DELIBERAZIONE 27 SETTEMBRE 2012
379/2012/S/GAs

APPROVAZIONE DELLA PROPOSTA DI IMPEGNI PRESENTATA DA VALLE CAMONICA
SERVIZI S.P.A. E CHIUSURA DEL PROCEDIMENTO SANZIONATORIO AVVIATO CON
DELIBERAZIONE DELL’AUTORITA PER L’ENERGIA ELETTRICA E IL GAS 16 FEBBRAIO
2012, 42/2012/SIGAS

L’AUTORITA PER L’ENERGIA ELETTRICAE IL GAS

Nella riunione del 27 settembre 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 (di seguito: legge 689/81);

e 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);

o ladeliberazione dell’ Autorita 7 febbraio 2011, VIS 22/11;

o [I’allegato A alla deliberazione dell’ Autorita 6 ottobre 2011, ARG/com 136/11
(di seqguito: deliberazione ARG/com 136/11);

o la deliberazione dell’Autorita 16 febbraio 2012, 42/2012/S/gas (di seguito:
deliberazione 42/2012/S/gas);

o la deliberazione dell’Autorita 8 marzo 2012 83/2012/E/gas (di seguito:
deliberazione 83/2012/E/gas);

o la deliberazione dell’Autorita 28 giugno 2012, 265/2012/S/gas (di seguito:
deliberazione 265/2012/S/gas).



FATTO

Con deliberazione 42/2012/S/gas, I’Autorita ha avviato, nei confronti di Valle
Camonica Servizi S.p.A., 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 481/1995,
contestando che:

- in violazione dell’articolo 25, comma 1, lettera g) e dell’articolo 1,
comma 1 della RQDG, la societa non dispone di strumenti tali da
assicurare la registrazione garantita delle chiamate telefoniche pervenute
ai recapiti telefonici di pronto intervento; in particolare, la societa, in
sede di verifica ispettiva, ha prodotto due estrazioni dell’elenco delle
chiamate telefoniche pervenute al centralino di pronto intervento dall’1
gennaio al 3 novembre 2011, di cui una non riportava la chiamata
effettuata dalla Guardia di Finanza in data 13 aprile 2011 e I’altra non
riportava correttamente i dati identificativi del militare della Guardia di
Finanza che ha effettuato un controllo telefonico in data 13 aprile 2011;

- in violazione dell’articolo 25, comma 2, lettera a) della RQDG, la
societa non ha ottemperato all’obbligo di dotarsi di un centralino di
pronto intervento in grado di assicurare la registrazione vocale di tutte le
chiamate telefoniche ricevute; in particolare la societa non € stata in
grado di produrre la registrazione vocale della chiamata effettuata dai
militari della Guardia di Finanza in data 13 aprile 2011.

In data 19 marzo 2012 (prot. Autorita 8194), Valle Camonica Servizi S.p.A.
ha presentato, ai sensi dell’articolo 45, del d.lgs. 93/11 e della deliberazione
ARG/com 136/11, una proposta di impegni relativamente alle contestazioni di
cui alla deliberazione 42/2012/S/gas.

Con nota 27 aprile 2012 (prot. Autorita 13088), il responsabile del
procedimento ha inviato alla societa una richiesta di chiarimenti e
precisazioni, ai sensi dell’articolo 1, comma 3, dell’Allegato A alla
deliberazione ARG/com 136/11, alla quale la societa ha risposto con nota 13
giugno 2012 (prot. Autorita 17756).

Con deliberazione 265/2012/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 Valle Camonica Servizi S.p.A. in data 19
marzo 2012 (prot. Autorita 8194), cosi come integrata dalla nota 13 giugno
2012 (prot. Autorita 17756) e ne ha disposto la pubblicazione sul proprio sito
internet.

A seguito della pubblicazione, sul sito internet dell’ Autorita, in data 29
giugno 2012, non sono pervenute osservazioni alla proposta di impegni
presentata da Valle Camonica Servizi S.p.A..

Valle Camonica Servizi S.p.A., con le citate note del 19 marzo e del 13
giugno 2012, ha preliminarmente precisato che, in data 16 gennaio 2012, ha
dismesso il centralino di pronto intervento in discussione, avendone affidato
la gestione (sia sotto il profilo tecnologico, sia sotto quello delle risorse
umane dedicate) ad una nuova societa esterna; la societa ha, inoltre, inviato,
con la nota del 13 giugno 2012, documentazione in merito alla registrazione
garantita e vocale delle chiamate di pronto intervento pervenute al centralino



dall’1 febbraio al 22 maggio 2012, utile per poter permettere all’Autorita di
verificare il rispetto delle disposizioni di cui all’articolo 25, comma 1 lettera
g) e comma 2, lettera a) della RQDG. La societa ha rilevato, altresi, che il
nuovo centralino telefonico di pronto intervento presenta caratteristiche
migliorative rispetto ai requisiti minimi previsti dalla regolazione
dell’Autorita quali: una maggiore autonomia del centralino di pronto
intervento in caso di interruzione dell’alimentazione elettrica esterna (52 ore
circa rispetto alle 24 ore prescritte); un meccanismo di reinstradamento
automatico delle chiamate ad un operatore esterno in caso di mancata risposta
da parte del centralino; la predisposizione di un numero verde gratuito in
aggiunta al numero telefonico a pagamento per le chiamate di pronto
intervento.

La societa, con le medesime note del 19 marzo e del 13 giugno 2012, ha
proposto i seguenti impegni:

Impegnon. 1

Incremento da uno a quattro del numero dei corsi annuali di formazione per
gli operatori del centralino di pronto intervento per gli anni 2012 e 2013. Parte
dell’impegno e stato gia attivato.

Impegno n. 2

Incremento del numero di squadre di pronto intervento sul territorio. In
particolare la societa: a) provvederebbe a riorganizzare la struttura del pronto
intervento passando dalle attuali due aree di gestione (Alta Valle Camonica e
Bassa Valle Camonica) in cui € suddiviso operativamente il territorio sul quale
insiste la rete di distribuzione gestita dalla societa a tre aree di gestione (Alta
Valle Camonica, Bassa Valle Camonica e Media Valle Camonica); b)
provvederebbe ad affiancare al personale attualmente impiegato per gestire il
servizio di pronto intervento sei nuove risorse umane per un totale di sedici
unita. Tale sistema potrebbe essere attivato entro un mese dall’approvazione
degli impegni.

Impegno n. 3

Conseguimento di un attestato di conformita per il servizio di pronto
intervento. In particolare la societa propone I’esecuzione, per due anni, di
specifiche verifiche periodiche da parte di un ente esterno certificatore con lo
scopo di attestare che il servizio di pronto intervento € gestito in conformita
alle prescrizioni della RQDG.

VALUTAZIONE GIURIDICA

8.

In via preliminare, la societa ha dichiarato di aver dismesso il centralino di
pronto intervento, oggetto di contestazione, sostituendolo (sia sotto il profilo
tecnologico, sia sotto quello delle risorse umane dedicate) con un centralino -
con caratteristiche migliorative rispetto ai requisiti minimi previsti
dall’Autorita - la cui gestione é affidata, dal 16 gennaio 2012, ad una nuova
societa esterna. Tale intervento, come adeguatamente documentato dalla
societa, da un lato pu0 essere idoneo per il futuro ad evitare il ripetersi delle
criticita emerse in sede di verifica ispettiva con riferimento alle contestazione
del mancato rispetto dell’articolo 25 e, dall’altro, ha apportato importanti
migliorie al servizio. Al riguardo, occorre, inoltre, rilevare che, in attuazione



10.

11.

12.

del programma di controlli telefonici in materia di pronto intervento,
approvati dall’ Autorita con deliberazione83/2012/E/gas, i militari del Nucleo
Speciale Tutela Mercati della Guardia di Finanza hanno effettuato, nel
periodo 12 — 29 aprile 2012 (quindi successivamente all’attivazione del nuovo
centralino), sei chiamate telefoniche ai numeri di pronto intervento gas della
suddetta societa, a seguito delle quali non sono state riscontrate anomalie.
Infine, dall’analisi della documentazione inviata dalla societa con nota 13
giugno 2012, e stato possibile verificare che la stessa aveva correttamente
registrato, ai sensi dell’articolo 25, della RQDG le chiamate telefoniche
effettuate dalla Guardia di Finanza nell’ambito dei predetti controlli.
L’impegno n. 1, relativo all’incremento per il 2012 e il 2013 del numero
annuale dei corsi di formazione per gli operatori di pronto intervento, una
volta attuato, pud essere potenzialmente utile 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 un’iniziativa idonea a scongiurare, per il futuro, la
violazione di cui all’articolo 25, comma 1, lettere a) ed e) e comma 4 della
RQDG.

L’impegno n. 2, rappresentato da una nuova ripartizione delle aree di gestione
in cui é suddiviso operativamente il territorio sul quale insiste la rete di
distribuzione gestita dalla societa e dall’acquisizione di sei nuove risorse
umane che si aggiungono alle unita attualmente impiegate per gestire il
servizio di pronto intervento, € sicuramente idoneo a migliorare
qualitativamente il servizio di pronto intervento reso ai clienti finali. Cio sia
con la riduzione dei tempi di intervento delle singole squadre che, con la
nuova ripartizione delle aree di gestione, devono coprire una minore
estensione territoriale, oltre che con I’incremento del numero di operatori che
dovranno essere in servizio contemporaneamente per soddisfare il nuovo
livello di qualita.

L’impegno n. 3, con il quale la societa si & impegnata a sottoporsi, per gli anni
2012 e 2013, ad una procedura di verifica da parte di un ente esterno
certificatore con lo scopo di attestare che il servizio di pronto intervento e
gestito in conformita alle prescrizioni della RQDG, pud ritenersi
potenzialmente utile al piu efficace perseguimento del bene giuridico tutelato
dalla norma violata, ovvero la sicurezza delle persone e delle cose. Tale
misura, infatti, consente, in aggiunta alle eventuali verifiche poste in essere
dall’Autorita, di poter controllare attraverso la richiesta di esibizione degli
attestati rilasciati da un ente certificatore il rispetto o meno delle disposizioni
di cui alla RQDG.

L’Autorita ritiene che gli impegni presentati da Valle Camonica Servizi
S.p.A., in data 19 marzo 2012 (prot. Autorita 8194) cosi come integrati dalla
nota 13 giugno 2012 (prot. Autorita 17756), 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 42/2012/S/gas e, pertanto, dispone
I’obbligatorieta dei suddetti impegni nei confronti di Valle Camonica Servizi
Sp.A.



13.

14.

In ragione dell’esigenza di evitare che la societa ottenga benefici indiretti
d’immagine, la realizzazione degli impegni, di cui al punto 7, dovra avvenire
senza ritorni pubblicitari per la societa stessa.

Per le suesposte ragioni, I’Autorita ritiene che si possa chiudere il
procedimento sanzionatorio avviato con deliberazione 42/2012/S/gas nei
confronti di Valle Camonica Servizi S.p.A., 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.lgs. 93/11 e dell’articolo 4, comma 3, della deliberazione ARG/com 136/11,
nei confronti di Valle Camonica Servizi S.p.A., gli impegni dalla stessa
proposti in data 19 marzo 2012 (prot. Autorita 8194), cosi come integrati dalla
nota 13 giugno 2012 (prot. Autorita 17756) (Allegato A), con riferimento al
procedimento sanzionatorio avviato con deliberazione 16 febbraio 2012,
42/2012/S/gas;

di prevedere che I’attuazione degli impegni, di cui al punto 7 della
motivazione, avvenga senza ritorni pubblicitari per Valle Camonica Servizi
Sp.A,;

di chiudere il procedimento sanzionatorio, avviato nei confronti di Valle
Camonica Servizi S.p.A. con deliberazione 16 febbraio 2012, 42/2012/S/gas,
ai sensi dell’articolo 45, comma 3, del d.lIgs. 93/11 e dell’articolo 4, comma 3
della deliberazione ARG/com 136/11;

di ordinare, a Valle Camonica Servizi S.p.A., di trasmettere all’Autorita la
prova documentale della completa attuazione degli impegni, entro 150
(centocinquanta) 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 € comunicato, mediante plico raccomandato con avviso di
ricevimento, a Valle Camonica Servizi S.p.A., Via Mario Rigamonti 65,
25041 Darfo Boario Terme (BS) e pubblicato sul sito internet dell’ Autorita
www.autorita.energia.it.

Avverso il presente provvedimento puo 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.

27 settembre 2012 IL PRESIDENTE
Guido Bortoni




ALLEGATO &

A RITA’ PER I’'ENERGI _ELETTRICA E II, GAS
Sede di Mila

10 — Divezione Affari Giuridici e Contenzioso

Procedimento di istruttoria 42/2012/S/gas

LI} [ ]
Proposta di impegni
ai sensi dell’art. 45 del d.lgs. 93/201 1 ¢ della Deliberq ARG/com 136/11






1. PREMESSA

Con delibera 7 febbraio 2011 - VIS 22/1 L, I'Autorita per I'energia elettrica e il gas (di
seguito, «Autoritd» 0 «<AEEG») ha approvato un programma di cinquanta controlli nei
confronti di imprese di distribuzione del gas naturale, mediante chiamate telefoniche al
servizio di pronto intervento e successive verifiche ispettive, per accertare la corretta
applicazione delle disposizioni in materia di pronto intervento, o

In attvazione del programma di cui sopra, nei giomi 15 e 16 novembre 2011, i militari
del Nucleo Speciale Tutela Mercati della Guardia di Finanza, in collaborazione con il
personale - dell’Autoritd, hanno effettuato una verifica ispettiva avente ad oggetto
I'impianto di distribuzione gas denominato “Gianico' - Darfo Boario Terme -
Piancogno”, gestito da Valle Camonica Servizi $.p.A. (di seguito, «Valle Camonica
Servizi» o «Societit»).

Dalle verifiche sarebbe emerso che Valle Camonica Servizi:

* in violazione dell'articolo 25, comma 1, lettera g), e dell’art. I, comma I, della
RQDG non dispone di strumenti tali da assicurare la registrazione garantita delle
chiamate telefoniche di pronto intervento: in patticolare, I'elenco delle chiamate
telefoniche pervenute al centralino di pronto intervento dall’{® gennajo al 3
novembre 2011 non riportava la chiamata effettuata dalla Guardia di Finanza in
data 13 aprile 2011, né i dati identificativi del militare della Guardia di Finanza
che ha effettuato un controllo telefonico in data 13 aprile 2011;

* in violazione dell'articolo 25, comma 2, lettera a), della RQDG, non avrebbe
otiemperato all'obbligo di dotarsi di un centralino di pronto intervento in grado
di assicurare la registrazione vocale di tutte le chiamate telefoniche ricevute; in
particolare, la Societd non @ stata in grado di produrre la registrazione vocale
della chiamata effettuata dai militari della Guardia di Finanza in data 13 aprile
2011. .

Per tale ragione, con deliberazione 16 febbraio 2012 - 42/2012/S/gas (di seguito,
«Delibera 42/2012»), notificata a mezzo raccomandata il successivo 24 febbraio,
I"Autorita ha disposto I’avvio di un procedimento di istruttoria formale nei confronti di
Valle Camonica Servizi, per accertare la violazione degli obblighi in materia di pronto
intervento gas ed irrogare le relative sanzioni amministrative pecuniarie, ai sensi
dell’ant. 2, comma 20, lett, c), della legge n. 48171995,

Nel frattempo, il d.Igs. 1° giugno 2011, n. 93 (attuazione delle direttive 2009/72/CE e
2009/73/CE relative a norme comuni per il mercato interno dell’energia elettrica e del
gas naturale) ha previsto che, entro 30 giomi dalla notifica dell’atto di avvio di un
* procedimento sanzionatorio, I'impresa interessata pud presentare all'Autorit impegni
utili al pid efficace perseguimeénto degli interessi tutelati dalle norme o dai
provvedimenti violati e, in caso di valutazione posiliva, evitare P'accertamento delle
infrazioni.

Con delibera 6 ottobre 2011 - ARG/com 136/11, I'Autorita ha adottato la disciplina
transitoria per la valutazione degli impegni proposti dagli esercenti di cui all’art. 45 del
d.lgs. 93/2011.

In data 16 marzo 2012 (Prot. 8049/A), Valle Camonica Servizi ha depositato presso
U'Autoritd I"istanza di partecipazione al procedimento avviato con delibera 42/2012,
contestando I'esistenza dei presupposti per accertare la violazione e riservandosi di
presentare impegni wtili al pid efficace perseguimento degli intevessi tutelati dalie
disposizioni che si assumono violate.

Cio premesso, con la presente. Valle Camonica Servizi intende presentare una proposta
di impegni wtili al pitt efficace perseguimento degli interessi tutelati dalle norme in
materia di pronto intervento gas. ai sensi dell'art. 45 del d.lgs. 9372011 e della delibera
ARG/com 136/11.





II. NOTE PRELIMINARI IN MERITQ ALL *AMMISSIBILITA DELLA PROPOSTA DI IMPEGN]

La .dcliberz} ARG/gas 136/1! prevede che I' Autorita dichiara inammissibile Ia proposta
di impegni qualora la stessa appaia manifestamente generica in quanto carente di
serietad o presentata per finalita dilatorie, nonché:

a) in tutti i casi in cui gli impegni assunt! siono manifestamente inutili al pi
efficace perseguimento degli interessi tutelati dofle disposizioni che si assumono
violote; ‘

b} nel caso in cui la condotta contestata non sia cessata;

¢) nel caso in cui la proposta non contenga altresi 'impegno a ripristinare l'assetto
degli interessi anteriori alta violazione, eliminando o attenuando le eventuali
conseguenze immediate e dirette delle violazione;

d} qualora gli impegni proposti consistano nel mero adempimento dell’obbligo
violato;

e) qualora il Collegio, in considerazione della particolare gravita della violozione
contestata, ritenga di dover procedere oll’accertamento della violazione.

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

(i) le azioni gid intraprese dalla Societd per eliminare le conseguenze della
violazione;

{ii} le misure migliorative gid disposte dalla Societd rispetto ai requisiti minimi-
previsti dalla normativa vigente;

{iit} I'esatta portata delle violazioni, che consente di ridurne in modo apprezzabile la
gravita. :

1. L’adeguamento del centralino di pronto intervento

Valle Camonica Servizi aveva affidato la gestione del centralino di pronto intervento ad
un fornitore estemo mediante la stipula di un apposito contratto di appalto, in base al
quale il prestatore del servizio si era impegnato a garantire il servizio di call center 24
ore su 24 per 365 giomni/anno, mediante proprio personale e adeguate strutture hardware
e software (doc. 1, contratto di prestazioni di servizi, in data 3 agosto 2006).

Il fornitore si era impegnato a prestare il servizio telefonico di pronto intervento nel
rispetto di-tutte le prescrizioni emanate in materia dall’AEEG, cosi come specificate in
un apposito capitolato tecnico allegato al contratto ¢ costantemente aggiornato dalle
parti in considerazione dei provvedimenti di volta in volta emanati dalle autoritd
competenti (doc. 2, capitolato tecnico per il servizio di call center, rev. 03 del mese di
gennaio 261 1). '

Tra I’altro, il capitolato speciale prevedeva:

- di «registrare dati ¢ informazioni specifiche interenti il servizio di pronto
interventon», in particolare «data, ora, minuto di risposta alla chiamata con il
messaggio di accoglimento (...). nonché (dopo il contatto con I’operatore) «/a
data, Uora. il minuto della risposta dell'operatore e per differenza il tempo di
attesa tra U'inizio della chiamata e Vinizio conversazione con l'operatore. la
conversazione telefonica (... )», come previsto dall'art. 25, comma L, lettera g)
della RQDG:

- la wregistrazione vocale delle conversazioni telefoniche e relativo salvataggio in
Jfile digitali», ai sensi dell’art. 25, comma 2, lettera a), della RQDG. '

Cio nonostante. nel corso della verifica ispettiva condotta presso la sede della Societa
nel mese di novembre 2011. sarebbe emerso che:





¢ Telenco delle chiamate telefoniche pervenute al centralino di pronto intervento
tra il 1° gennaio e il 3 novembre 2011 non riporta la chiamata effettuata dalla
Guardia di Finanza in data 13 aprile 2011, né i dati identificativi del militare
della Guardia di Finanza che ha effettuato tale chiamata:

® non? stata effettuata la registrazione vocale della telefonata sudderta,

Alla luce di tali circostanze, sulla base della decisione assunta dal Consiglio di
Amministrazione della Societa (doc. 3, estratto del verhale del CdA di Valle Camonica
Servizi n. 129 del 29 dicembre 2011), in data 23 gennaio 2012, Valle Camonica Servizi
ha sottoscritto I'atto di risoluzione consensuale del contratto di prestazione di servizi
relativi al call center di pronto intervento, con decorrenza dal 31 gennaio 2012 (doc. 4,
atto di risoluzione consensuale).

Nel frattempo, in data 16 gennaio 2012, Valle Camonica Servizi ha affidato la gestione
del servizio telefonico di pronto intervento ad un nuovo fomitore, CPL Concordia
Soc.Coop, che rappresenta uno dei principali operatori del setiore che vanta
un'esperienza pluriennale nell’ambito dei servizi per la sicurezza e la continuitd della
distribuzione del gas (doc. 5, contratto per il servizio di pronto intervento gas tra Valle
Camonica Servizi e CPL Cancordia, in data (6 gennaio 2012).

Con specifico riguardo alle violazioni che I'Autoritd ha contestato alla Societd, il
servizio telefonico di pronto intervento gestito da CPL Concordia ha le seguenti
funziont (cft. doc. 5): :

o gestione dell'archiviazione storica di tuite le chiamate ricevite.

La registrazione inalterabile delle chiamate pervenute al centralino di pronto
intervento ¢ dimostrata dalle certificazioni rilasciate da Selta S.p.A. - societd
autorizzata all’installazione, al collaudo, all*allacciamento e alla manutenzione
di impianti di telecomunicazione (doc. 6, determina n. SU/129 del Ministero
dello sviluppo economico-Ispettorato territoriale per I'Abruzzo ed it Molise, in
data- 17 maggio 2010) - dalle quali risulta che la piattaforma integrata di
comunicazione SAMIP 4000 per applicazioni di IP — PBX, Unified Messaging.
Contact Center, Customer Relationship Management (CRM), installata presso
CPL Concordia:

- & conforme alle direttive del Parlamento europeo applicabili in materia (doc.
7. dichiarazione di conformita n. 03/2007):

- «ha un sistema interno inalterabile di docrmentazione del traffico telefonico
delle chiamate», le quali «sono cronologicamente marcate con un numero
progressivo  generato dalla  rete telefonica. L'inalterabilita  delle
registrazioni & garantita in guanto i dati sono embedded (ciod, separati) nel
sistema operativo ed archiviati su memoria statica interna ol sistema il cui
accesso, da parte dei soli amminisiratori, & marcato tramite logs» (doc. 8,
dichiarazione Selta S.p.A. in data 7 marzo 2012).

®  registrazione vocale delle chiamate e fornitura di una copia per vostro use ¢

cadenza trimestrale.

A tale riguardo, Valle Camonica Servizi si dichiara sin d'ora disponibile a
sottoporre all' AEEG, su supporto magnetico, i file digitali sui quali sono salvate
te registrazioni vocali delle chiamate di pronto intervento pervenute dalla data di
attivazione del nuovo call center (1° febbraio 2012).

Pertanto, ancora prima che I'Autoritd adottasse la Delibera 42/2012 di avvio del
procedimento di istruttoria (16 febbraio 2012), Valle Camonica Servizi aveva
provveduto a dismettere il sistema telefonico di pronto intervento utilizzato in
precedenza ¢ a sostituirlo integralmente (sia sotto il profilo tecnologico, sia sotto quelio
delle risorse umane dedicate) con quelio in uso presso CPL Concordia. il quale consente
di riteere superate le criticitd riscontrate durante la verifica ispettiva.





Tale circostanza dovra essere tenuta in debita considerazione sotto il profilo dell‘opera
prestata dall’esercente per eliminare le conseguenze della violazione.

2. Le ulteriori azioni migliorative intraprese dalla Societd

Cid detto, occorre evidenziare che il centralino telefonico di pronto intervento di cui si &
dotata Valle Camonica Servizi presenta caratteristiche migliorative rispetto ai requisiti
minimi previsti dall’ Autorita,

Infatti:

a} il centralino di pronto intervento in questione ha un’autonomia superiore alle 24
ore prescritte dall’art. 25.2, lett. b), della RQDG, in caso di interruzione
dell’alimentazione. elettrica esterna, come risulta dalla certificazione rilasciata
dal progettista e direttore dei lavori di realizzazione dell’'impianto elettrico di
emergenza per conto di CPL Concordia: «'impianto per !'alimentazione
elettrica dei centralini telefonici é costituito da n. 2 gruppo di continuitd
collegati costantemente alla rete e a un gruppo eletirogeno marca Filippini
modello SPL. S7ME con motore diesel 4 tempi la cui potenza elettrica @ pari a
6.2 kW completo di quadro eleitrico per la commutazione antomatica, il quale,
in caso di mancanza di rete, in un tempo non superiore a S minuti, si ayvia
automaticamente ed ¢_in_grado di erogare corrente elettrica per_un fempo
superiore alle 24 ore in considerazione del carico applicato» {(doc, 9,
certificazione per I'impianto eleltrico di emergenza, in data 29 giugno 2009);

b) per garantire al massimo la continuith del servizio telefonico di prontg

interveato, il sistema di CPL Concordia prevede un meccanismo di
Reinstradamento awtomatico delle chiamate in caso di mancata risposta (per
qualsiasi causa) da parte del centralino (doc. 10, documento di CPL Concordia
sulle Misure di prevenzione e continuitd del servizio).

Tale servizio consente di configurare uno o pill numeri ove la chiamata viene
reindirizzata automaticamente, dallo stesso gestore della rete telefonica, nel caso
in cui la chiamata non riceva risposta. Pertanto, se al centralino CPL Concordia
dedicato al Pronto Intervento Gas non dovesse rispondere nessuno oppure tutte
fe linee fossero occupate oppure durante eventuali interruzioni del servizio, la
rete reinstrada automaticamente la chiamata sul centralino di un operatore
esterno (doc. 11, dichiarazione di CPL Concordia, in data 11 marzo 2012);

¢) in aggiunta al numero telefonico a pagamento pei‘ le chiamate di pronto
intervento (0364 535715), Valle Camonica Servizi ha predisposto anche un
nuwmero verde (800 995245) totalmeate gratuito per gli utenti, come risulta:

- dal contratto di affidamento del servizio a CPL Concordia: «raccolia della
chiamata dei Vostri clienti 24 ore su 24 tramite numere verde dedicato alle
chiamate di Pronto Intervento Gas» (cft. doc. §):

- dall’informativa pubblicata sul sito internet della Societa di cui si produce
un estratto (doc. 12, informativa sul servizio di pronto intervento estratta dal
sito intemet di Valle Camonica Servizi).

3. In merito alla gravita della violazione

Valle Camonica Servizi & consapevole che le disposizioni che si assumono violate sono
dirette ad assicurare la sicurezza del servizio di distribuzione attraverso I'imposizione
agli esercenti di obblighi relativi al servizio di pronto tntervento e che la gravith della
violazione deriva direttamente dal bene giuridico tutelato dalla deliberazione violata,
costituito dall'incolumitd de{le persone ¢ delle cose.





Tuttavia, nel caso di specie, la gravitd della violazione deve ritenersi attenuata in
considerazione dei seguenti elementi.

A,

Innanzitutto, occorre circoscrivere la portata delle violazioni.

L'Awtoritd ha contestato la mancata “registrazione garantita” e la omessa
“registrazione vocale” delle chiamate di pronto intervento con riferimento ad una
sola chiamata pervenuta al centralino di pronte intervento, effettuata dalla Guardia
di Finanza in data 13 aprile 2011.

Al contrario, tutte le altre chiamate effettuate dai clienti finali e pervenute al
centralino di pronto intervento sono state tutte registrate in conformity alle
prescrizioni delia RODG, come dimostrato dall’elenco esibito durante Pispezione
¢ dalle registrazioni vocali che gli ispettori hanno avuto modo di ascoltare

personalmente.

Tale circostanza riduce nettamente la portata delle violazioni e evidenzia che la
mancata registrazione della chiamata effettnata dalla Guardia di Finanza
costituisce un fatto isolato, posto che tutte le altre chiamate telefoniche di pronto
intervento sono state gestite correttamente. \

Inoltre, occorre considerare che, nonostante la mancata registrazione della
chiamata in questione, I’operatore del centralino-ha comunque:

- risposto correttamente alla telefonata della Guardia di Finanza, fomendo i dati
¢ le informazioni richiesti, tra i quali il recapito del reperibile di turno (tale
circostanza risulta dalla registrazione della telefonata in possesso della
Guardia di Finanza); '

- compilato la scheda cartacea relativa alla chiamata telefonica (doc. 13, scheda
n. 123/11 relativa alla chiamata telefonica del 13 aprile 2011).

Infine, non potrd ignomrsi il fatto che le violazioni contestate non hanno in
concreto creato alcun pregiudizio alla sicurezza del servizio di distribuzione de!
gas ¢ non & stato recato alcun danno all’incolumita fisica dei clienti finali. Anche

* dartale circostanza discende indubbiamente una minore gravita della violazione,

In conclusione, Valle Camonica Servizi confida che la proposta di impegni sari ritenuta

ammi

i}

ii)

iii})

ssibile in considerazione dei seguenti elementi:

dopo la verifica ispettiva, la Societd ha immediatamente proweduto a
dismettere il centralino di pronto intervento precedentemente utilizzato e a
dotarsi di un nuovo call center, gestito da primario operatore, idoneo a
superare le criticita riscontrate in materia di registrazione delle chiamate di
pronto intervento; '

il centralino di pronto intervento adottato da Valle Camonica Servizi presenta
caratteristiche e funzioni migliorative rispetto ai requisiti minimi prescritti
dall’Autorit;

la gravitd della violazione risulta attenuata in considerazione: (a) del fatto che la
mancata registrazione della chiamata della Guardia di Finanza costituisce un
fatto isolato; (b} del’opera prestata dallesercente per eliminare le
conseguenze della violazione; (c) del fatto che in concreto non si & verificato
nessun danno per Fincolumita degli utenti.





IIL. IMPEGNI PROPOSTI DA VALLE CAMONICA SERVIZI

Le norme che si assumono violate da parte di Valle Camonica Servizi riguardano la
“registrazione garantita™ (art. 25, comma 1, lett. g. RQDG) e la “registrazione vocale”
(art. 25.2, lett. a, RQDG) delle chiamate per pronto intervento.

Valle Camonica Servizi ha dimostrato di aver gia provveduto a dismettere il centralino
di pronto intervento oggetto di contestazione ¢ di essersi dotata di un call center in
grado di rispettare le prescrizioni sopra richiamate in materia di registrazione delle
chiamate. Anzi, il nuovo centralino di pronto intervento presenta caratteristiche ¢
funzioni migliorative rispetto ai requnsm minimi unposu dalla normativa, ragion per cui
non si ravvisano ulteriori margini di miglioramento del sistema di call center.

Infatti, la sostituzione del centralino di pronto intervento ancora prima (30 gennaio
2012) che fosse avviato il procedimento di istruttoria (16 febbraio 2012) costituisce di
fatto un’iniziativa migliorativa che I*Autoritd dovra tenere in debita considerazione nel
valutare le ulteriori proposte di impegni di seguito formulate.

Per tale ragione, Valle Camonica Servizi propone di assumere impegni tali da
migliorare la sicurezza del servizio di distribuzione del gas nel suo complesso.

1. Incremento corsl di formazione degli operatori del servizio di pronto intervento
(da 1 a 4/anno) » y

Fino all'anno 2011, la procedura di formazione degli operatori del servizio di pronto
intervento prevedeva l'effettuazione di un corso di formazione all’anno.

#» IMPEGNO: Valle Camonica Servizi propone di incrementare da 1 a 4 il numera
di corsi di formazione da effettuarsi per ciascuno degli anni 2012 e 2013. | corsi
saranno organizzati e tenuti dal Comitato Italiano Gas, che rappresenta una
delle principali associazioni attive nel settore della distribuzione del gas
naturale;

» BENEFIC!: la 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 magglori difficoltd. In particolar modo sui casi dubbi, la
maggiore frequenza permette di analizzare | casi particolari che si sono
verificati, senza che tra I'accadimento del caso e |'analisi passi troppo tempo,
favorendo la logica del miglioramento continuo, cui far partecipare tutti i
soggetti coinvolti; :

#» COSTI: il costo per I'effettuazione del corso di formazione aggiuntivo & pari a
On [$siSEuro per ognl corso, oltre IVA (doc. 14, proposta economica del CIG);

» TEMPI DI ATTUAZIONE: la formazione collettiva basata su 4 corsi/fanno & stata
gia attivata mediante I‘organizzaznone di due corsi che si sono tenuti a gennaio
e a marzo 2012, durante i quali sono stati trattati i seguenti temi:

o .Ispezione programmata delle reti di distribuzione, localizzazione e
classificazione delle dispersioni (doc. 15, programma del corso);

o |l pronto intervento, la gestione degli fncide_nti e delle emergenze nelle
attivita di distribuzione gas (doc. 16, programma del corso).

In caso di approvazione della presente proposta di impegni, la Societd &
disponibile a sottoporre all’AEEG il calendario dei prossimi eventi formativi,
nonché I'elenco dei partecipanti debitamente sottoscritto da ciascuno di essi
per attestare {a presenza ai corsi.





2. Incremento del numero di squadre di pronto intervento sul territorio (da 2 a 3
tecnicl operativi)

L’attuale sistema di pronto Intervento predisposto da Valle Camonica Servizi prevede 2
squadre di tecnici che, in caso di necessitd, sono pronte ad intervenire sul luogo delle
chiamate. Tale sistema organizzativo ha sempre consentito alla Societd di intervenire
sui luoghi delle chiamate nel rispetto dei limiti temporali previsti dal’ AEEG.

». IMPEGNO: Valle Camonica Servizi propone di incrementare da 2 a 3 il numero
defle squadre operative di pronto intervento. (n particolare la proposta consiste
nel miglioramento dei tempi di gestione da parte del reperibile tecnico di Valle
Camonica Servizl per Parrivo sul luogo della chiamata, passando dalte attuali 2
aree di gestione in cui si & suddivisa operativamente il territorio sul quale
insiste la rete di distribuzione gas gestita dalla Societi a 3 aree distinte con il
relativo personale tecnico.

> BENEFICI: i benefici derivanti dalla proposta sono evidenti, In quanto consente
di avere in reperibilita il 33% in pil di risorse umane rispetto alla situazione
attuale {3 tecnici operativi invece che 2) e di riddrre Farea di copertura a carico
di ogni squadra (il territorio viene suddiviso in 3 ambiti, ognuno dei quali con il
suo tecnico operativo).

Ne risulta:
* una maggiore disponibilitd di risorse;

* un minore percorso stradale da effettuare per giungere sul luogo delle
chiamate;

e conseguentemente, i tempi di arrivo in loco sono destinati a ridursi in
media;

¢ le possibilitd che un reperibile sia gid occupato in un intervento sono assai
mengo elevate avendo di fatto un numero di clienti {PDR) che insistono
sulta sua area ridotti del 33%.

» COSTI: circaOvissig Euro/anno

» TEMPI DI ATTUAZIONE: entro 1 mese dalf’approvazione della Proposta di
impegnt, :

3. Conseguimento di un attestato di conformita specifico per il servizio di pronto
intervento ,

. Valle Camonica Servizi & certificata UNI EN 1SO 9001:2008 per i seguenti campi di
applicazione: proget&%nc costruzione, gestione e manutenzione di impianti gas
metano e acqua (doc. 17, certificazione SICIV n. SC 06-962-1). distribuzione di gas
metano e acqua / raccolta e gestione rifiuti (doe. 18, centificazione SICIV n. SC 06-962-
2).

» IMPEGNO: la Societa propone |'esecuzione di specifiche verifiche periodiche da
parte di un ente esterno certificatore (S.1.C.L.V. S.r.L.), con lo scopo di attestare
che il servizio di pronto intervento & gestito da Valle Camonica Servizi in
conformitd alle prescrizionl della RODG. A seguito di ciascuna verifica, I‘ente
certificatore rilad#ta un attestato di conformitd/non conformita.

L'attivita di verifica presuppone le seguenti fasi.

FASE 1 (Analisi documentale - Predisposizione check-list di controflo e
document! specifici per attivita di audit)





La societs di certificazione SICIV predispone ta documentazione necessaria per
Pesecuzione di una verifica {audit) di conformitd delle procedure interne di
Valle Camonica Servizi alle specifiche contenute nelta RQDG, cosi composta:

- regolamento conduzione audit di conformita;

- check-list specifica finalizzata ali’esecuzione degli audit operativi;

- programma di audit;

- rapporto di audit;

- rapporto di non conformita - osservazlonl commenti;

- attestato di conformita.
FASE 2 (Esecuzione delt’audit)
Sulla base delta documentazione sopra. richlamata, la societd di certificazione
esegue 2 audit semestrali della durata di 2 giorni.
A conclusione di ciascun audit, una commissione di tecnici nominati da SICIV
valuta le risultanze della verifica e, in caso di valutazione positiva, emette un
attestato di conformita alle specifiche di servizio di pronto intervento, con
Vindicazione delle date di emissione, di validita e di scadenza dell‘attestato.

BENEFICI: lo svolgimento di verifiche periodiche da parte di una commissione
esterna consente di verificare in modo imparziale e trasparente se il servizio di
pronto intervento gas & gestito nel rispetto delle specifiche previste dalla RQDG
o sulla base delle specifiche migliorative eventualmente fissate dall'impresa di
distribuzione.

COSTI: il costo stimato dalla societa di certificazione SICIV per la realizzazione
delle attivitd di audit sopra descritte per Il perlodo di 2 anni & pan 2 Euro
onissis, :

TEMPI DI ATTUAZIONE: in caso di approvazione della presente proposta di
impegni, I'attivita di audit pud essere attivata sin dal corrente anno 2012.





ISTANZA DI RISERVATEZZA

Infine, considerato che: -

A. aisensidell'art. 3.4 dell’Allegato A alla delibera ARG/com 136/11, i partecipanti
al procedimento possono chledere all’Autorita di salvaguardare la riservatezza
di eventuali dati e Informazioni, specificandone i motivi;

B. che Valle Camonica Servizi ha prodotto seguenti documenti: doc. 1, contratto di
prestazioni di servizi, in data 3 agosto 2006; doc. 2, capitolato tecnico per il
servizio di call center, rev, 03 del mese di gennaio 2011; doc. 3, estratto del
verbale del CdA di Valle Camonica Servizi n. 129 del 29 dicembre 2011; doc. 4,
atto di risoluzione consensuale; doc. 5, contratto per il servizio di pronto
intervento gas tra Valle Camonica Servizi e CPL Concordia, In-data 16 gennaio
2012: doc. 6, determina n. SU/129 del Ministero dello sviluppo economico-

 Ispettorato territoriale per 'Abruzzo ed il Molise, in data 17 maggio 2010; doc.
7, dichiarazione di conformita n. 03/2007; doc. 8, dichiarazione Selta S.p.A. in
data 7 marzo 2012; doc. 9, certificazione per I'impianto elettrico di emergenza,
in data 29 glugno 2009; doc. 10, documento di CPL Concordia sulle Misure di
prevenzione e continuitd del servizio; doc. 11, dichlarazione di CPL Concordia, in
data 11 marzo 2012; doc. 12, informativa sul servizio di pronto intervento
estratta dal sito internet di Valle Camonica Servizi; doc. 13, scheda n. 123/11
relativa alla chlamata telefonica del 13 aprile 2011; doc. 14, proposta
economica del CIG; doc. 15, programma del corso di formazione; doc. 16,
programma del corso di formazione; doc. 17, certificazione SICIV n. SC 06-962-
1; doc. 18, certificazione SICIV n. SC 06-962-2;

C. che tali documenti contengono dati e informazioni refativi ai fornitori della
Societd e a procedure interne di questi ultimi, che & opportuno mantenere
riservati;

Valle Camonica Servizi S.p.A.
FA ISTANZA

affinché PAutoritd per I'Energia disponga la sottrazione integrale all’accesso dei
- documenti da n. 1 a n. 16 prodotti nell’ambito del presente procedimento.

% &
" Confidando nell’approvazione degli impegni sopra esposti ai sensi dell’art. 45 del d.lgs.

93/2011 e della delibera ARG/com 136/11, restiamo a disposizione per ogni ulteriore
chiarimento.

Darfo Boario Terme (BS), 16 marzo 2032

Valle Camonica Servizi S.p.A. v Valle Camonic
[l Gestore Indipendepte detla distribuzione gas

y

apio Bianchi






Documenti allegatidan. 1 a n. 16





CERTIFICATE

N° di Registrazione - Registration No
SC 06-962-1
REV. 02
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Societa Italiana Certificazioni Ispezioni Validazioni

. P.le C. Battgtl, 12 — 25128 Brescia {88)
attesta che il sisterma di gestione per la qualith delt'azienda
this is to certify that the quality system operated by

VALLE CAMONICA SERVIZI S.P.A.
SEDE LEGALE:

VIA RIGAMONTI, 65 - 25047 DARFO BOARIO TERME (BS)
SEDI OPERATIVE: : ‘ |

VIA RIGAMONTI, 65 - 25047 DARFO BOARIO TERME (BS)
VIA ROMA, 25-27 - 25048 EDOLO (PS)

E’ conforme ai requisiti della noFmativa
ks in compliance with the standard

UNI EN ISO 9001:2008

Centificarione rilgsciata In conformiti al Regotaments Tecnico SINCERT RT-05
Certification has been granted in condormity with the SINCERT Technicat Regulstion RT-05
Per Il seguente eampo di applicazione
for the following psoduct or service range

Progettazione, costruzione, gestione e manutenzione
di impianti gas metano e acqua. (EA28) -
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ar the e-makl address infosiciv.it
. Data di prima emissione ‘ Data di emissione coreente Data di scadenza
Flrst certification date Issued on Expire date
2011242002 12/11/2010 25/01/201%

Per fOrganismo di Centificazione For the Certification Body
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SC 06-962-2
R&V, 03
sII.CIIlv‘ SIrl'l
Societh Italiana Certificazioni Ispezioni Validazioni
P.le C. Battisti, 12 - 25128 Brescia (BS)
mmamawmwhmwaam
this &5 bo certify that the quality system operated by

VALLE CAMONICA SERVIZI S.P.A.
SEDE LEGALE:

VIA REGAMONTI, 65 - 25047 DARFO BOARIO TERME (BS)
ﬁu:x OPERATIVE: _ as
RIGAMONTI, 65 - 7 DARFO BOARIO TERME
VIA ROMA, 25-27 - mmo (BS) (®3)

E canforme ai sequisiti della normativa
Is in compliance with the standasd

UNI EN 1SO 9001:2008

per il seguente campo di applicazione
m&emwmg:mwizemge

Distribuzione di gas metano e acqua. (EA26-27)
Racooita e gestione rifiuti, (EA39)

Por dettagh sulie evmmﬁsdmaifmiﬁddaMMMI:ZMMWWHWQBMMWM%.
Refermmewﬂﬁedorganisaam‘sqwﬁymama’lbr detadls of the eventual eschusion of requsirements in the standard IS0 9001:2008

Data di prima emissione Date emissione torrente Data df scadenza
First certification date lssued on Expire date
20/12/2002 12/11/2010 25/01/2011

Per FOsganismo di Certificaziore For the Cestification Body






VALLE CAMONICA SERVIZI SPA
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Codice Fiscala 6 Partita IVA 02245000985
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REA n. 433989
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AEEG PG.0017756/A - 1310612012 Autorith per Penergia elettrica e il gas

Direzione Affari Giuridici e Contenzioso
Piazza Cavour 5
20121 MILANO

Valle Camonica Servizi 8.p.A. - Delibera 42/2012/S/gas

Richiesta di chiarimenti in merito alla proposta di impegni presentata ai sensi dell’art. 45 del
dlgs. 93/11 e della delibera ARG/com 136/11

Egregio Direttore,

riscontriamo Ia Vostra nota Prot. 13088 del 27 aprile 2012, ricevuta il successivo 3 maggio, con la
quale avete richiesto alcuni chiarimenti e precisazioni in merito alla Proposta di impegni che la-
nostra Societd ha presentato in data 19 marzo 2012, ai sensi deli’art. 45 del d.lgs. 93/11 e della
delibera ARG/com 136/11, nell’ambito del procedimento di istruttoria avviato con delibera
42/2012/8/gas.

A tale riguardo, rappresentiamo quanto segue.

A) Nella suddetta Proposta di impegni, la nostra Societa ha evidenziato di essersi dotata - ancora
prima dell’avvio del procedimento di istruttoria - di un nuovo centralino telefonico di pronto
intervento-che presenta caratteristiche migliorative rispetto ai requisiti minimi previsti dall’ Autorita.

- In particolare, il nuovo centralino telefonico ha un’autonomia superiore alle 24 ore prescritte
dall’art. 25.2, lett. b), della RQDG, in caso di interruzione dell’ alimentazione elettrica esterna, come
risulta dalla certificazione rilasciata dal progettista e direttore dei lavori di realizzazione
dell’impianto elettrico di emergenza per conto di CPL Concordia (societa alla quale & stata affidata
1a gestione del centralino telefonico, cfr. doc. 9 allegato alla Proposta di impegni).

Ci avete chiesto di precisare I’effettivo numero di ore di autonomia del nuovo centralino di pronto
intervento. ,

A tale riguardo, si deposita copia della cenificazione rilasciata dal suddetto progettista, dalta quale
risulta che I'impianto elettrogeno di emergenza ha un’autonomia di 52 ore (doc. 19, certificazione
di autonomia dell’impianto elettrico di emergenza, in data 15 maggio 2012).

B) Sotto il profilo delle azioni migliorative gid intraprese, la nostra Societd ha segnalato che, in
aggiunta al numero telefonico a pagamento per le richieste di pronto intervento (0364 535715), &
stato predisposto anche un numero verde (800 995245), totalmente gratuito per gli utenti, come
risulta dal contratto di affidamento del servizio a CPL Concordia e dall’informativa pubblicata sul
* sito internet del distributore (cfr. docc. 5 e 12 allegati alla proposta di impegni).





Ci avete chiesto di chiarire le motivazioni tecniche sottese alla necessitd di dover anteporre, a
seconda dell’operatore, il numero “12” per effettuare la chiamata al numero verde di pronto
intervento e se sono state considerate evenmaliAsoluzioni alternative che evitino di provocare
confusione nella persona che chiama, -

A tale riguardo, si depos;ta la relazione tecnica — predlsposta da Consult ltalia S.r.l., societd di
certificazione qualitd, sicurezza e ambiente - che spiega le motivazioni tecniche sulla necessita di
anteporre il namero “12” alle chiamate dirette al numero verde di pronto intervento {doc. 20,
relazione tecnica di Consult Italia S.r.1, in data 22 maggio 2012).

In particolare:
-» Inumeri verdi sono, di regola, numeri ad accesso libero;

e tuttavia, alcuni opcraton di telefonia mobile stabiliscono limitazioni tecniche all’accesso ai
numeri verdi;

» di conseguenza, in questi casi, il numero verde non & raggiungibile 2 causa del blocco da
parte del gestore telefonico.

Pertanto, la necessit di anteporre il numero “12”; (i) riguarda soltanto le chiamate provenienti dai
telefoni mobili; (ii) dipende dal tipo di contratto concluso tra il cliente finale ¢ il gestore telefonico;

(iii) & del tutto indipendente dal titolare del numero verde (cio, nel nostro caso, da Valle Camonica
Servizi che ha attivato il numero verde di pronto intervento); (iv) riguarda in modo generalizzato

tutti i nomeri verdi, dunque anche quelli gestiti per il pronto intervento da altre imprese di
distribuzione del gas (nonché da imprese attive in altri settori diversi dal gas).

Per ovviare a tale inconveniente, il cliente:
a) deve anteporre il numero “12” prima di comporre il numero verde;

b) pud richiedere a! gestore telefonico di liberare 1’accesso ai numeri verdi senza anteporre il
numero suddeito.

Valle Camonica Servizi, dunque, non pud adottare antonomamente accorgimenti tecnici per evitare
1a necessita di anteporre il numero “12”, in caso di chiamate di pronto intervento dai telefoni mobili
dirette al numero verde, perché cid dipende unicamente dagli accordi contrattuali tra i clienti finali ¢
gli operatori telefonici in questione.

Cid detto, Valle Camonica Servizi ha attivato il numero verde gratuito di pronto intervento (pur non

essendo a cid tenuta), nell'interesse esclusivo dei clienti finali, i quali possono comunque scegliere
di contattare il numero a pagamento.

Pertanto, salvo diverse istruzioni dell’ Autorit3, la Societa ha deciso di mantenere attivo il numero
verde in questione, che pud essere raggiunto senza problemi da parte di tuiti i telefoni fissi e dai
titolari di telefoni mobili che non hanno limitazioni di chiamate ai numeri verdi.

Peraltro, 1’informativa pubblicata sul sito internet della Societa nporta gid in modo esaustivo la
spiegazione che “a seconda dell’operatore potrebbe essere necessario anteporre il numero 12 al
numero per effettuare la chiamata (12800 99 52 45)” (cfr. doc. 12 allegato alla Proposta di
impegni).

Ad ogni buon conto, per evitare il rischio di inconvenienti per gli utenti finali, Valle Camomca
Servizi ha previsto di integrare tuite le comunicazioni aziendali dove @ indicato il numero verde di
pronto intervento con la seguente informativa: '

“numero verde 800 995245 raggiungibile da rete fissa e mobile *{....)

* Si avvisano gli wenti di telefonia mobile che, a seconda dell’operatore, per le chiamate dirette
al numero verde di pronto intervento, pua essere necessario amteporre il numero 12 per
effettuare la chiamata (12 800 9952 45)"

C. Valle Camonicé Servizi si & impegnata ad incrementare il numero di squadre di pronto intervento
attive sul territorio (da 2 a 3).





- Ci avete chiesto di specificare: il numero dei tecnici dedicati a ciascuna delle singole squadre di
pronto intervento, le nspetuve ore di repm‘bxhté e il numero dei tecnici complessivamente dedicati
-al pronto intervento. _

Attualmente:

1'ambito gestito da Valle Camonica Servizi & suddiviso in 2 aree di competenza:
o Alta Valle Camonica, che ha come riferimento il Comune di Edolo,
o Bassa Valle Camonica, che ha come riferimento il Comune di Darfo Boario Terme,

ciascyna dei quali comprende un determinato numeri di Comuni, come risulta dalla
planimetria allegata alla presente (doc. 21, planimetria recante la suddivisione del territorio
in 2 aree); '

il servizio di pronto intervento sulle: due aree suddette & gestito da 10 addetti, i quali sono’
tutti dipendenti di Valle Camonica Servizi e operano sulla base di turni di rotazione che sono
definiti di volta in volta in considerazione della dxspombxhth dei singoli operaton (tenuto
conto di eventuali malattie, infortoni o ferie) e dei turni di riposo spettanti a ciascuno (che,
in base agli accordi sindacali, variano a seconda delle ore di pcpenblhta rese in concreto dal
singolo operatore); v

oltre agli operatori suddettn il servizio di pronto intervento & presidiato da un Responsabile
del servizio ¢ da due unitd (cosiddetti super reperibili) - i quali sono sempre reperibili e
rintracciabili per situazioni particolarmente problematiche oppure fuor dall’ordinario -
come risulta dalla tabella allegata al Capitolato tecnico depositato unitamente alla Proposta
di impegni (doc. 2 allegato alla Proposta di impegni), di seguito riprodotta per maggxore
comodita di riferimento:

Cognoine ¢ nome . Livello di reperibilita. -
Ing. "OMISS) s Responsabile del servizio
super reperibile
__g_O M 188§ | superreperibile
| Geom. @ M 1 S8 1 S| super reperibile
__ Addeni di Valle Camonica Servizi -
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ogni turno & presidiato dalle segnenti figure:
FASE DIURNA
- 1 reperibile tipo A; }
~ 1 reperibile sostituto tipo A;

- tutte le risorse umane presenti in azienda qualificate per il pronto intervento {cfr. sopra
Addetti di Valle Camonica Servizi) sono a disposizione con priorith per i reperibili tipo
B a seconda della loro localizzazione sul territorio;

1 super reperibile;

~ 1 Responssabile del Servizio
FASE NOTTURNA

- | reperibile tipo A;





- 2 reperibili tipo B;
- 1 super reperibile
- 1 Responsabile del Servizio
La Proposta di impegni prevede di articolare la struttura di pronto intervento come segue:
. g)amblto gestito da Valle Camonica Servizi sard suddiviso in 3 aree di competenza (anzmhé
o Alta Valle Camonica, che mantiene come riferimento il Comune di Bdolo,
o Bassa Valle Camonica, che mantiene come riferimento il Comune di Darfo Boano ‘
Terme,
o Media Valle Camonica, che avra come riferimento il Comune di Breno,
come risulta dalla cartografia allegata alla presente (doe. 22, planimetria recante la
suddivisione del territorio in 3 aree);
il personale di Valle Camonica Servizi attualmente impiegato per gestire il servizio di pronto

intervento sard affianicato da almeno 6 nuove risorse uniane —~ tutte alle dipendenze di ditte .
esterne - che saranno inserite nei turni settimanali in modo da garantire la cOpertura del

servizio anche per la terza area di competenza.

A tale riguardo, si allega copia delle comumicazioni con cui le ditte esterne hanno
manifestato la proprid disponibilitd a mettere a dasposmone di Valle Camonica Servizi i
propri dlpendenu, per garantire la copertura del servizio di pronto iatervento (doc. 23,
comunicazioni delle ditte fornitrici esterne); :

e in base alla fuova struttura di pronto intervento, I’elenco completo degli addetti - per un
totale di 16 unita (oltre 4 unith di riserva) - sard il seguente:

-Cognome e nome, Liveéllo di reperibilita
Ing. OMISEIE Responsabile del servizio
' (super reperibile)
Ing. OMISSI S super reperibile
Geom. ©N §S%1 9 | super reperibile
" Addenti di Valle Camonica Servizi .
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e le nuove risorse saranno inserite nei turni di reperibilitd in modo tale che ogni trno sia
presidiato dalle seguenti figure: :
FASE DIURNA

- 1 reperibile tipo A;

- 1 reperibile sostituto tipo A;

- tutte le risorse umane presenti in azienda qualificate per il pronto intérveato (cfr. sopra
Addetti di Valle Camonica Servizi + Nuovi addetti esterni + Riserve esterne) sono a
disposizione con prioritd per i reperibili tipo B a seconda della loro localizzazione sul
territorio;

- 1 super reperibile;

- 1 Responsabile del Servizio

FASE NOTTURNA
1 reperibile tipo A;
3 reperibili tipo B (anziché gli attuali 2);
1 super reperibile

1 Responsabile del Servizio

In sostanza, i nuovi addetti repen‘bﬂi di tipo B, suddivisi per turni, andranno a coprire la
gestione del servizio di pronto intervento nella nuova area di competenza.

Infine, come richiesto:

1. si allega I'elenco delle registrazioni garantite e delle registrazioni vocali delle chiamate di
pronto intervento pervenute tra il 1° febbraio e il 22 maggio 2012 (doc. 24); qualora
necessario, & possibile disporre tramite supporto informatico anche remotizzato delle
registrazioni vocali delle singole chiamate di pronto intervento, secondo le modalita che
saranno impartite dall’ Autorit3;

2. con rignardo all’impegno di incrementare i corsi di formazione degli operatori di pronto
intervento (da 1 a 4 per ghi anni 2012 e 2013), si evidenzia guanto segue.

Per ’anno 2012, come segnalato nella Proposta di impegni, la formazione collettiva basata
" su 4 corsi/anno & stata attivata subito dopo 1’avvio del procedimento di istruttoria, mediante
I’organizzazione di 2 corsi che si sono tenuti a gennaio € a marzo 2012, durante i quali sono.
stati trattati i seguenti argomenti: :

~  Ispezione programmata delle reti di distribuzione, localizzazione e classificazione delle
dispersioni (cfr. doc. 15 allegato alla proposta di impegni);

- Il pronto intervento, la gestione degli incidenti e delle emergenze nelle anivitg di
distribuzione gas (cfr. doc. 16 allegato alla proposta di impegni).

A fronte dello svolgimento dei corsi sopra richiamati, si allega copia delle relative fatture
emesse dal CIG (doc. 25, fattura CIG n. 39 del 5 marzo 2012, per I'importo di Euro ORISSIS
doc. 26, fattura CIG n. 8 del 19 gennaio 2012, per I'importo di Euro ®@N1SS1S

Inoltre, nel mese di maggio 2012, si & svolto il terzo corso di formazione, che ha trattato il
seguente argomento: “Attivazione e riattivazione della fornitura di gas combustibile secondo
la liea guida CIG n. 12" (doc. 27, preventivo CIG in data 2 marzo 2012, sottoscritto da
Valle Camonica Servizi per accettazione).

Si allega, altresi, copia delle relative fatture (in acconto € a saldo) emesse da CIG (doc. 28,
fattura CIG n. 85 del 12 aprile 2012, per 'importo di Euro @R4$si§e fattura CIG n. 110 del
3 maggio 2012, per I'importo di Euro OGN 1€Sig





I quarto corso di formazione — avente ad oggetto “Norma UNI 7133 parti 1-2-3-4:
Odorizzazione di gas per uso domestico ed usi similari” (doc. 29, programma del corso) - &
in programma per il mese di settembre 2012, come risulta dal relativo ordine di acquisto
(doc. 30, ordine di acquisto n. 1162012).

Per I'anno 2013, si allega copia del piano di formazione che prevede lo svolgimento di 3
sessioni formative, di cvi una basata su due giomate di lezioni (doc. 31), sui seguenti
argomenti: : :

- Aggiornamento per capi squadra e addeni alle ativiti: di esercizio e manutenzione
degli impianti di distribuzione (durata 2 giorni, doc. 32);

- Norme UNI 9860 e UNI 9036: derivazioni di utenza e gruppi di misura: realizzazione e
collaudo, conduzione e manutenzione (durata 1 giomo, doc. 33, programma del corso);

- Ispezione programmata, localizzazione e classificazione delle dispersioni di gas
combustibile da reti ¢ allacciamenti (durata 1 giomo, doc. 34, programma del corso).

Si allega copia dell’ordine di acquisto dei corsi di formazione per I’anno 2013 (doc. 35,
richiesta di acquisto in data 30 maggio 2012), per I'ammontare complessivo di Euro ovuss\ g
oltre IVA (I'importo comprende anche il quarto corso di formazione del settembre 2012).

Si precisa che gli argomenti dei corsi previsti per | *anno 2013 sono indicativi e potrebbero
subire variazioni in considerazione di eventuali aggiornamenti normativi che rendano
opportuno approfondire nuovi argomenti.

In conclusione, si allega copia dei seguenti documenti, indicati con numerazione progressiva
rispetto a quelli prodotti unitamente alla Proposta di impegni: doc. 19, certificazione di autonomia
dell’impianto elettrico di emergenza, in data 15 maggio 2012; doc. 20, relazione tecnica di Consult
Ialia S.r.l., in data 22 maggio 2012; doc. 21, planimetria recante la suddivisione del territorio in 2
aree; doc. 22, planimetria recante la suddivisione del territorio in 3 aree; doc. 23, comunicazioni
delle ditte fornitrici esterne; doc. 24, I’elenco delle registrazioni garantite e delle registrazioni vocali
delle chiamate di pronto intervento pervenute tra il 1° febbraio e il 22 maggio 2012; doc. 25, fattura
CIG n. 39 del 5 marzo 2012, per V'importo di Euro@128381oc. 26, fattura CIG n. 8 del 19 gennaio
2012, per 1’importo di Euro @MI$$18. doc. 27, preventivo CIG in data 2 marzo 2012, sottoscritto da
Valle Camonica Servizi per accettazione; doc. 28, fattura CIG n. 85 del 12 aprile 2012, per
I'importo di Euro®WISSAS e fattura CIG n. 110 del 3 maggio 2012, per I'importo di Euro oniLss)s
doc. 29, programma del corso di settembre 2012; doc. 30, ordine di acquisto n. 116/2012; doc. 31,
piano di formazione per 1'anno 2013; doc. 32, programma del primo corso del 2013; doc. 33,
programma del secondo corso del 2013; doc. 34, programma del terzo corso det 2013; doc. 35,
richiesta di acquisto in data 30 maggio 2012.

Considerato che i documenti suddetti contengono dati e informazioni relativi ai fornitori della
Societa che & opportuno mantenere riservati, Valle Camonica Servizi S.p.A.

) FA ISTANZA
affinché l’Autoﬁth'&is'ponga la sottrazione integrale all’accesso dei documenti da n. 19 a n. 35
allegati alla presente.

+

Ritenendo di aver compiutamente riscontrato la richiesta dell’Autoritd, restiamo comunque a
disposizione per ogni ulteriore necessita o chiarimento.

Cordiali saluti.
Valle Camonica Servizi S.p.A.
Il Gestore Indipendente della distribuzione gas





Documenti allegati da n. 19 a n. 35





