STANDARD DI QUALITA' COMMERCIALE

Con la delibera 661/2018/R/TLR dell'11 dicembre 2018, I' Autoritd ha definito i seguenti Standard
specificie generali diqualita edirelativiindennizziin caso dimancatorispetto.

Standard specifici di qualita commerciale

Disposizione Indicatore Livello Specifico Indennizzo

Art. 10 Tempo massima di attivazione della] 7 giorni lavorativi Contratto sino a 50 KW: 30 euro
fornitura Contrattoda 51 a350KW:70euro

Art. 11 Tempo massimo di riattivazione della 2 giorni feriali Contratto sino a 50 KW: 30 euro
fornitura in seguito a sospensione Contrattoda51a350KW:70euro
per morositd

Art. 12 Tempo massimo di disattivazione della| 5 giorni lavorativi Contratto sino a 50 KW: 30 euro
fornitura su richiesta del cliente Contrattoda 51 a350KW:70euro

Art. 15 Tempo massimo di risposta motivata aif 30 giorni solari 30 euro per clienti con potenza
reclami scritti contrattale sino a 350 KW

| suddetti indennizzi sono crescenti in relazione al ritardo nell’esecuzione della prestazione. L'indennizzo &
pari al doppio, nel caso la prestazione avvenga oltre il doppio del tempo previsto e pari al triplo, nel caso
venga eseguita nel tempo triplo rispetto a quanto previsto dallo standard. (art. 27)

Art. 10: per aftivazione della fornitura siinfende I'avvio della fornitura di un nuovo confrafto di fornitura o di
subentro ad una fornitura preesistente disattivata, attraverso interventi limitafi alla sottostazione, inclusa
I'eventualeinstallazione del gruppo di misura o sua sostituzione.

Art. 11:

Il tempo di riattivazione della fornitura intercorre dalla data di ricevimento da parte dell’esercente

dell'aftestazione di avvenuto pagamento delle somme dovute dal cliente moroso e la data di effeftiva
riattivazione della fornitura. Ai fini del conteggio dei giorni, le richieste di riattivazione che pervengono
all'esercente oltre le ore 18.00 nelle giornate da lunedi a mercoledi ed oltre le ore 14.00 nelle giornate di
giovedie venerdisono trattate dall’esercente come pervenuteil giorno successivo.

Art. 12: per disattivazione della fornitura si intende la chiusura delle valvole di intercettazione della
softostazione diutenzae loro piombatura ed effettuazione della lettura di cessazione.

Art. 15:llreclamoscrittodeve contenereiseguentielementiminimiperidentificareilrichiedente chesporgeil
reclamo:

Nome e cognome dell’'intestatario della fornitura e codice fiscale (se persona fisica)

Ragionesociale dell'intestatario della fornitura e Partita VA o Codice Fiscale (se persona giuridica o
Condominio)

Indirizzo della fornitura, numero di confratfo e codice giro
Indirizzo postale, se diverso dall’indirizzo di fornitura, o I'indirizzo email;

L'indennizzo € corrisposto in modo automatico nel documento di fatturazione entro 180 giorni solari dalla
formazione dell’obbligo in capo all’esercente di erogare la prestazione oggetto di standard specifici. Non
saranno corrisposti indennizzo automatici nei seguenti casi (art.29):



o Causediforzamaggiore,intese come atti di autoritdpubblica, eventinaturalieccezionaliperiquali
sia stato dichiaratolo stato di calamitda dall’ autoritd competente, scioperiindetti senzaiil preavviso
previsto dallalegge, mancato ottenimento delle autorizzazioni;

e Causeimputabilialrichiedente o aterzi, ovvero danni o impedimenti provocatida terzi.

e Presenza diindennizzo gid corrisposto nell’anno solare per mancato rispetto del medesimo livello
specifico;

e Incasodireclamio altra comunicazione periqualinon & possibile identificare il cliente perché
non contengono le informazioni minime previste;

e In caso di presenza di morositd, I'indennizzo automatico sard sospeso fino al pagamento delle

somme dovute.
Standard generali di qualita commerciale
Indicatore Livello generale
Percentuale minima di preventivazioni per lavori
semplici 90%

messiadisposizione enfroiltempo massimo didieci
(10) giornilavoratividallarelativarichiesta (art.
7)
Percentualeminimadipreventivazioniperlavori
complessi 90%
messiadisposizione entroiltempo massimo difrenta
(30) giornilavoratividallarelativarichiesta (art. 7)

Il testo integrale della delibera & consultabile sul sito internet: www.arera.it
Sul sito sono scaricabili anche i seguenti allegati:

- Richiesta preventivo

- Richiesta disattivazione

- Richiesta scollegamento

- Modulo di attivazione fornitura

- Modulo direclamo

- Condizioni contfrattuali del servizio di fornitura

Per info o chiarimenti & possibile contattare il nostro sportello nei seguenti orari:

Lun.-Ven. dalle 8.30 alle 12.30
Lun. - Gio. dalle 13.30 alle 17.30

oppure ai seguenti contatti:

Tel.: 0462.235173
Mail: info@bioenergiafiemme.it



http://www.arera.it/
mailto:info@bioenergiafiemme.it

