DELIBERAZIONE 22 NOVEMBRE 2012
486/2012/S/com

DICHIARAZIONE DI AMMISSIBILITA PARZIALE E PUBBLICAZIONE DELLA PROPOSTA DI
IMPEGNI, PRESENTATA DA VALLENERGIE S.P.A., RELATIVA AL PROCEDIMENTO
SANZIONATORIO AVVIATO CON DELIBERAZIONE DELL’AUTORITA PER L’ENERGIA
ELETTRICAE IL GAS 15 MARZO 2012, 86/2012/S/com

L’AUTORITA PER L’ENERGIA ELETTRICAE IL GAS

Nella riunione del 22 novembre 2012
VISTI:

« lalegge 24 novembre 1981, n. 689;

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

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

o [I’art. 45 del decreto legislativo 1 giugno 2011, n. 93 (di seguito: decreto

legislativo 93/11);

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

il decreto legislativo 16 marzo 1999, n. 79;

il decreto legislativo 23 maggio 2000, n. 164;

la deliberazione dell’ Autorita per I’energia elettrica e il gas (di seguito: Autorita)

18 novembre 2008, ARG/com 164/08 e il suo Allegato A, recante “Testo

integrato della regolazione della qualita dei servizi di vendita di energia elettrica

e di gas naturale (di seguito: TIQV);

« ladeliberazione dell’ Autorita 11 novembre 2009, ARG/com 170/09;

o la deliberazione dell’Autorita 6 ottobre 2011, ARG/com 136/11 (di seguito:
deliberazione ARG/com 136/11;

e la deliberazione dell’Autorita 15 marzo 2012, 86/2012/S/com (di seguito:
deliberazione 86/2012/S/com);

o ladeliberazione dell’ Autorita 30 marzo 2012, 109/2012/A.

CONSIDERATO CHE:

e con deliberazione 86/2012/S/com, I’Autorita ha avviato nei confronti di tre
societa di vendita, tra le quali Vallenergie S.p.A. (di seguito: Vallenergie),
altrettanti procedimenti per accertare violazioni in materia di qualita dei servizi



telefonici (call center) ed irrogare le relative sanzioni amministrative
pecuniarie, ai sensi dell’articolo 2, comma 20, lettera c), della legge 481/95;

o in particolare, con la deliberazione di cui all’alinea precedente I’Autorita ha
contestato a Vallenergie il mancato rispetto dello standard generale previsto
dall’art. 27, comma 1, del TIQV, per I’indicatore LS (livello di servizio) per due
semestri consecutivi (il secondo 2010 e il primo 2011), in gquanto meno
dell’80% dei clienti, che hanno richiesto, nel periodo in oggetto, di parlare con
un operatore, sono riusciti a parlare con I’operatore stesso;

o indata 19 aprile 2012 (prot. Autorita 12207), Vallenergie ha presentato, ai sensi
dell’articolo 45, comma 3 del decreto legislativo 93/11 e dell’articolo 1,
dell’Allegato A alla deliberazione ARG/com 136/11, una proposta di impegni
relativa alla contestazione di cui alla deliberazione 86/2012/S/com;

« con nota 26 luglio 2012 (prot. Autorita 23094), 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 28 agosto 2012 (prot. Autorita 26010);

o il Collegio ha preso atto dell’istruttoria preliminare del responsabile del
procedimento.

RITENUTO CHE:

o gli impegni sub a) (estensione dell’orario di servizio e potenziamento del call
center) e sub b) (miglioramento del LS), di cui alla proposta presentata da
Vallenergie — cosi come specificati dalla successiva lettera 28 agosto 2012
(prot. Autorita 26010) — appaiono, ad una preliminare valutazione che tiene
conto anche della circostanza che I’esercente ¢ allo stato esonerato dall’indagine
di cui all’art. 30, comma 2, del TIQV, potenzialmente utili al piu efficace
perseguimento degli interessi tutelati dalle disposizioni che si assumono violate;

o I’impegno sub c) (campagna pubblicitaria per la diffusione del numero verde del
servizio di call center), pur essendo in astratto di obiettiva rilevanza, €
manifestamente inammissibile a valere come impegno ai sensi dell’art. 2,
comma 3, lett. a) dell’Allegato A della deliberazione ARG/com 136/11

DELIBERA

di dichiarare ammissibile, limitatamente agli impegni sub a) e b), ai sensi
dell’articolo 2, comma 1, dell’Allegato A alla deliberazione ARG/com 136/11, la
proposta di impegni presentata da Vallenergie S.p.A. in data 19 aprile 2012 (prot.
Autorita 12207), cosi come integrata dalla nota 28 agosto 2012 (prot. Autorita
26010) (Allegato A), con riferimento al procedimento sanzionatorio avviato con
deliberazione 86/2012/S/com e di disporre la pubblicazione sul sito internet
dell’ Autorita www.autorita.energia.it;

di avvisare che i terzi interessati possono presentare le proprie osservazioni scritte
in merito agli impegni proposti entro e non oltre trenta giorni decorrenti dalla data
di pubblicazione degli stessi sul sito internet dell’Autorita. | partecipanti al
procedimento che intendano salvaguardare la riservatezza di dati o informazioni



fornite devono, contestualmente, presentare un’apposita richiesta adeguatamente
motivata ed evidenziare in appositi riquadri le parti riservate;

di avvisare che le osservazioni dei terzi interessati potranno essere inviate attraverso
il servizio interattivo messo a disposizione sul sito internet dell’Autorita. In
alternativa, le osservazioni potranno essere inviate mediante lettera raccomandata
con ricevuta di ritorno o telefax, all’attenzione del responsabile del procedimento al
seguente indirizzo: Autorita per I’energia elettrica e il gas, Direzione Affari
Giuridici e Contenzioso, Unita Sanzioni e Impegni, Piazza Cavour 5, 20121 Milano
— Fax +39.02.65565302. In quest’ultimo caso le osservazioni dei terzi interessati
dovranno recare la dicitura: “Proposta di impegni di Vallenergie S.p.A. nel
procedimento sanzionatorio avviato con deliberazione 15 marzo 2012,
86/2012/S/com . Osservazioni ai sensi dell’articolo 3 della deliberazione ARG/com
136/117;

di avvisare che le osservazioni pervenute saranno pubblicate sul sito internet
dell’ Autorita a cura del responsabile del procedimento;

di avvisare che entro i 30 giorni successivi alla pubblicazione di cui al punto 4,
Vallenergie S.p.A. potra presentare per iscritto la propria posizione in relazione alle
osservazioni presentate dai terzi ed eventualmente introdurre le conseguenti
modifiche accessorie agli impegni;

di comunicare il presente atto, mediante plico raccomandato con avviso di
ricevimento, a Vallenergie S.p.A., via Clavalité 8, 11100 Aosta e di pubblicarlo sul
sito internet dell’ Autorita www.autorita.energia.it.

22 novembre 2012 IL PRESIDENTE
Guido Bortoni
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11100 Aosta, via Clavaié 8
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Prot. N’/{O}Rls del Jb’f’&[lq'( Spettabile .
' Autorita per ’Energia Elettrica e il
' Gas
Direzione Affari Giuridici e
Contenzioso

Piazza Cavour, 5

T,

e iy _ Alaca:  Resp.del procedimento
AEEG PG.0012351IA - 20/04/2012 Consigliere Gabriele CARLOTTI

Raccomandata a.r. Aosta, [i 18 aprile 2012

Anticipata a % fax al n. 0265665302
e al n. 066979144

Oggetto:  Deliberazione 15 marzo 2012 86/2012/8/COM: Awvio di procedimenti sanzionatori
per violazioni in materia di qualita dei servizi telefonici (call center) — Proposta di
impegni ai sensi dell'art. 45, comma 3, del d.Igs. 93/11 e della delibera ARG/com
136/11. . . .

Con riferimento al procedimento indicato in oggetto ed in particolare alla proposta
di impegni ai sertsi dell'art. 46, comma 3, del d.Igs. 93/11 e della delibera ARG/com 136/11 (nel
seguito per brevita sara denominata “"Proposta’), il sottoscritto ing. Philippe GARD, nato a Ivrea
(TO) il 12 gennaio 1977 — C.F. GRDPLP77A1 2E379N, nella sua qualitd di Presidente ed
Amministratore Delegato della societa Vallenergie S.p.A,, presenta a codesta spettabile Autorita

la Proposta di seguito riportata.

WA AR AR Wt e
\

1. Premessa

Con delibera 86/2012/S/COM codesta Autoritd ha-avviato un procedimento sanzionatori¢ nei
confronti di Vallenergie S.p.A. (di seguito Vallenergie) per accertare la violazione dell'art. 27,
commi 1, 2 e 3, delfAllegato A alla delibera ARG/com 164/08 recante “Testo infegrato della
regolazione della qualitd dei servizi di vendita di energia elettrica e di gas naturale” (di seguito

TIav).

In particolare viene contestato a Vallenergie il mancato rispeito, per due semestri consecutivi
(nel caso di specie il secondo semestre 2010 e il primo semestre 2011) dello standard generale
previsto per lindicators LS (Livello di Servizio) che, secondo quanto previsto dal TIQV, si

intende rispettato se, nel semestre di riferimento, i valori mensili rilevati risultino uguali o

superiori all'80% in almeno 6 mesi.

Cid premesso, con il preserite’ documento, Vallenergie intende presehtare una proposta di
impegni utili al pitr efficace perseguimento degli interessi tutelatl dalle norme in materia di
qualitd dei servizl telefonici ai sensi delfart. 45, comma 3, del d.lgs. 93/11 e delia defibera

ARG/com 136/11.
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Da un lato, infatti, con il suddetto d. Igs. di recepimento delle direttive comunitarie 2009/72/CE e
ZOOQITSICE relative a norme comuni per il mercato interno dellenergia elettrica e il gas naturale
& stata introdotta, anche nei procedimenti sanzionatori avviati dall'Autorita per Fenergia elettrica
e il gas, la possibilita per limpresa destinataria della delibera di awvio di presentare impegni.

DalPaltro, con la delibera ARG/com 136/11 codesta Autorita ha adottato, nelle more della
conglusione del procedimento volto a definire un regolamento per la disciplina dei procedimenti
sanzionafori e delle modalitd procedurali per la valutazione degli impegni, una disciplina
transitoria “in modo da garantire una prima attuazione delfistituto introdotio dal decreto
legistativo n. 93/11".

2. COnsideraziqni preliminari

In via preliminare occorre oonsuderare una serie di clroostanze wutili a precisare da un lato il
particolare contesto In cui si sono realizzate le violazionl contestate, dall'altro gli elementi

- necessari per valutare Fammissibilita degli :mpegnl proposti.

Anzifutto & opportuno nlevare come Vallenergre societa operante nella vendita al dettaglio di
energla elettrica ai client del servizio di maggior tutela, nonostante le modeste dimensioni e la
recente costituzione, ha sin da subito dovuto fronteggiare le rilevanti ed ingenti modifiche
organizzative imposte dalla disciplina sull’unbundlmg adoftando prontamente tutte le mizlative
necessarie per conformarsi alle prescrizioni previste in materia.

Quasi contestualmente la societa ha poi awviato, in un'ottica di rifancio gestionale, un

complesso percorso di ristrutturazione aziendale culminato lo scorso 30 novembre nel ¢cambio
di propneta. aftraverso I'acquisizione da parte del Gruppo CVA del restante 51% del capitale
sociale, pnma detenuto da Enel

L'operazione appena descritta, - come riconosciute anche dall'Autorita Garénte della
Concorrenza e del Mercato in occasione della valutazione sulla notifica della concentrazione, &
infatti “finalizzata al miglioramento delta gestione del servizio di vendita dell'energia elettrica nel

PN ]

territorio della Vafle d'Aosts” in modo da “garantire alle famiglie e alle piccole utenze

imprenditoriali valdostane fa fruibilita di un servizio essenziale™.

Cio premesso preme segnalare come il mancato raggiungimento dello standard generale in
questione sia da ricondurre ad una notevole impennata, nel periodo oggetto di contestazione,
delle telefonate al call center della societa determinata in larga parte da problemi intervenuti
nell'ordinaric ciclo di fatturazione, del tutte imprevedibili e pertanto non ascrivibili alla
responsabilita di Vallenergie.

Infatti la legge regionale valdostana 15 febbraio 2010, n. 4 nel disciplinare le modalita per il
rilascio di una agevolazione ai clienti domestici residenti nella regione aveva di fatto imposto
alle societa di vendita operanti nella medesima la stipula di una specifica Convenzione con
I'ente regionale la c¢ui concreta applicazione — come peraltro riconosciute anche dall’Autorita
Garante della Concomrenza ¢ del Mercato ~ “richiedeva fimplementazione di specifici sistemi di
gestione dei clienti valdostani, che avrebbero comportato modifiche del software di fatturazione
nonché oneri buracratici connessi alla gestione dej rapporti con fa Regione®.
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Tuttavia, gid a partire dai primi mesi dell'anno 2012, a seguito del cambio di proprieta, la socueté
ha awviato un intervento organizzativo che, anche attraverso un piano di recupero del backlog dl
fatturazione, ha consentito di superare le crltICIta emerse nel periodo precedente

La graduale risoluzione delle problematiche sopra evidenziate, oltre a rilevare in termini di
azioni intraprese per eliminare o attenuare le conseguenze della violazione, ha avuto un impatto
diretto anche sulla qualita dei servizi telefonici contribuendo al sensibile miglioramento dello
standard generale relativo al Livello di Servizio.:

In tal senso giova senz'altro sottalineare come, nei mesi di febbraio e marzo 2012, Vallenergte
ha fatto registrare un Livello di Servizio rispettivamente pari all'80% e alf81%. :

Tale risultato & stato peraltro reso possibile anche attraverso Ilntervento della societa che,
attivandosi prima' ancora dell’awvio del procedimento in oggetto da-parte di codesta Autorita
(circostanza, quest'uitima, che non pud non rilevare. ai fini della valutazione della personalita
dell'agente), ha proweduto a rafforzare numericamente lo staff precedentemente dedicato al
servleo di call center.

| dati sopra riportati testimoniano, dunque, come la societa abbia ormai intrapreso un trend
_ virtuoso attestandosi su standard qualitativi in linea ¢on quelli fissati da codesta Autoritd e

destinati a trovare conferma anche nei mesi successivi se si considera che nella prima
seftimana di aprile 2012 il LS ha raggiunto il 91%.

Ma, soprattutto, fale circostanza dimostra la cessazione della condotta contestata, integrando
dunque il requisito di ammissibilita della proposta di impegni previsto dallart. 2, comma 3, lett.
b) dell'Allegato A alla delibera ARG/com 136/11.

3. Impegni assunti da Vallenergie

L

Cio premesso Vallenergie, considerato che la violazione contestata ha riguardato la violazione
degli obblighi di qualitd dei servizi telefonici, intende impegnarsi ad assumere le seguenti
iniziative finalizzate a potenziare il servizio di call center aftraverso un sensibile prolungamento
dell'orario di servizio, a migliorame |'efficienza attraverso il raggiungimento di elevati standard
qualitativi e a favorire la diffusione di tale servizio mediante un‘idonea campagna promozionale.

a) Estensione dell'orario di setvizio e potenziamento del calf center

Il servizio telefonico a disposizione dén clientt garantito da Vallenergie & ad oggi aftivo da lunedi
a venerdi, dalle ore 8.15 alle 12.15 e dalle ore 13.15 alle 16.30, per un totale di circa 7 ore al

giorno.

La societad si impegna, a partire da settembre 2012, ad estendere Forario di servizio degli
operatori addetti al call center prevedendo che o stesso risulti attivo da lunedl a venerdi dalle

ore 8.00 alle 18.00 per un totale di 10 ore al giorno.
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Allo scopo di rendere pili fluida e quindi pitt performante la gestione dei flussi di comunicazione
telefonica, Vallenergie prevede inoltre di esternalizzare completamente il servizio di call center,
per realizzare la qual attivita vend avviato un processo di ricerca e selezione di una societa
specializzata in servizi di call center, della quale verra formato il personale con la finalita di
fornire un servizio piti soddisfacente ai clienti. g ;

A tal proposito si rileva peraitro come, laddove a fronte degli interventi di potenziamento appena
descritti dovesse risultare necessario, Vallenergie sarebbe owiamente pronta a prevedere un
ulteriore rafforzamento — rispetto a quello gia messo in atto nei primi mest del’anne in corso -
dello staff attualmente impiegato e dedicato al servizio telefonico.

Preme inoitre evidenziare come tale progressivo incremento dell'orario di servizio consentira a
Vallenergie di callocarsi al di sopra di quanto prescritto dall'obbligo di servizio di cui allart, 21,
comma 1, lett. b)'del TIQV che impone ai venditori, in relazione all’'orario di apertura del servizio
telefonico, un numero minimo settimanale di 35 ore, :

Per effetto, infatti, de! prolungamento sopra descritto Vallenergie arriverebbe a garantiré un
totale di 60 ore settimanali a partire da seftembre 2012. : ,

b} Miglioramento del LS ,
Come gia anticipato, Vallenergie tanto nel mese di febbraio quanto in quello di marzo 2012 ha
raggiunto in relazione al LS uno standard qualitativo in linea con quelio richiesto da codesta
Autorita. :

Vallenergie, nell'ottica di dare continuita al trend intrapreso, si impegna inolfre a garantire uno
standard generale relativo al LS comunque superiore all80% a partire dal secondo semestre
2012, offrendo dunque alla clientela un servizio dagli standard qualitativi superiori rispetto a
quelli previsti dal TIQV. ,

Sul punto & appena il caso di evidenziare che il prolungamento dell'orario di servizio cosi come
sopra proposto rende ancora pill oneroso il raggiungimento degli obiettivi qualitativi appena
- evidenziati. . ’

¢} .Campagna pubblicitaria

Infine, consapevole del fatto che il canale telefonico rappresenta il principale mezzo di
interlocuzione tra il cliente e ['operatore, 1a societa si impegna, a partire da luglio 2012, ad
avviare una campagha pubblicitaria di informazione in modo da diffondere nelia clientela la

_conoscenza del numero verde del servizio di call center, nonché del relativo orario di servizio
cost come rimodulato per effetto degli impegni in oggetto.

lLa campagna promozionale sard realizzata attraverso la diffusione di opuscoli informativi,
comunicazioni in bolletta, a mezzo stampa .e affissioni. .

VALLENERGIFSp.A & 411 Sede logala via Clavalitt § -11100 AOSTA Registo delle impresé i Aos, CF.s P, 01112220072 -R.E.A, 68495 -Capinlo socizle
3,000,000,00 B L.v, _ ((





18, APR. 2012 16:15 VALLENERGIE A NR. 120 P. 5/
E VALLENERGLE 3 .

11100 Aosta, via Clavallté 8

Tel. +39 0165 647911 Fax. +39 0165 647933

4. Considerazioni conclusive circa I'ammissibilita degli impegni e la loro efficacia
temporale

Alla luce degli impegni sopra descrittl, Vallenergie intende svolgere alcune considerazioni
conclusive circa 'ammissibilita degli stessi sulla base di quanto previsto dall'art. 2 dellAllegato
~ A alla delibera ARG/com 136/11.

Anzitutto, it set di impegni presentato risulta senz'altro utile al pil efficace perseguimento degli
interessi tutelati dalle disposizioni che si assumono violate nella misura in cui si traduce in una
serie di iniziative tali da garantire immediati e concreti benefici per i clienti.

Questi ultimi, infatti, per effetto delle misure proposte potrebbero sin da subito usufruire di un
senvizio telefonicoin grado di consentire un rapido ed efficace contatto con il venditore, in linea
~ con la ratio delle norme del TIQV in materia di call center. ‘

In secondo Iuogo, come sopra anticipato, la proposta in questione & accompagnata dalla gid
avvenuta cessazione della condotta contestata come testimoniano i dati relativi al Livello di
Servizio fatto registrare nei mesi di febbraio e marzo 2012, nonché il dato, seppur parziale,
relativo alla prima settimana di aprile 2012, che saranno comunque ufficialmente comunicati a
codesta Autorita in occasione della comunicazione di cui all'art. 29 del TIQV da effettuare entro
il prossimo 30 settembre, :

Le iniziative sopra descritte hanno peraltro un'indubbia valenza fipristinatoria (in linea con
quanto rilevato da codesta Autorita nellambite della delibera 59/2012/S/GAS) sopratiutto
laddove si consideri che la nuova campagna pubblicitaria che la societd si impegna a
predisparre potrebbe consentire a diversi clienti che in passato hanno richiesto di parlare con
un operatore del servizio telefonico di essere Informati del nuovo orario di servizio del call
center e quindi di contattare con successo quest'uitimo, peraltro in un lasso temporale pia
ampio rispetto a quello priima garantito.

Per quanto conceme Inoltre la portata deqli impeani proposti & di tutta evidenza come questi
" * ultimi, lungi dal costituire un mero adempimento di un obbligo violato, vanno oltre quanto
~ prescritto dalla regolazione hella misura in cui garantiscono il raggiungimento di livelli qualitativi

e di abblighi di servizio di gran lunga superiori rispetio a quelli attualmente previsti dal TIQV.

Con riferimento infine alle date di efficacia delle ettivita di rafforzamento del servizio telefonico

"sopra evidenziate, Vallenergie Intende precisare come le stesse tengano conto delle
tempistiche strettamente funzionali per implementare i sistemi e per selezionare la societa alla
quale esternalizzare i servizi di cafl center con la successiva formazione del relativo personale,
e per adottare tutti gli interventi organizzativi necessari per garantime limmediata attuazione.

HhAWSATPrERAN

Confidando nell'approvazione degli impegni sopra esposti ai sensi dell'art. 45,
comma 3, del d.lgs. 93/11 e della delibera ARG/com 136/11, restiamo a disposizione per ogni
eventuale chiarimento o precisazione che dovessero rendersi necessari, ‘
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~ Resta inteso che l'offerta di tali 1mpegni non implica in alcun modo aoqwescenza
nei confrontl delle ipotesi di violazione configurate nella delibera di avvio del procedimento in

questione.

Per completezza si allega copia fotostatuca del documento di identita personale
del sottoscrittore.

Con |'occasione porgiamo distinti saluti.

fl PW lnizléare (Delegato
A

“(ing. Philippe GARD) }
¢

Ns. Rif.;

Ing. Philippe GARD .

Cell. 328.76.41.479

Fax 0165647933

e-mail: philibpe qard@vallgnergie.com

Allegati: ut supra
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3.000,000,00 Buro i.v. '
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VALLENERGIE

Spettabile
Autorita per 'Energia Elettrica e il
Gas
, Direzione Affari Giuridici e
: _ .Contenzioso -
Piazza Cavour, 5

LA 20T MLANG

i

Elraidas Allaca.: Vice Direttore '
AEEG PG.0026187/A - 30/08/2012 Dott. Michele PASSARO
Raccomandata ar. o Chatillon, li 27 agosto 2012

Anticipata a % fax al n. 0265565302

Oggetto:  Deliberazione 15 marzo 2012 86/2012/S/COM: Awvio di procedimenti sanzionatori
per viclazioni in materia di qualita dei servizi telefonici (call center) — Proposta di
impegni ai sensi defl’'art. 45, comma 3, del d.Igs. 93/11 e della delibera ARG/com
136/11. :

Proposta di impegni relativa al procedimento avviato cbn deliberazione -

deflAutorita per I'energia elettrica e il gas 15 marzo 2012, 86/2012/S/COM nei
confronti di Vallenergie Stp.A.

Con riferimento al procedimento indicato in oggetto e facendo seguito alla Vostra
richiesta di precisazioni e chiarimenti del 26 luglio 2012, PROT. GENERALE / P 0023094,

- recante ad oggetto “Proposta di impegni relativa al procedimento avviato con delibsrazione
- dellAutorita per l'energia elettrica e il gas 15 marzo 2012, 86/2012/S/COM nei confronti di

Vallenergie S.p.A.", anticipata a mezzo fax alla societa scrivente in data 26 [uglioc 2012 e
ricevuta a mezzo posta in data 01 agosto 2012, Vi segnaliamo quanto segue:

1. Relativamente all’irﬁpegno sub a) della lettera di Vallenergie S.p.A. del 18 aprile 2012 -

estensione dell'orario di servizio e potenziamento del call center, prot. nostro n. 10/RIS —

prot. Autoritad n. 12587 -, la societa si impegna a rendere operativa la presente misura
senza alcun un termine finale alla sua attuazione a far data dal primo giorno utile
successivo a quello in cui codesta spettabile Autorita dovesse accettare gli impegni
proposti rendendoli obbligatori.

2. Relativamente all'impegno sub b) (migtioramento del LS) si specifica che lentita del
miglioramento in termini percentuali rispetto alla standard previsto dall'articolo 27,
comma 1 deflAliegato A alla deliberazione dellAutorits ARG/com 164/com 164/08
(80%) & del 2 2%. Si conferma Fassenza di un termine finale all'iniziativa descritta. _

3. Relativamente ai dati relativi allo standard LS per ciascun mese del primo semestre
2012, qui di seguito si riporta la tabella riassuntiva: ;

VALLENERGIE S.p.A. & su. Tel. 390165 647911 N°Reg. Imprese di Aosta,
j Sede legale: fax +390165 647933 Cod. fisc. e partita VA 01112220072
Via Clavalité, 8- 11100 Aosta - | E-mail: véllenefgie@pgcvallenefgie.com - REA.68495
GruppoCVA : Cap.Soc. € 5000000
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Mese .Chiamate ricevute . Chiamate evase LS
| gennaio 4.565 ' 2.276 49.9%
febbraio 2.380 1.904 80,0%
marzo ' 3.858 3.120 80,9%
aprile 3.150 2.650 84,1%
maggio ' 2.707 2.466 91,1%
| giugno : 3.046 '2.808 g 92.2%

4. Relativamente alle previsioni di coste per 'implementazione degli impegni sub a) e b) si
precisa che gli stessi ammontano a’ ;ome da contratto con TELESURVEY

ITALIA S.r.I. decorrente dal 19 luglio 2u12. \
b ' OMISSLS

Nella speranza di avere fornito le dovute precisazioni e i chiarimenti richiesti,

I'occasione é gradita per porgere distinti saluti. -
Un urm
{

(ddtt. Marco BORTOLOTTY) -

Ns. Rif.:

- Ing. Philippe GARD

Cell. 328.76.41.479
Fax 0165 647933
e-mail: philippe gard@vallenergie.com

VALLENERGIESpA. 2 s, Tel, £39 0165647911 N° Reg. Imprese di Aosta,
Sede legale: Fax +39 0165 647933 : Cod. fisc epartita VA 01112220072
Via Clavalit, 8- 11100 Aosta- | E-mail: vallenergie@pecyalienergiecom REA 68495

GruppoCVA i Cap:Soc € 5000000
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