
a) e b) della RQDG in quanto sulla funzionalita ed adeguatezza del centralino
di pronto intervento entrato in uso non sono mai stati riscontrati elementi
negativi da parte dell’ Autorita.

Gli impegni nn. 1 e 2, relativi, rispettivamente, all’incremento del numero
annuale dei corsi di formazione per gli operatori di pronto intervento e alla
implementazione di un sistema di verifica, per via telematica, del livello di
formazione dei singoli operatori, una volta attuati, possono essere
potenzialmente utili al superamento delle criticita evidenziate a seguito della
verifica ispettiva in merito. In particolare il miglioramento della formazione
del personale addetto al centralino di pronto intervento rappresenta



10.

11.

12.

13.

un’iniziativa idonea a scongiurare, per il futuro, la violazione di cui
all’articolo 25, comma 1, lettera e) della RQDG.

L’impegno n. 3, rappresentato dal miglioramento dei tempi di risposta alle
chiamate di pronto intervento, € sicuramente idoneo a migliorare
qualitativamente il servizio di pronto intervento reso ai clienti finali:
direttamente con la riduzione dei tempi di risposta alle chiamate; ed
indirettamente con I’incremento del numero di operatori che dovranno essere
in servizio contemporaneamente per soddisfare il nuovo livello di qualita.
L’impegno n. 4, relativo alla realizzazione, entro il 2012, di una campagna
pubblicitaria e di informazione sul tema della sicurezza gas sul territorio delle
province di Arezzo, Siena e Grosseto, € potenzialmente utile al piu efficace
perseguimento del bene giuridico tutelato dalla norma violata, ovvero la
sicurezza delle persone e delle cose. Tale misura, infatti, anche se non
riguarda direttamente I’organizzazione del centralino di pronto intervento
della societa, ha il pregio di sensibilizzare la cittadinanza sul tema della
sicurezza gas proprio su quei territori sui quali la societa esercita I’attivita di
distribuzione. Infine, appare di meritevole apprezzamento la scelta di
pubblicare gli opuscoli informativi in varie lingue, al fine di tenere conto delle
diverse etnie presenti sui territori interessati dalla campagna.

L’ Autorita ritiene che gli impegni presentati da Estra Reti Gas S.r.l. in data 16
gennaio 2012 (prot. Autorita 1136), che fanno parte integrante del presente
provvedimento, siano utili al piu efficace perseguimento degli interessi
tutelati dalle disposizioni che si assumono violate nel procedimento
sanzionatorio avviato con deliberazione VIS 107/11 e, pertanto, dispone
I’obbligatorieta dei suddetti impegni nei confronti della societa Estra Reti Gas
S.r.l.

In ragione dell’esigenza di evitare che la societa ottenga benefici indiretti
d’immagine, la realizzazione degli impegni, di cui al punto 6, dovra avvenire
senza ritorni pubblicitari per la societa stessa.

Per le supposte ragioni, I’Autorita ritiene che si possa chiudere il
procedimento sanzionatorio avviato con deliberazione VIS 107/11 nei
confronti di Estra Reti Gas S.r.l., ai sensi dell’art. 45, comma 3 del d.lgs.
93/11

DELIBERA

di approvare e rendere obbligatori, ai sensi dell’articolo 45, comma 3, del d.Igs.
93/11 e dell’articolo 4, comma 3, della deliberazione ARG/com 136/11, nei
confronti di Estra Reti Gas S.r.l., gli impegni dalla stessa proposti in data 16
gennaio 2012 (prot. Autorita 1136) (Allegato A), con riferimento al procedimento
sanzionatorio avviato con deliberazione 15 dicembre 2011, VIS 107/11;

di prevedere che I’attuazione degli impegni, di cui al punto 6 della motivazione,
avvenga senza ritorni pubblicitari per Estra Reti Gas S.r.1.;

di chiudere il procedimento sanzionatorio avviato nei confronti di Estra Reti Gas
S.r.l. con deliberazione 15 dicembre 2011, VIS 107/11, ai sensi dell’articolo 45,



comma 3 del d.Igs. 93/11 e dell’articolo 4, comma 3 della deliberazione ARG/com
136/11;

di ordinare ad Estra Reti Gas S.r.l. di trasmettere all’Autorita la prova documentale
della completa attuazione degli impegni, entro 200 (duecento) giorni dalla notifica
del presente provvedimento;

ai sensi dell’articolo 45, comma 3 del d.lgs 93/11 e dell’articolo 5 della
deliberazione ARG/com 136/11, il procedimento sanzionatorio potra essere
riavviato qualora I’impresa contravvenga agli impegni assunti o il presente
provvedimento si fondi su informazioni incomplete, inesatte o fuorvianti. All’esito
di tale procedimento I’Autorita potra irrogare una sanzione amministrativa
pecuniaria fino al doppio di quella che sarebbe stata irrogata in assenza di impegni;
il presente atto e comunicato, mediante plico raccomandato con avviso di
ricevimento, a Estra Reti Gas S.r.l., Via Cocchi 14, 52100 Arezzo (AR) e
pubblicato sul sito internet dell’ Autorita www.autorita.energia.it.

Avverso il presente provvedimento pud essere proposto ricorso dinanzi al competente
Tribunale Amministrativo Regionale della Lombardia, sede di Milano, entro il termine
di 60 giorni dalla data di notifica dello stesso oppure ricorso straordinario al Capo dello
Stato, entro il termine di 120 giorni.

31 maggio 2012 IL PRESIDENTE
Guido Bortoni




ALLEGATO A





AUTORITA’ PER FENERGIA ELETTRICA E 1L GAS

Sede di Milano — Direzione Affari Giuridici e Contenzioso

Procedimento di istrutioria VIS 107/11

Proposia di impegni _
(Ai sensi dellart. 45 del d.lgs. 93/2011 e della Delibera ARG/com 136/11)





Con delibera 26 magglo 2011 ~ VIS 62/11, VAutorita per Venergla elettrica e I gas (Autoritd o AEEG) ha
approvato un programma di cingue verifiche ispettive nel confronti di imprese di disteibuzione del gas
naturale, aventl ad opgetio la correttezza del datl Inerenti af recuperi di sicurezza del servizio di
distribuzions del gas.

tn attuaione del programma di cul sopra, | militari del Mucleo Speciale Tutela Mercati della Guardia di
Finanza, In collaborazione con i personale deli’Autoritd, hanno effetivato una verifics ispattiva avente
ad oggetio Pimpianto di distribuzione gas di Areazo di Estra Reti Gas 5.0.L {Esira Rell Gus o Societd), nei
giorni 21 ¢ 27 glugno 2011,

Dialte verifiche sarebbe emerso che Esira Reti

s Inviolaziong delf’articolo 28, comma 1, letl, g} della BODG, a fronte di una chlamats effetiuata il
14 luglic 2010 {individuata con progressivo 3042}, relativa alla situazione indicata dall'articolo
10, comma 3, leti. b} della RODG {Interrvzione della forniture di gos), non ha inviato N propric
personale sul fuopo della chiamata di pronto Intervento;

« in violazione delfarticolo 25, comma 2, lettere a} ¢ b} della RODG, non hs oftemperats
alfebhbiigo di disporre di un centraling di pronto intervento In grado di assicurare 1o registrazione
vacale di tutte le chiamate telefoniche ricevate e con un’autonomia di almens 24 ore In caso di
internzione delfslimentazione eletirica esterna; In particolare dalfe verifiche Ispettive & emerso
che tre ragistrazioni vocall relative a chiamate pervenute sl centraling di gronto intervento 1M1
novembre, il 17 ed il 5 dicembre 2010 {individuate rispettivamente con progressivi 4763, 5173 ¢
5263}, si sono Interrolte prima del termine della conversazione,

Per tale ragione, con delibera 15 dicembre 2001 -~ VIS 107/13, notificats 2 mezzo raccomandata i
successive 16 dicembire, VAutorita ha disposto Vawio di un procedimento di istruttoria formale nei
confranti i Estra Reti, per accertare [a violazione degli obblighi in materia di pronto Intervento gas ed
frrogare le relative sanzion! amministrative pecuniarie, ai senst deli’art, 2, comana 20, lelt, ¢}, della
legge n. 481/1995.

Nel frattermpo, 1 dlgs, 1° giugno 2011, n. 93 (atluazione delie direttive 2009/72/CE e 2008/73/CE
refative a norme comunt ger | mercato interno deli’'energia eletiricn e del gas naturale) ha previsto che
entro 30 giorni dalla notifica deli’atto di avio di un procedimento sanzionatorio, 'lmpresa nteressata
puds presentare il Autoritd impegnl wiili al pid officace persepuimento degli interessi totelati dalle
norme o dal provwedimenti violati e, In caso di valutazione positiva, evitare Vaccertamento dalle
infraziont,

Con delibera 6 ottobre 2011 - ARG/com 136711, VAotorith ha adottato la discipling transitoria per la
valutazione degl hopegnl proposti dagh esercenti di cul alfart. 45 del d.lgs. 9372011,

In data 13 gennaio 2012 (Prot. 99B/A), Estra Reli Gas ha depositato presso FAuteritd Fistanza di
partecipazione al procedimento awiato con defibera VIS 107/11, contestando Vesistenza dei
presuppostl per accertare la violzlone e riservandosi di presentare impegnl utill al pitt efficace
persegulmento degli interesst tutelati dalle disposiziond che st assumono viclate,

(it premesso, con fs presente, Estra Reti Gas intende presentare una propusta di impegni utill al pih
efficace perseguimento deghl interessi tutelatl dalle norme In materis di pronte intervento gas, sf senst
deilart, 45 del d.lgs. 93/2011 e della delibera ARG com 136/11,






I. PREMESSA

La delibera ARG/gas 136/11 prevede che I'Autorita dichiara inammissibile fa proposta di impegni
qualora la stessa appoia manifestamente generica in quanto carente di serietd o presentata per finalita
difatorie, nonché:

a) in fukti i casl in cul gli Impegnl essunti siano monifestamente inutill ol piir efficoce
perseguimento degli interessi tutelati dalle disposizioni che si assumono violate;

b} nel caso in cui lo condotia contestata non sia cessalo;

¢) nel caso in cuf la proposta non contenga altresi Vimpegno a ripristinare l'ossetto degli interessi
anteriori alla violozione, eliminando o attenuando le eventuali conseguenze immediate e diretie
delle violozione;

d} - qualora gli impegni proposti consistano nel mero ademplmento dell'ohbligo violoto;

e} quolore il Collegio, in considerazione della particolore gravitd della violazione contestato,
ritenga di dover procedere all'uccertamento della violozione.

Preliminarmente, appare quindi opportuno evidenziare alcune circostanze peculiari del caso di specie,
per valutare Fammissibilit e la rilevanza degli impegni proposti dall'esercente, quali:

(i) Vassenza di responsabilith di Estra Reti Gas per le pretese violazioni contestate al sistema di
pronto intervento dell'impianto di distribuzione di Arezzo;

(i} Vadeguatezza del sistema di pronto Intervento allestito da Estra Reti Gas, come riconosciuto in
pil accastoni anche dall AEEG;

(ili) le azioni gia intraprese dalla Societd per eliminare le conseguenze della violazione;
(iv) Vesatta portata delle violazioni, che consente di ridurne in modo apprezzabile Ia gravita.





i1, NOTE PREUMINARI IN MERITO ALL’AMMISSIBILITA DELLA PROPOSTA DI IMPEGNI

1. assunzione da parte di Estra Retl Gas della gestione dell'implanto di Arezzo

Sotto il primo profilo (assenza di responsabilita di Estra Reti Gas), occorre rilevare che il pracedimento
di istruttoria @ stato awiato sulla base delle violazioni riscontrate tramite Fascolto (nel corso della
verifica ispettiva del 21/22 giugno 2011) di alcune telefonate pervenute al centralino di pronto
intervento gas delfimpianto di distribuzione di Arezzo nel corso delfanno 2010, quando detto
impianto era gestito dalla societs Colngas 5.p.A.,

infatti, con atio in data 16 novembre 2010 (Rep, 12417), Coingas S.p.A. ha conferito il ramo di azienda
relativo alla distribuzione di gas naturale alla societd Coingas Distribuzione S, la quale & subentrata
dal 1° dicembre 2010 in tutti i rapporti concernenti fa distribuzione di gas facenti capo alla societa

conferente,

Con successiva atto del 25 marzo 2011 (Rep. 48356), la societd Coingas Distribuzione S.r.1. & stata fusa
mediante incorporazione nella societd Estra Reti Gas 5.1, la quale & subentrata, a partire dal 1° aprile
2011, In twiti | rapporti relativi allatiivita di distribuzione gas in precedenza svolta da Colngas S.p.A.
{prima) e Coingas Distribuzione 5.1, (poi) sul territorio della provincia di Arezzo.

si ricorda, inoltre, che a far data dal 30 luglio 2010 la societd di scopo del gruppo Consiag di Prato,
esercente il servizio di distribuzione del gas naturale, owvero Conslag Reti Sl & stata fuss, per
incorporazione, nella omologa societa di scopo del gruppo Intesa di Slena, owero Intesa distribuzione
S.r.1. Ia quale, contestualmente, ha variato la propria ragione sociale in Estra Reti Gas S.rL.

Pertanto, allepoca delle chiamate di pronto intervento oggetto di contestazione (luglio ~ dicembre
2010}, Fstra Reti non gestiva ancora il sistema di pronto intervento per Fimpianto di distribuzione di
Arezzo,

Tale circostanza riduce di gran lunga ~ se non esclude - la responsabilitd di Estra Reti Gas per le
violazioni commesse nel 2010 in relazione ad un impianto di distribuzione che quest’ultima non aveva
in gestione. In altd termini, Estra Reti Gas & tenuta, suo malgrado, a rispondere a titolo di
“responsabilith oggettiva” per fatti in relazione ai quali la stessa non aveva alcun potere di gestione né
di intervento,

2. Il sistema di pronto intervento predisposto da Estra Reti Gas

Estra Reti Gas ha predisposto una struttura di pronto intervento gas pid che adeguata alle esigenze di
sicurezza degli implanti di distribuzione di Prato, a suo tempo gestiti da Consiag Retl,

Tant'é che quest’ultima ha partecipato, su_base volontaria, sin dal 2006 al sistema incentivante |
recuperi di sicurezza del sewvizio di distribuzione di gos noturale per gl Impianti suddetti, ai sensi
deli'art. 32 e seguenti della RQDG,

Per partecipare al sistema incentivante i recuperi di sicurezza, le imprese di distribuzione devono
soddisfare per twtti gli mplanti gestiti, i seguenti requisiti (art, 32,2 RADG) )

(') Analoghi requisiti erano previsti dalla previgente disclplina degli incentivi per § recuperi di sicurezza, contenuta
nelvart, 33 del Testo integroto delle disposizioni dell'Autoritd per Fenergla eletirica e il gos in materia di qualita dei
servizi di distriibuzione, misura e vendito del gos, approvato con Delibera AEEG 168/04.





a) avere effettuato Cutii | conteolli del grado di odorizzozione del gus comunicati glf Autorita
mediante analisi guscromatografice, in compo o tramite invio di un campione di yus prelevato
daltimplanto od un lahoratorio accreditato ACCREDIA [

b} disporce di procedure operative nel rispetio delfe norme tecniche vigenti e, ove muncanti, defle
linee guide i cuf ol Articolo 28, comma 28.2, almeno per le seguenti erllwitds di;

{i} pronte Intervento;

fil} odorizzazione del gos;

(iii} attivozione dello fornitura;

(i} classificorione delle dispersiont localizzote;
{v} ricerca programmata defle dispersiont;

{vi} protezicne cotodica;

{vii} sorveglianza degli frplenti di riduzione, di odorizzazione, ove previsti, e di altrezzature o
pressione al fine di garantive la sicurezza e muntenere in efficienza tall implonti e garantire la
continuitd i eseecizio;

{vili} gestione delle emergenze;
(ix] gestione degli incidenti da gos.

Ebliene, Consiag Reti {ora Estra Reti Gas) ha conseguito per quattro anni consecutivi (2006-2007-2004-
3009} gl incentivi per | recuperi di sicurezza def sewvizio di distribuzione gas In refazione aght lmplanti di
distribuzione del gas di Prato, come altestato dali’Autorit con le seguenti delibere:

o Delibera ARG/gas 6/08 - Determinozione dei recuperi di sicurezza del servizlo di distribuzione
dlet gos naturole per 'onno 2006,

¢ Delibera ARG/gas 16/09 - Determinazione dei recuperi of sicurezza del servizio di distribuzione
def gas naturafe per 'anng 2007,

e Delibera ARG/gos 18/10 - Determinorione def recuperi di sicurezza del servizio di gistribuzione
del gos naturele per Fonne 2008, -

e Delibera ARG/gas 215/10 - Detersinuzions def recuperl di sicurezza del servizio di distribuzione
det gus naturate per Fonno 2009.

In pariicolare, nel caso di Estra Reti Gas, al fint delVerogazione degli Incentivi di cui sopra, Fautorita:

a} bz efaborato | dad di sicurezea comunicatl dalfesercente, dal quall & risuliato che off fivello di
sicurezza per gli ambiti {di volta In volta interessati} & miglivre rispetio ol livello tendenziole
usseqgnato o tali ambitin {doc. 2, risultanze Istruttorie trasmesse dalla Birezione Consumatori ¢
(uealitd del Servizio In data 11 novemnbre 2010, 11 dicembre 2009, 23 gennalo 2008, 10
dicembre 2007);

b} ha effettuato nel confronti di Conslag Reti due verifiche Ispetiive, nel corso del 2007 (9/10
ottobre 2007} e del 2010 {13/14 luglio 2010), @ segulto delle guali non & stata contestata
sleuna Infrazione, it che conferma che i sistema di pronto intervento gredisposto da Estra flet
Gas (ex Consiag Reti) & adeguato e visponds alle presceziont in materia di sicorerza emanate
dall AEEG.

Tale circostanza denota il notevole Impiego di risorse e mezzi nel corso degli annl da parte df Consiag
fieti per predisporee una straliura di pronte Intervento efficlente ¢ tale da conseguire, su base
volontaria, gli incentivi per § recuperi di sicurezza, con la consapevolezza della sottoposizione al
comtinu controfi e verifiche delf Autorita,

( % é”
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Tant' ehe soltanto un numero estremamente ridotto di imprese di distribuzione (10 imprese nel 2005,
ldndm.ﬂnﬁMenm!mwabemﬁ&md@wmﬁﬁhm,mwm
platea di pl di 300 operatord,

3. 'adeguamento del sistema di pronto intervento per Fimplanto di Arezzo '

in considerazione di tall elementi, una volta che Colngas Distribuzione & stata fusa per incorporazione
nelia sodeth Estra Reti Gas (in data 25 marzo 2011), quest’ultima ha disposto che il sistema di siciwezza
e pronto ntervento gas predisposto dalla Societa e “cogtificato” daif Autorith con le ispexion! del 2007
emmgremmmmmﬁuﬁmmmamaﬁmmﬁm:ﬁ
Arezzo,

Pertanto, a partire dal 1° aprile 2011, Estra Reti Gas ha awiato le attivith necessarie per:

e ﬁsmettereRs&mémﬁﬁmh%muﬁm&mfmmmdimﬂoemm&e
wmammmmmemﬁmmmwam&mmm
deBa societh Incorporante, tn modo tale che Punico eentralino di pronto Intervento per gli
mma&mm&mm.smaemmqmmmda&mwsm@a

Conslag Reti);

® mm@ommmmammmmmmemmmummd&
ﬂspnstaperled&mtedpmntointewempfesiﬁammﬁoperammﬁahakeﬁﬁas,ﬂwi

-~ fvello di competenza e formazione & stato accertato e valutato positivame e dhafl Avtorith nel
corso delle lspedion] del 2007 e def 2010.

Tale progetto & stato completato In data 6 giugno 2011, come accertato nel corso deffuitima verifica
Ispettiva del giugno 2011 (cfr. punto 3 della check-list allegata al verbale).

Cid significa che ancora prima della verifice lspettiva (svolia in data 21/22 giugno 2011), sulla base
della guale PAutorith ha disposto Fawio del procedimento di Istruttoria in oggetio, Estra Reti Gas
aveva provveduto a dismetiere Il sistema di pronto intervento utiizzato in precedenza da Colngas per
Pimpianto di Arexzo (al quale si riferiscono le telefonate oggetto di contestazione) e a sostitulilo
Integralmente {sia sotto il profilo tecnologico, sia soito quello delle risorse umane dedlcate) con queflo
in uso per g implanti di Siena e Prato, sulla cul funzionalitd e adeguatezza non sono mal stati
riscontrati difetti da parte dell’Autorita.

Tale circostanza dowrd essere tenuta in debita considerazione sotio # profio deli'opera presiata
dalesercente per miglorare fl sistema & pronto Intervento delllimpianto & Arexzo ed eliminare le
conseguenze della violazione.

4. In merito alla gravita della vielazione

Infine, Estra Reti Gas & consapevole del fatio che le disposizione che st assumono violate sono dirette

ad assicurare la sicurezza del servizio di distribunione attraverso ('fimposiione agh esercenti di obbighi
. relativi & servizio di pronto Intervento e che la gravith della violazione deriva diretiamente dal bene

gluridico tutelato dalla deliberazione violata, costitulto dall'incolumita deile persone e delie cose.

Proprio per tale ragione, Estra Reti Gas pone a massima attenzione alle tematiche In tema di slcurezza,
come dimastrato dall'esito delie precadenti Ispezioni {del 2010 e del 2007), dal riconoscimento degli
ncentivi per | recuperl & sicwrezza (per g anni 2005-2009, peralire su base volontaria) e dal
tempestivo adeguamento de! centralino di pronto Intervento deli'impianto di Arezzo.

Tuttavia, nel caso di specie, la gravitd della viofazione deve ritenersi attenuata in considerazione del
seguenti element!.
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in primo lungo, occorre circoscrivere la poriata effettiva delle violazioni,

In relazione alla telefonata di pronto intervento del 14 luglio 2010, I'Autoritd ha contestato che
Voperatore non avrebbe Inviato una squadra sul luogo della chiamata, nonostante fosse stata
segnalata Vinterruzione della fornitura,

Dalla registrazione della telefonata, perd, emerge che 'utente ha segnalato il “blocco della caldaia” e
di aver contattato il proprio “caldaista” di fiducia e di volerlo richiamare per una verifica. Peraltro,
F'utente ha segnalato inizialmente che if contatore fosse chiuso, per pol affermare che lo stesso era
aperto. Alla fuce di tale descrizione contraddittoria e delfanticipato intervento del caldaista,
Voperatore del pronto intervento ha segnalato di richiamare eventualmente dopo fe verifiche del
tecnico caldaista, se necessario.

infatti, proprio nel corso del primo pomeriggio, a seguito di una successiva telefonata delfutente,
Coingas ha proweduto ad inviare una squadra sul luogo defa chiamata, come risulta dal rapporto di
pronto intervento che si allega in copia, dal momento che lo stesso a suo tempo non @ stato allegato al
verbale dell'ispezione {doc. 2, rapporto di pronto intervento del 14 luglio 2010 n, 508/17242).

in occasione delle chiamate pervenute al centralino di pronto intervento in data 11 novembre, 1°e 5
dicembre 2010, le relative registrazioni si sono interrotte prima del termine della conversazione, con fa
conseguenza che I'AEEG ha contestato all'esercente di non disporre di un centralino di pronto
intervento in grado di assicurare la registrazione vocale di tutte le chiamate telefoniche ricevute e con
un’autonomia di almeno 24 ore in caso di interruzione dell'alimentazione elettrica esterna,

Tultavia, occorre precisare che:

o Vinterruzione della registrazione non & dipesa da una interrozione dell’alimentazione elettrica,
bensi da un temporaneo malfunzionamento del sistera hardware/software di registrazione
delle chiamate a suo tempo in uso presso il centralino di Coingas;

¢ quest'ultima, invece, disponeva di un adeguato gruppo eletirogeno in grado di garantire il
funzionamento del centralino di pronto Intervento con un’autonomia di 24 ore, come risulta
dalla certificazione che si allega in copia alla presente (cfr. doc. 4 allegato alla check-list della
verifica ispettiva 2011);

e intulte le tre occasioni, nonostante Finterruzione della registrazione, Voperatore def centralino
ha continuato la conversazione con gli utenti, ha raccolto e registrato su supporto cartaceo le
informazioni del caso e ha inviato tempestivamente una squadra, come attestato dal rapporti
di pronto intervento allegati al verbale della verifica ispettiva (cfr. punto 5 della check-list);

e nel caso di una chiamata, Vinterruzione & avvenuta a pochi secondi dalla fine della
comunicazione;ll sistema @ stato infatti in grado di registrare praticamente lintera telefonata,
interrompendosi mentre il cliente forniva le ultime cifre del proprio numero di telefono
(informazione peraltro registrata e tracciata in automatico dal sistema informativo per tutte le
telefonate in ingresso).Negli altri casi, come detto, Voperatore ha comungue raccolto le
infarmazioni necessarie a consentire Iinvio di una squadra sul posto.

Tali elementi riducono nettamente la portata delle violazioni e evidenziano, altresi, che il mancato
tempestivo invio della squadra in occasione della chiamata del 14 luglio 2010 costituisce un fatto
isolato da cul PAutorita non pud dedurre automaticamente che Fesercente non & dotato di una
struftura adegoata di pronto intervento.

in secondo luogo, occorre considerare che fa creazione di un unico centralino di pronto intervento per
gli impianti di distribuzione di Prato, Siena e Arezzo, presidiato dagli operatori di Estra Reti Gas, riduce
di gran lunga il rischio che si ripetano le criticith verificatesi nel 2010 con siguardo al sistema di pronto
intervento di Arezzo, in quanto:
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la formazione degll operatori di centralino & garantita tramite i test finali e iniziali che vengono
impartiti a ogni operatore del centralino di pronto intervento In occasione di ogni corso di
formazione {2 volte per anno). Inoltre, Ia formazione impartita da Estra Reti Gas si fonda sul
principlo di inviare sempre una squadra sul luogo della chiamata, in caso di dubbio o di scarsa
chiarezza delf'utente a spiegare il problema,

Pertanto, bisogna escludere il rischio di mancate invio della squadra di pronto intervento in casi
in cui cid & necessario;

Fattuale sistema hardware utilizzato da Estra Reti Gas prevede che siano installati sul flusso
primario del centralino di pronto intervento due registratori in serie che registrano
consecutivamente la stessa telefonata due volte, in modo tale che qualunque evento possa
interessare un malfunzlonamento del primo registratore abbia comunque il secondo
registratore sempre attivo che garantisca la registrazione della telefonata,

I suddetti registratori sono soggetti ad una manutenzione ordinaria cadenzata che garantisce Il
loro funzionamento continuativo nel corso dell'anno. Tulti | messaggl di allarme dei
registratori, inoltre, vengono ripetut in tempo reale via SMS su numerosi tefefoni cellufari di
varie persone e tecnici in modo che siano pili persone Informate dell'eventuale evento
imprevisto segnalato dal registratori affinché si possa intervenire in merito prima possibile.

Le caratteristiche tecniche di tale sistema sono state amplamente [flustrate nella relazione di
accompagnamento all'ispezione del 2007, per cul esse sono ben note allAEEG. In ogni caso,
Estra Reti Gas si dichiara sin d'ora disponibile a esibire tutta la documentazione utile a
dimostrare sia la procedura di formaziene del personale addetto al pronto intervento, sia la
procedura di registrazione delle chiamate,

in terzo Iuogo, non potra ignorarsi il fatto che le violazioni contestate non hanno in concreto creato
alcun pregiudizio alla sicurezza del servizio di distribuzione del gas e non @ stato recato alcun danno
allincolumita fisica del clienti finali, Anche da tale circostanza discende indubbiamente una minore
gravita della violazione.

L

In conclusione, Estra Reti Gas confida chie la proposta di impegni - ferma restando la valutazione di
idoneits degli stessi a consentire il pil efficace perseguimento degli interessi tutelati dalle disposizion
che sl assumono violate - s3ra ritenuta ammissiblle in considerazione del seguenti elementi:

6
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ii)

iii}
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Fassenza di responsabilitd in concreto a carico di Estra Reti Gas per le violazioni, dal momento
che le stesse sono state commesse nel 2010, quando la Societd non era ancora subentrata nella
gestione dell'implanto di distribuzione di Arezzo, per cul Ia stessa non aveva alcun potere di
gestione né di intervento rispetto al sistema di pronto intervento pertinente a detto impianto;

in ogni caso, non appena subenirata nella gestione dell'impianto in questione (cia®, a partire
dal 1° aprile 2011), Estra Reti ha immedialamente proweduto a dismettere il centralino di
pronto intervento precedentemente utilizzato e a prevedere che le chiamate di pronto
intervento per Fambito di Arezzo fossero gestite tramite il sistera predisposto per gli impianti
di Prato e Siena;

il sisterna di pronto intervento predisposto da Estra Retl Gas € stato oggetio di ripetuli contralli
da parte delf Autoritd (nel 2007 e nel 2010), a seguito dei quali non & stata contestata alcuna
infrazione, il che significa che esso & stato trovato adeguato e rispondente aile prescrizioni in
materia di sicurezza emanate dall’Autorita;

infine, la gravitd della violazione risulta attenuata in considerazione: {a) delf'effettiva portata
delia violazione stessa; (b) dellopera prestata dall'esercente per eliminare le conseguenze della

9





violazione; {c) del fatto che in concreto non sl & verificato nessun danno per Vincolumita degli
utent,

g(.\{'_)
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I, IMPEGNI ASSUNTI DA ESTRA RETI

Considerato che la violazione ha riguardato 1a modalitd di riscontro delle chiamate di pronto
intervento, Estra Reti Gas intende impegnarsi ad assumere iniziative dirette a migliorare la formazione
degli operatori di pronto intervento, dai quali dipende il corretio e puntuale riscontro delle richieste di
intervento degli utenti finali.

Inoltre - tenuto conto che il sistema di pronto intervento predisposto da Estra Reti Gas & stato pilt volte
oggetto di verifica da parte delf Autoritd e che quest’ultima ha sempre riscontrato la sua adeguatezza e
rispondenza alle prescrizioni normative e regolamentari vigenti, per cui esistono limitati | margini di
miglioramento de! sistema medesimo nel suo complesso - Estra Reti Gas si propone di realizzare una
campagna pubblicitaria di informazione e sensibilizzazione in materia di sicurezza gas, nei termini e con
le modalita di seguito indicate.

Occorre, infattl, considerare che fa dismissione del centralino di pronto intervento di Arezzo e la
concentrazione delle chiamate per tutti gli impianti di distribuzione sul centralino di Prato realizzate
ancora prima (6 giugno 2011) che si svolgesse la verifica ispettiva (21 giugno 2011) costituisce di fatto
un‘iniziativa adottata dalla Societd per migliorare la sicurezza del seyvizio, che I'Autorita dovra tenere
in debita considerazione nel valutare le ulteriori proposte di impegni di seguito formulate.

1. Incremento corsi di formazione degli operatorl del centralino di pronto intervento (da 2 a 3fanno)

Attualmente, fa procedura di formazione degli operatori di pronto intervento prevede F'effettuazione
di un corso di formazione 2 volte all’ anno.

¥ IMPEGNO:; Estra Reti Gas propone di incrementare da 2 a 3 il numero di corsi di formazione da
effettuarsi durante ogni anno;

%  BENEFICI: Ia formazione in aula ha il pregio del contatto diretto/interazione tra formatore e
allievo. Questo permette di chiarire eventuali dubbi, capire dove gli operatori hanno maggiori
difficolta. In particolar modo sui casi dubbj, la magglore frequenza permette di analizzare i casi
particolari che si sono verificati, senza che tra I'accadimento del caso e F'analisi passi troppo
tempo, favorendo la logica del miglioramento continuo, cul far partecipare tutti | soggetii
colnvolti {sia dipendenti di Estra Reti Gas, sia dipendenti della societd che collabora negli orari
oltre in normale orario di lavoro);

COSTI; it costo per Veffettuazione del corso di formazione aggiuntivo & pari a EOH 1551 5_]
Eurofanno, determinato sulla base del costo sostenuto per i corsi di formazione gia realizzati;

% TEMPI DI ATTUAZIONE: Ia formazione colletiiva basata su 3 corsifanno pud essere attivata sin
dal corrente anno 2012,

‘,"

2. Formazione Individuale telematica degli operatori del centralino di pronto Intervento

Anche il secondo impegno che Estra Reti Gas intende assumere & connesso alla formazione del
personale addetto al pronto intervento. Tuttavia, si tratta di un sistema di formazione estremamente
innovativo, di tipo individuale e telematico,

¥ IMPEGNO: Estra Reti Gas intende predisporre un sistema di verifica, per via telematica, del
livello di formazione e di attenzione dei singoli operatori durante lo svolgimento del servizio,

In particolare:
\~ i1





e

»

i sisterna Genesys/SAP - sistema ICT integrato e avanato - nel perioda in cul Peperatore
& in sewizio (ma non st rispondendo a chiamate di pronto intervento), sattopone a
video una domands {pop-up) a risposta multipls, ser la durata masstima di un minuto;

Voperatere ha quindi il tempo massimo di un minuto per rispondere al quesito proposio
dopo di che la domands viene conslderate come senza risposta e sparisce
automaticamente dal video;

ta domanda considerats dol sistema di reporiistica come non risposta verra evidenziata e
ageregata per singolo operatore;

il tempo utifizzato nella rsposte Indica la sicurezza e la prontezza delloparatore;

ta durata massima di un minuto dells domanda consente che, anchie nel easo che un
secondo dopo fa proposizione della domanda ardvasse una telefonata di un cllente, fa
stessa potrd al massimo rimanere in attesa per 60 secondi, dopo di che comungue verrd
risposta con fa stessa turnazione normale prevista dal centraline di pronto intervento,

it numera di domande risposte positivernente e negativamente nelfarco della settimana
o del mese indicano il livello di competenza delf operatore.

Estra Refl & in grado di adottare i sistema di verifica di cui sopra, in guanto Ia stessa & dotate
di un sistema di risposta al centralino di pronto Inteivento completamente integrato fra ERP ¢ il
sisternn CRI di risposta felefonica e contraling di pronto Intervento.

BENEFICE | beneficl derivant dat sistema di formazione e verifica Individuale sopra descritio
sonoe molteplich

a}

B}

d)

e}

le risposte alle domande formulate per via telematicn consente di formare una statisties
utite ad Individuare: {i} le aree di apprendimento e g argomentl di magglore difficolth
per gli operatosi; (i) colore 1 quall necessitane di pariicolave formazione per colmure
specifiche lacune formative che non & possibile rilevare atiraverso corsi collettivi;

{analisi statistica delle risposte sbagliate consente di ottenere informationt circa i fatton
che piis di altrl sono fente df evror per gl operator, quali: | momenti defla glomata In cul
¢ mapgliore la percentuale di errori, se gl errorl sone maggion dopo la risposta ad un
certo numero di telefonate o se gl stessi sono correlati al tempo trascorso in servizio;

Vevidenza statistica di tall ipotesi potrebbe portare a sivedere I3 turnadone degli
operator;

tale sisterna consente di integrare Ia formazione di tipo collettivo con una formazlone di
tipo individuale, mirata a compensare le effetiive deliclenze formative del singolo
operatore, rendendo quindi Ia formadene eregata nel suo complesso maolto pih efficace
di qualla atkuale;

i sistema di domande glornaliero proposto permetierelibe anche di infervenire
immediatamente sulfoparatore singole che non rispetl gii standard gqualitativi del
servizio, sottoponends lo stesso ad uno specifico prograrmme formativo ed esciudendolo
eventuaimente dal servizlo telefonico per i tempo necessario a colmare le lacune;

¥ COSTE Il costo stimato dal nostro consudente informatico per Pimplementazione del sistema di
pranto intervento con Hl modulo di “formazione individuale telematica® é paria Eurof OM18515 ]

TERAPE DI ATTUAZIONE; qualora ritenuto meritevole di apprezzamento, il slstema di formazione
Individuale telematico potrebbe essere attivato entro it termine di 3 mest dallapprovazione
formale deghi impegni da pante di codesta Autoritd,

#a,

e
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3, Migloramento dei livelli generall di sicurezza (tempo di risposta)

In base alla RQDG, Ia percentuale minima di chlamate telefoniche pervenute al recapiti di pronto
intervento con tempo di risposta entro il tempo massimo di 120 secondi deve essere pari al 90% (artt.
9 e 24).

» IMPEGNO: Estra Reti si impegna:

e a garantire una percentuale riferita all'indicatore suddetto in miswra non inferiore a
quella che risulterd per if 2011 (in ogni caso superiore al 90%) e che sara comunicata
all AEEG entro il 31 marzo 2012;

o aridurre il tempo di risposta da 120 a 100 secondi;

% BENEFICK il beneficio derivante dalla proposta sopra descritta & evidente, in quanto la stessa
migliora il livello di sicurezza imposto dall'AEEG, a tutefa dell'incolumita degli utenti;

% COSTE Vattvazione dellimpegno comporta un costo annuo di Eura[O'lesl‘SJdovuto
allincremento del numero degli operatori di pronto intervento che dovranno essere in servizio
comemporaneamente per soddisfare il nuovo livello di qualita.

¥ YEMPI DI ATTUAZIONE: entro 20 giorni lavorativi dall’approvazione,

4. Campagna pubblicitaria di Informazione e sensibllizzazione in materia di sicurezza

Nel corso dell'anno 2010, Estra Reti Gas (allora Consiag Reti) ha realizzato sul territorio delle province
di Prato, Pistoia e Firenze una campagna pubblicitaria di informazione e sensibilizzazione rivolta ai
cittadini sul tema sicurezza gas, mediante:

- la divulgazione di opuscoli informativi redatii in piti lingue, tenuto conto delle principali etnie
presenti sui territori interessati (doc., 3, opuscolo informativo in materia di sicurezza gas);

- messaggi affissi sul mezzi di trasporto della Societd.

Tale iniziativa @ stata realizzata con il patrocinio del Comitato Italiano Gas, associazione senza fine di
lucro attiva nel settore del gas, la quale ha anche concesso il benestare all'utilizzo del proprio marchio
sugli strumenti della campagna informativa {doc, 4, benestare del CIG alla campagna di informazione,
in data 6 aprile 2010).

% IMPEGNO: Estra Reti Gas propone di realizzare, per I'anno 2012, campagna pubblicitaria e di
informazione sul tema della sicurezza gas sul territorio delle province di Arezzo, Siena e
Grosseto.

La compagna sarebbe realizzata mediante i seguenti strumenti informativi;

e opuscoli redatti in lingue diverse per tenere conto delle diverse etnie presenti sui
territori interessati (es. inglese, arabo, cinese ecc..);

o messaggi affissi sui mezzi di trasporto della Societd;

o spot trasmessi via radio e sulle TV focali;

BENEFICK: Viniziativa ha il pregio di sensibilizzare la cittadinanza — soprattutio quella straniera
che ha difficolth a comprendere la lingua italiana — sul tema della sicurezza gas;

COSTE: il costo della campagna pubblicitaria & pari a Euro[OH lssﬁ]determ_inato sulla base dei
costi sostenuti per realizzare la campagna pubblicitaria neli’anno 2010);

A%
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> CTERAPL D1 ATTUAZIONE: eoniro 6 mesi dalla datn di approvszione dell'impegno do parte
el AEEG,

¢ oF 4

Confidando nel¥approvazione degli impegni sopra esposti al senst dell'srt, 45 del dgs. 93/2011 e della
dedibera ARG com 136/11, restiomo a disposizione per opni olteriore chilanimento,

fuezzn, Hy gennate 2012
Estra Beti Gas Sl

i Arpinistratore Delogato
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