Allegato A

Tabella 12 — Prestazioni per forniture in bassa tensione soggette a preventivo
rapido a cura del venditore

Prestazione

Descrizione della prestazione

Livello applicabile

Variazione contrattuale
o0 voltura a parita di
condizioni di fornitura

N. A.

Energizzazione di un
punto di consegna
preposato disattivo,
monofase o trifase, a
parita di condizioni

Awvvio dell’alimentazione per una singola fornitura
(ordinaria o temporanea) precedentemente
disattivo a parita di condizioni

Attivazione della
fornitura

Energizzazione di un
punto di consegna

Awvio dell’alimentazione per una singola fornitura
monofase (ordinaria 0 temporanea) con potenza

monofase disponibile prima e dopo I’attivazione entro i 6,6
precedentemente kw

disattivo, con variazione

di potenza

Attivazione della
fornitura

Energizzazione di un
punto di consegna
trifase precedentemente
disattivo, con variazione
di potenza

Awvio dell’alimentazione per una singola fornitura
trifase ordinaria con potenza disponibile prima e
dopo I’attivazione entro i 33 KW o temporanea con
potenza disponibile prima e dopo [I’attivazione
entro i 40 KW

Attivazione della
fornitura

Aumento o diminuzione
di potenza

Aumento o diminuzione di potenza per una
singola  fornitura  monofase  (ordinaria o
temporanea) con potenza disponibile prima e dopo
la variazione entro i 6,6 KW

Attivazione della
fornitura

Aumento o diminuzione
di potenza

Aumento o diminuzione di potenza per una
singola fornitura trifase ordinaria con potenza
disponibile prima e dopo la variazione entro i 33
kW o temporanea con potenza disponibile prima e
dopo la variazione entro i 40 kW

Attivazione della
fornitura

Aumento o diminuzione
di potenza su fornitura
trifase

Aumento o diminuzione di potenza per una
singola fornitura trifase ordinaria con potenza
disponibile oltre i 33 kW ed entro i 50 kW prima e
dopo la variazione

Attivazione della
fornitura
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Tabella 13 — Livelli specifici di qualita commerciale

Allegato A

Clienti finali BT

Clienti finali MT

Tempo massimo di preventivazione per I’esecuzione
di lavori sulla rete BT di cui all’articolo 84 per
connessioni ordinarie

15 giorni lavorativi

non applicabile

Tempo massimo di preventivazione per I’esecuzione
di lavori sulla rete BT di cui all’articolo 84 per
connessioni temporanee

10 giorni lavorativi

non applicabile

Tempo massimo di preventivazione per I’esecuzione
di lavori sulla rete MT, di cui all’articolo 85

non applicabile

30 giorni lavorativi

Tempo massimo di esecuzione di lavori semplici di
cui all’articolo 86 per connessioni ordinarie

10 giorni lavorativi

20 giorni lavorativi

Tempo massimo di esecuzione di lavori semplici di
cui all’articolo 86 per connessioni temporanee con
potenza disponibile prima e dopo I’attivazione entro i
40 kW e distanza massima di 20 metri dagli impianti
di rete permanenti esistenti

5 giorni lavorativi

non applicabile

Tempo massimo di esecuzione di lavori semplici di
cui all’articolo 86 per connessioni temporanee con
potenza disponibile prima e dopo I’attivazione oltre i
40 kW e/o distanza massima superiore a 20 metri
dagli impianti di rete permanenti esistenti

10 giorni lavorativi

20 giorni lavorativi ®

Tempo massimo di attivazione della fornitura di cui
all’articolo 88

5 giorni lavorativi

5 giorni lavorativi

Tempo massimo di disattivazione della fornitura su
richiesta del cliente finale di cui all’articolo 89

5 giorni lavorativi

7 giorni lavorativi

Tempo massimo di riattivazione della fornitura in
seguito a sospensione per morosita di cui all’articolo
90

1 giorno feriale @

1 giorno feriale

Fascia massima di puntualita per appuntamenti con il

cliente finale di cui all’articolo 97 (inclusi gli 2 ore 2 ore
appuntamenti posticipati di cui all’articolo 98)

Tempo massimo di ripristino della fornitura in 30re @

seguito a guasto del gruppo di misura di cui 4 ore @ non applicabile

all’articolo 99

Tempo massimo di comunicazione dell’esito della
verifica del gruppo di misura su richiesta del cliente
finale, di cui all’articolo 92

15 giorni lavorativi ©

15 giorni lavorativi®

Tempo massimo di sostituzione del gruppo di misura
guasto di cui all’articolo 93

15 giorni lavorativi ©

15 giorni lavorativi®
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Allegato A

Tempo massimo di comunicazione dell’esito della
verifica della tensione di fornitura su richiesta del 20 giorni lavorativi ® | 20 giorni lavorativi®
cliente finale, di cui all’articolo 94

Tempo massimo di ripristino del valore corretto della

. . .. (5) . . . .(6)
tensione di fornitura di cui all’articolo 95 50 giomi lavorativi 50 giorni favorativi

Tempo massimo per I’esecuzione di lavori

complessi, di cui all’articolo 87 50 giorni lavorativi 50 giorni lavorativi

(1) si applica indipendentemente dalla distanza dagli impianti di rete permanenti esistenti;

(2) in caso di riduzione della potenza disponibile fino ad un valore non inferiore al 15% della potenza
contrattualmente impegnata, lo standard applicabile € 1 giorno lavorativo;

(3) richieste pervenute nei giorni lavorativi dalle ore 8.00 alle ore 18.00; nel caso intervento su appuntamento
richiesto dal cliente contestualmente alla segnalazione del guasto, si applica la fascia di puntualita di 2 ore

(4) richieste pervenute nei giorni non lavorativi o nei giorni lavorativi dalle 18.00 alle 8.00 nel caso intervento su
appuntamento richiesto dal cliente contestualmente alla segnalazione del guasto, si applica la fascia di puntualita di 2
ore

(5) si applica anche ai produttori BT

(6) si applica anche ai produttori MT

Tabella 14 - Livelli generali di qualita commerciale

Clienti finali Clienti finali
BT MT

Percentuale minima di risposte motivate a reclami
scritti o richieste di informazioni scritte, di cui
all’articolo 96, messe a disposizione entro il tempo
massimo di 30 giorni solari @

95% 95%

(1) si applica anche ai produttori BT e MT
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Allegato A

Tabella 15— Livelli specifici di qualita commerciale e rimborsi riferiti a clienti BT

domestici e produttori BT

. . Rimborso in | Rimborso in
Rimborso in € per
. € per € per
esecuzione oltre lo - .
esecuzione esecuzione
standard
Standard entro un oltre un
ma entro un tempo . .
. tempo triplo { tempo triplo
doppio I M
dello standard dello dello
standard standard
Tempo massimo di preventivazione per L
I’esecuzione di lavori sulla rete BT di cui 15 giorni 35,00 70,00 105,00
all’articolo 84 per connessioni ordinarie lavorativi
Tempo massimo di preventivazione per L
I’esecuzione di lavori sulla rete BT di cui 10 glorni 35,00 70,00 105,00
all’articolo 84 per connessioni temporanee lavorativi
Tempo massimo di esecuzione di lavori o
sempI|C|_ dI_CUI a}ll a_rtlcolo 86 per 10 giorni 35,00 70,00 105,00
connessioni ordinarie lavorativi
Tempo massimo di esecuzione di lavori
semplici di cui all’articolo 86 per
connessioni temporanee con potenza _ 5 giorni. 35,00 70,00 105,00
disponibile prima e dopo I’attivazione entro i lavorativ
40 kW e distanza massima di 20 metri dagli
impianti di rete permanenti esistenti
Tempo massimo di attivazione della 5 giorni
fornitura di cui all"articolo 88 glornt 35,00 70,00 105,00
lavorativi
Tempo massimo di disattivazione della 5 giorni
fornitura su richiesta del cliente finale di cui Iav%rativi 35,00 70,00 105,00
all’articolo 89
Tempo massimo di riattivazione della .
fornitura in seguito a sospensione per 1 glornd 35,00 70,00 105,00
morosita di cui all’articolo 90 feriale
Fascia di puntualita per appuntamenti con il
cliente finale di cui all’articolo 97, (inclusi Non Non
. . LT 2 ore 35,00 L .
gli appuntamenti posticipati di cui applicabile applicabile
all’articolo 98)
Tempo massimo di ripristino della fornitura 30re @
in seguito a guasto del gruppo di misura di 4ore ® 35,00 70,00 105,00
cui all’articolo 99
Tempo massimo di comunicazione dell’esito
d_eIIz_a1 verifica d_eI gruppo di misura s’u _ 15 giorni 35,00 70,00 105,00
richiesta del cliente finale, di cui all’articolo lavorativi
92
T_em_po massimo d! so§t|tu,2|ope del gruppo 15 giorni 35,00 70,00 105,00
di misura guasto di cui all’articolo 93 lavorativi
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Allegato A

Tempo massimo di comunicazione dell’esito

d_eIIz_a1 verifica d_eIIa tensione (_jl fqrnlt’ura_su 20 giorni 35,00 70,00 105,00

richiesta del cliente finale, di cui all’articolo lavorativi

94

Tempo massimo di ripristino del valore 50 giorni

corretto della tensione di fornitura di cui gorni 35,00 70,00 105,00
" lavorativi

all’articolo 95

Tempo massimo per’l esecuzione di lavori 50 giorni 35,00 70,00 105,00

complessi, di cui all’articolo 87 lavorativi

(1) in caso di riduzione della potenza disponibile fino ad un valore non inferiore al 15% della potenza contrattualmente impegnata,
lo standard applicabile & 1 giorno lavorativo;

(2) richieste pervenute nei giorni lavorativi dalle ore 8.00 alle ore 18.00; nel caso intervento su appuntamento richiesto dal cliente
contestualmente alla segnalazione del guasto, si applica la fascia di puntualita di 2 ore

(3) richieste pervenute nei giorni non lavorativi o nei giorni lavorativi dalle 18.00 alle 8.00 nel caso intervento su appuntamento
richiesto dal cliente contestualmente alla segnalazione del guasto, si applica la fascia di puntualita di 2 ore
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Allegato A

Tabella 16 — Livelli specifici di qualita commerciale e rimborsi riferiti a clienti BT

non domestici

Rimborso in € . .
. . . Rimborso in €
per esecuzione ;| Rimborso in € or
oltre lo per esecuzione esecrijzione
Standard standard entro un
. oltre un tempo
maentroun | tempo triplo .
. triplo dello
tempo doppio | dello standard
standard
dello standard
Tempo massimo di preventivazione per 15 giorni
I’esecuzione di lavori sulla rete BT di cui giornt 70,00 140,00 210,00
R L LT lavorativi
all’articolo 84 per connessioni ordinarie
Tempo massimo di preventivazione per
| e:%ecgzmne di lavori suIIa_ rete BT dicui | 10 giorni 70,00 140,00 210,00
all’articolo 84 per connessioni lavorativi
temporanee
Tempo massimo di esecuzione di lavori 10 giorni
semplici di cui all’articolo 86 per | giorm 70,00 140,00 210,00
Lo avorativi
connessioni ordinarie
Tempo massimo di esecuzione di lavori
semplici di cui all’articolo 86 per
connessioni temporanee con potenza 5 giorni
disponibile prima e dopo I’attivazione Iav%rativi 70,00 140,00 210,00
entro i40 kW e distanza massima di 20
metri dagli impianti di rete permanenti
esistenti
Tempo massimo di esecuzione di lavori
semplici di cui all’articolo 86 per
connessioni temporanee con potenza 10 giorni
disponibile prima e dopo I’attivazione Iavgrativi 70,00 140,00 210,00
oltre i 40 kW e/o distanza massima
superiore a 20 metri dagli impianti di rete
permanenti esistenti
Tempo massimo di attivazione della 5 giorni
fornitura di cui all’articolo 88 glornt 70,00 140,00 210,00
lavorativi
Tempo massimo di disattivazione della 5 giorni
fornitura su richiesta del cliente finale di grorni. 70,00 140,00 210,00
S lavorativi
cui all’articolo 89
Tempo massimo di riattivazione della 1ai
fornitura in seguito a sospensione per " g'?rr}% 70,00 140,00 210,00
morosita di cui all’articolo 90 eriale
Fascia di puntualita per appuntamenti con
il cliente finale di cui all’articolo 97, Non Non
. S . R 2 ore 70,00 L L
(inclusi gli appuntamenti posticipati di applicabile applicabile
cui all’articolo 98)
Tempo massimo di ripristino della 30re @
fornitura in seguito a guasto del gruppo dore® 70,00 140,00 210,00

di misura di cui all’articolo 99
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Allegato A

Tempo massimo di comunicazione

de_II esito d_ella} verifica d_eI gruppo di _ 15 giorni 70,00 140,00 210,00

misura su richiesta del cliente finale, di lavorativi

cui all’articolo 92

Tempo massimo di sostituzione del 15 giorni

gruppo di misura guasto di cui I glornt 70,00 140,00 210,00
A avorativi

all’articolo 93

Tempo massimo di comunicazione

dell esito del!a v_erlflca del!a tensione di _ 20 giorni 70,00 140,00 210,00

fornitura su richiesta del cliente finale, di lavorativi

cui all’articolo 94

Tempo massimo di ripristino del valore 50 giorni

corretto della tensione di fornitura di cui | grornt 70,00 140,00 210,00
L avorativi

all’articolo 95

Temp_o massimo per | _esec,uzpne di 50 giorni 70,00 140,00 210,00

lavori complessi, di cui all’articolo 87 lavorativi

(1) in caso di riduzione della potenza disponibile fino ad un valore non inferiore al 15% della potenza contrattualmente impegnata,

lo standard applicabile & 1 giorno lavorativo;

(2) richieste pervenute nei giorni lavorativi dalle ore 8.00 alle ore 18.00; nel caso intervento su appuntamento richiesto dal cliente

contestualmente alla segnalazione del guasto, si applica la fascia di puntualita di 2 ore

(3) richieste pervenute nei giorni non lavorativi o nei giorni lavorativi dalle 18.00 alle 8.00 nel caso intervento su appuntamento
richiesto dal cliente contestualmente alla segnalazione del guasto, si applica la fascia di puntualita di 2 ore
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Allegato A

Tabella 17 — Livelli specifici di qualitd commerciale e rimborsi riferiti a clienti MT

e produttori MT

Rimborso in €

per esecuzione | Rimborso in € | Rimborso in €
oltre lo per esecuzione | per esecuzione
Standard standard entro un oltre un tempo
maentroun | tempo triplo triplo dello
tempo doppio | dello standard standard
dello standard
Tempo massimo di preventivazione per 30 giormi
I’esecuzione di lavori sulla rete MT, di | glotr_nl_ 140,00 280,00 420,00
cui all’articolo 85 avorativi
Tempo massimo di esecuzione di lavori o
sempllc! dI_CUI e}ll a_rtlcolo 86 per 20 giorni 140,00 280,00 420,00
connessioni ordinarie o temporanee lavorativi
Tempo massimo di attivazione della o
fornitura di cui all’articolo 88 5 giorni 140,00 280,00 420,00
lavorativi
Tempo massimo di disattivazione della o
fc_>rn|§ura’su _rlchlesta del cliente finale 7 glorni. 140,00 280,00 420,00
di cui all’articolo 89 lavorativi
Tempo massimo di riattivazione della _
fOI‘nItu_I’?. in segwt? a sospensione per 1 giorno 140,00 280,00 420,00
morosita di cui all’articolo 90 feriale
Fascia di puntualita per appuntamenti
con il cliente finale di cui all’articolo Non L
97, (inclusi gli appuntamenti posticipati 2 ore 140,00 applicabile Non applicabile
di cui all’articolo 98)
Tempo massimo di comunicazione
de_II esito d_elle} verifica d_el gruppo di _ 15 giorni 140,00 28000 420,00
misura su richiesta del cliente finale, di lavorativi
cui all’articolo 92
Tempo massimo di sostituzione del 15 giomni
gruppo di misura guasto di cui | grornt 140,00 280,00 420,00
o avorativi
all’articolo 93
Tempo massimo di comunicazione
dgll esito della yer!flca della tensione 20 giorni 140,00 280,00 420,00
di fornitura su richiesta del cliente lavorativi
finale, di cui all’articolo 94
Tempo massimo di ripristino del valore 50 giorni
corretto della tensione di fornitura di grorni 140,00 280,00 420,00
Lo lavorativi
cui all’articolo 95
Tempo massimo per | t_esec’uzpne di 50 giorni 140,00 280,00 420,00
lavori complessi, di cui all’articolo 87 lavorativi
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Tabella 18 — Campi dell’elenco di prestazioni di qualita commerciale

Allegato A

Atto autorizzativo Sospensione
N. Tipologia Codice di Tipologia POD |Data Tipo di |Data richiesta|Data Data inizio |Datafine |Data Eventuale Mancato Tempo
Progr. |prestazione rintracciabilita |utenza ricevimento [guasto [atto ottenimento [sospensione [sospensione [esecuzione |data ritardata |rispetto livello |effettivo
(ad esempio: individuazione |(1 =clienti richiesta  |del autorizzativo |atto (gg/mm/aa) [(gg/mm/aa) |prestazione [richiesta dal [specifico di rilevato
Preventivazione |prestazione finali BT prestazione |gruppo |richiesto per |autorizzativo (compresi [cliente riferimento come da
per esecuzione domestici 0 inizio della|di ultimo ottenuto per sostituzione |(gg/mm/aa) (1=per cause di |articolo 82
di lavori 2 = clienti prestazione |misura [(gg/mm/aa) |ultimo del forza maggiore/ |(cifra intera)
semplici) finali BT non (gg/mm/aa) |come (gg/mm/aa) misuratore 2=per cause
domestici da guasto e cliente finale o
3 = clienti articolo ripristino terzi/
finali MT 92 del valore 3=per causa
4 =produttori 1= corretto esercente)
BT 2= della
5=produttori 3= tensione)
MT 4= (gg/mm/aa)
segue
Appuntamento Appun_tgmento Appunta_mento Appuntamento _Appuntamentp
posticipato effettivo per sostituzione del misuratore
lJAmmontare [Informazioni [Codice Data proposta |Ora o fascia di Data proposta [Ora o fascia|Data Ora o fascia|Mancato rispetto  |Data proposta Data posticipata
indennizzo [su potenza di [app. dall’esercente  |puntualita dal cliente per [di appuntamento |di livello specifico di  [dall’esercente per  Jrichiesta dal cliente
corrisposto |corto circuito per proposta I'appuntamento [puntualita |effettivo puntualita |[riferimento (1=per [I'appuntamento con [per sostituzione
[€/00] I'appuntamento |dall’esercente con l'esercente [proposta  [(gg/mm/aa) effettiva cause di forza il cliente misuratore
con il cliente (hh:mm) (gg/mm/aa) dal cliente (hh:mm)  |maggiore/ gg/mm/aa) gg/mm/aa)
(gg/mm/aa) (hh:mm) 2=per cause cliente
finale o terzi/
3=per causa
esercente)
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Allegato A

Tabella 19 — Elementi di validazione per le diverse tipologie di prestazioni di

qualita commerciale

Elementi indispensabili per la
validazione

Richiesta di preventivo non
rapido

Copia del preventivo

Prestazione soggetta ad
indennizzo automatico diversa
dalla richiesta di preventivo

Copia del modulo attestante
I’esecuzione della
prestazione

Richiesta di esecuzione di
lavori

Copia del modulo attestante
I’esecuzione della
prestazione

Qualita
commerciale del
servizio di
distribuzione e

Richiesta di verifica del
gruppo di misura o della
tensione di fornitura

Copia del resoconto della
verifica

misura

Sostituzione del gruppo di
misura guasto

Copia del modulo attestante
I’esecuzione della
sostituzione del gruppo di
misura

Ripristino del valore corretto
della tensione di fornitura

Copia del modulo attestante il
ripristino del valore corretto
della tensione di fornitura.

Reclami scritti o richieste
scritte di informazioni

Copia della risposta motivata
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Allegato A

Tabella 20 — Livelli specifici e generali di qualita commerciale riferiti al tempo di
messa a disposizione del venditore di dati tecnici

Tipologia dati Motivazione Tipologia | Livellodal | Livellodal | Livello dal | Livello dal
tecnici richiesta da livello 1° gennaio | 1° luglio 1° gennaio | 1° gennaio
parte del 2017 2017 2018 2019
venditore
Dati acquisibili Reclami e Specifico | 10 giorni 10 giorni 10 giorni 6 giorni
con lettura del richieste di lavorativi lavorativi lavorativi lavorativi
gruppo di misura | informazioni
(M01) scritti 0
procedura di
conciliazione
paritetica
Altri dati tecnici | Reclami e Specifico | 15 giorni 10 giorni 10 giorni 6 giorni
(M02) richieste di lavorativi lavorativi lavorativi. | lavorativi.
informazioni
scritti o
procedura di
conciliazione
paritetica
Altri dati tecnici | Reclami e Specifico | n.a. 15 giorni 15 giorni 12 giorni
complessi richieste di lavorativi lavorativi lavorativi
(M02C) informazioni
scritti o
procedura di
conciliazione
paritetica
Dati acquisibili Reclami/richie | Generale | n.a. 10 giorni 10 giorni 6 giorni
con lettura del ste ricevute dal lavorativi lavorativi lavorativi
gruppo di misura | venditore per nel 95% dei | nel 95% dei | nel 95% dei
(M01) telefono casi casi casi
Altri dati tecnici | Reclami/richie | Generale | n.a. 10 giorni 10 giorni 6 giorni
semplici (M02) ste ricevute dal lavorativi lavorativi lavorativi
venditore per nel 95% dei | nel 95% dei | nel 95% dei
telefono casi casi casi
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Tabella 20bis — Classificazione dei reclami e delle richieste di
all’articolo 96

Allegato A

informazioni di cui

1 gennaio 2018

Argomento (1° livello)

Sub argomento (2° livello)

Morosita e sospensione
Reclami e richieste relativi alle sospensioni, riduzioni della potenza e
riattivazioni della fornitura.

Mercato
Reclami relativi alle tempistiche dello switching

Misura

Reclami e richieste relativi al funzionamento e alla sostituzione del
misuratore (programmata o non programmata) o alla mancata
effettuazione delle letture, incluso il malfunzionamento della
telelettura, alle tempistiche e modalita di verifica del misuratore, alla
ricostruzione dei consumi per malfunzionamento

Mancate letture
Cambio misuratore
Verifica e ricostruzioni

Altro

Connessioni, lavori e qualita tecnica
Reclami e richieste sulle tempistiche di esecuzione delle prestazioni
(connessioni, attivazioni, spostamenti), sui costi indicati nei preventivi,

Preventivi/attivazioni/lavori
(tempi e costi)

S @ 7S ; ) h - Continuita
sulla continuita del servizio e sui valori della tensione o della pressione . .
- : o ) . Valori della tensione
di fornitura, nonché attinenti alla sicurezza. .
Sicurezza
Altro
Bonus sociale Validazioni
Reclami e richieste relativi a mancate o ritardate validazione di ..
S - ) ) . Cessazioni
domande da parte del distributore, tempi di erogazione, improprie
cessazioni ecc. Altro

Qualita commerciale

Reclami e richieste riguardanti il funzionamento del servizio clienti,
nonché la corresponsione degli indennizzi previsti dalla regolazione
per le attivita di vendita e di distribuzione

Servizio clienti

(call center, sportelli, altri
servizi)

Indennizzi

Altro

Altro
Reclami e richieste riguardanti fattispecie non riconducibili alle
categorie precedenti
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