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1wz RIEFILOGO RELATIVOD A STANDARD SPECIFICE: ENEL 5.P.A.

FRESTALIONE CASI STANDARD EFFETTIM)
i 1998 giami gintad
in
VALDAE FI0  WALORE WALDAE
FEQUENTE  MIKIMD  MASSIMG L BT
L] [ 1] [1=]

FREVENTIVI 09 814 40 15 &h 16,5 17.4
ALLACCIAMENT! 173188 50 50 & 5 5.0
ATTIVAZION] E RANTIIVATIOMEN 1 37167D (1] i [¥] m 1.5 1,5
DISATTIAZIONI 260,396 12 13 15 2.8 il
RISPOSTA & BICHIESTE SCRITTE .o 2B a8 -] 123 12,2
RISPOSTA A RECLAMI 12.081 an 11 kL1 13,5 g
RETTIFRCHE DI FATTURAZIONE 5.2682 % an 45 ar a9
RRATTIVAZICHEE CLIENTI MORDSI 474047 | 1 1 1.4 14
VERIFICA MESURATORI 6006 20 20 an @i 94
VERIFICA TENSHINE 1.3E4 20 n mn 1 1.6

(A} Sano comprese |2 astoattivarion,

{B] Casi: namero totale di richiesie per be prestaciont indicate.

] Standard wabore pid freguente; valore delle standard pid frequente per le prestazionl indicate
iD) Standard walore minimo: valore minisao tra gli stendard dichiarati,

(E} Standard valore massimo: valore massime tra gli $1andand dichiarati.

[F] Effettivo: valore medio ponderato del tempo effeitieg

Fonte: Dichiarazioni dell"esercente afll’Autoritd per Menergia elettrica e il gas.
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w.x RIEPILOGO RELATIVO A STANDARD SPECIFICI:
IMPRESE DISTRIBUTRICI LOCALI CON PIU DI 10.000 CLIENTI

FRESTAZIONT CASI STARDARD EFFETTIVO
L] 198 giomi gioimi
in
VALORE PR WALORE AL ORE
FRECLENTE RAINIRED WSS 1398 "o
s ] [ (11

PREVEMTIW T1.148 26,8 ¥ 15 1628 38
ALLACCIAMIENTI [{HE AR i7.1 ] 40 R TA
ATTIVAZIONI E RIATTIVAT IGeaR 1371086 7.4 3 12 T4 10
CHSATTIVATFONI 37536 17 2 LF 4.5 58
RISPOSTA & RICHIESTE SCRITTE 406 234 8 30 154 158
RISPOSTA A AECLAMI 4133 .y | B 11} 162 1656
RETTIFICHE Ol FATTURAZIONE e e k|: -1 3 13 Bk 132
RISTINAZIONE CLEENTY MOROSI 1r&a7 .0 1 Fi 09 14
WERIFICA MISLIEATIRI 1094 114 L filn} [ ] 1430
WERIFICA TEWSIONE 2418 313 1 10 8.2 i |

[A) Sone camprese be gutoattivazioni.

|BY Casl: mumeda totale di richieste per le prestaziani indicate.

|} Standerd valore pid frequente: valore dello stardard pil frequente per le prestazion] indicate,
[0} Standard valere minime: valose minimo tra gli standard dichiarati

(€] Stamdard valare massima: valore massimao tra gli standard dickiarati,

[Fi EMfettivo: walore medio posderato del tempo effettivo.

Hota!
I mumena di esercenti che hanna verificato gli standard im modo walido & varabile da prestarione @
prestaziane,

Fonte: Dichisragioni dell’esercents all’Autorits per 'energla elettrica e il gas,
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w12 RIEPILOGO RELATIVO A STAMDARD SPECIFICI:
IMPRESE DISTRIBUTRICI LOCALI CON MENO DI 10,000 CLIENTI

PRESTATHIME CAS! STANDARD EFFETTIVD
L1 THEE gearni paeni

VELORE Al waLCEs WRLORE

REMIBNTE  WOMIMG  WAASSIMD {25 ]
L s] [i-] Ei
FREVENTIA 1.033 8 i 45 o2 640
ALLACTIAMENTI 3616 1.5 F | a0 i B
ATTRATIONI E RIATTRAZ 1081 S.I4T Bl 1 16 37 18
DISATTRATIONS 4454 4.8 1 12 14 13
REES05TA & RICHIESTE SCRITTE 150 IR 1 a0 13,0 .1
HESPOSTA A RECLAMI 195 2248 | a0 9,8 ]
RETTIFICHE [ FATTUAAZICME 532 280 ) 51 12,3 8.5
RIATITVATIDNE CLIEMTI MADEOEE s 1,7 1 0 1.2 1.1
VERIFCA MISURATORI 562 15,1 1 20 B,1 2,7
VERIFRCA TENSIOHE Pl R 1 0 &0 J.4

(8] Sesn comprise o aulaattivazioni

[B) Casi; mumern totabe di richieste per le prestaziond indicate,

[€] Standard valere pid frequente: valore delio standard pli frequenie per e prestazioni indicate,
(0] Standard valore minima: valare minimo tra gli standand dichiarati

[E] Standard vabore massimo: valore massimao tra gli standard dichiaraii,

[Fl Effettivn: walore medio penderato del tempo effettivo,

Fomte: Dichiarazionl dell'eseroente all'Autorith per lenergla elettrica ¢ il gas,
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Rimbaorsi ai clienti

Lo schema generale di riferimento della Carta dei servizi del settare elettrico,
in vigore nel 1999, stabilisce che gli esercenti individuino almeno 4 standard
specifici~da assoggettare a rimborso € prevede che le imprese distributrici, a
fronte del mancato rispetto di tali indicatori per cause non imputabili al clien-
te o a terzi, riconoscano un rimborso ai clienti coinvolti.

La scelta degli indicatori di qualita da asscggettare a rimborso, I'entita
del rimhorso, le procedure di rimborse sano lasciati alle imprese distributrici,
Dall'analisi effettuata risulta che gli indicatori di qualitd sottoposti a rimborso
sono molto diversi da esercente a esercente, mentre non sono state riscontrate
differenze di rilievo tra gli esercenti sull’entitd dei rimborsi. Per quanto riguar-
da le modalitad di rimborso, I'Enel e quasi tutte le imprese distributrici locali
hanno definito procedure di rimborso su richiesta del cliente. Solo I'Ami-1mola,
I'’Aem-Torino e, dall’l ottobre 1999, anche I'’Asm-Brescia hanno adottato pro-
cedure di rimborso automatico.

Le procedure di rimborso rimangono tuttavia ancora scarsamente utiliz-
zate. 1l limitato numero dei rimborsi richiesti dai clienti a fronte del numero dej
casi per i quali ne avrebbero avuto diritto & dovuto soprattutto alla scarsa
conoscenza della Carta dei servizi da parte dei clienti {Tav. 2.22)8,

Dai¥’1 luglio 2000 in caso di mancato rispetto degli standard nazionali
specifici di qualitd commerciale sono previsti rfimbarsi automatici ai clienti. Una
prima sintesi dei rimborsi pagati dagli esercenti agli utenti per effetto della
nuova regolazione della qualitd commerciale definita dall’Autoritd & contenuta

nel capitolo 6 di questa Relazione.

8 Per il confronto del numero dei casi di mancato rispetto degli standard delle Carte dei
servizi soggetti a rimborso nel periodo 1996-1999, & necessario tenere presente che
dal 1999 sono disponibili i dati di Acea-Roma relativi al numero di casi fuori standard,
separali in relazione alle cause di mancato rispétto degli standard, mentre gquesti dati
non erano disponibili negli anni precedenti (Tav. 2.23).
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e 212 RIMBORSI Al CLIENTI

ENEY MAGEIIR] ALTRE TOTALE
SPA AZIENDE AZIENDE
ELETTRICHE ELETTRICHE
LOCAL® LOCALIES

CASI DI MANCATD RISPFETTD iM4 ERE R ] Bap
DEEL STANDARD SOGGETT
& RIMBORS0 PER CALISE
IMPUTABILI ALL'ESERCENTE
RICHIESTE DI RIMBORSD 3 f n "M
PRESENTATE DA PARTE
1 CLIENT
RIMBORSI COMCESS| Z q n 1
IMPOATD TOTALE a,n a7 1.1 1.8
D] RIMBORS COMCESSI
{SILIDNI D1 LIRE)

[&) Semn compresi | @ati dell'Acea-Aoma [3.945 casi i mancato ispetto degli standand sogoetii a rimborsal
(8] Maggier arseade elettriche locali: imprese distributricl kaeali con pit di MROOD wtenti in bassa tenshone,
{Ch Altre aziende elettriche bocali: imprese distributriel locall con meno di 10,000 wtentl in bassa tensinne,

Fomte: Dichiarazioni degli esercenti all'Autoritd per Mencrgia elettrica e il gan.

w103 EVOLUZIONE DEL NUMERO DI CASI DI MANCATO RISPETTO DEGLI STANDARD
SOGGETTI A RIMBORSOD

CASI DI MANCATD EISrERID ENEL AGEIAY

DEGL STANDRRD SOGGETTI SRA 'iIIEHI[ ﬂ.!ﬁlltt:[[E i
A BILROASO PLR CALRE ELETTRSE 0§ ELETTRICHE

IMPUTARIL ALL'ESERCERTE LOCALIEY LOCaLm

NEL 1996 23,607 bk 7 T184E
HEL 1337 5 289 Bl n.d. f.038
WEL 1938 1,708 4738 4 L1167
WEL 1993 1714 4, G35 A BATH

(Al Wom sono compresi | dati dell’Acea-Rama.

(B} Sono coenpresi § dati dell'Aoea-Aoma (3,945 casi di mancato rspette deghi standard soggetti a rimbarsal,
[C} Maggiori smprese elettriche locali: imprese distribotrici kocall con pit 0f 10000 sbesti in bassa tensione.
(0} Algre Imprese eletiviche locali- imprese distributrici locali con meno di 10L000 utenli in bassa bessione.

Fonte: Dchiarazioni degli esercenti all'Autoritd per Penergha elettrics e il gas.
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La continuita del servizio

Gii aspefti della continuitd del servizio presi in esame dalla Carta dei servizi
sono le interruzioni senza preavviso lunghe (con durata superiore a 3 minuti) e
le interruzioni con preavviso (con preavviso ai clienti, di almena 1 giorno).

Per ciascuna delle due tipologie di interruzione sono analizzati:

* il numero di interruzioni per cliente all'anno, cioé il rapporto tra la somma
annuale del numero di clienti coinvolti nelle interruzioni e il numero di
clienti a fine anno;

s la durata complessiva di interruzione per cliente, espressa in minuti persi
all’anno per cliente, ciog il rapporto tra sommatoria annuale dei prodotti del
numere di clienti coinvolti nell'interruzione per la durata di ciascun evento
e il numero di clienti a fine anno.

1! numero e la durata delle interruzioni con preavviso e delle interruzio-
ni senza preavviso lunghe relativamente ai clienti in bassa tensione serviti
dall’Enel & disponibile per gli anni dal 1996 al 1999 [T-aw. 2.24 - 2.32). Per il
1999 non sono disponibili i dati relativ-i alle interruzioni senza preavviso lun-
ghe nelle regioni Campania, Calabria e Sicilia. Una istruttoria formale
dell’Autorita ha infatti accertato che i dati inizialmente forniti da Enel in meri-
to a queste tre regioni non erano veritieri; essi sono stati pertanto esclusi da
tutte le elaborazioni i cui risultati sono presentati in questo rapporto.

In media un cliente dell’'Enel alimentato in bassa tensione ha subito, nel
1999, 3,8 interruzioni senza preavviso lunghe {erano 4,8 nel 1996, 4,6 nel 1997
e 4,1 nel 1998), per un totale di 191 minuti persi per cliente (erano 272 nel
1996, 209 nel 1997 e 196 nel 1998). Questi dati comprendono tutte le cause
di interruzione. Sono disponibili anche i dati relativi alle interruzioni al netto
di quelie causate da eventi dovuti a situazioni straordinarie o causati da terzi
(Tav. 2.24).

' Ai valori nazionali di continuita del servizic non corrisponde una situa-

zione uniforme in tutto il paese: nel nord la media ¢ di 2,7 interruzioni per

cliente all'anno (145 minuti persi per cliente), mentre nel Mezzogiorno, esclu-
se le regioni Campania, Calabria e Sicilia, la media sale a 5,4 interruzioni per

_cliente ali’anno (297 minuti persi per cliente; Tav. 2.24).
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w22 INTERRUZION] SENZA PREAVVISO LUNGHE: ENEL S5.P.A.

TALLA MORD CENTRD £41]e]
HUMERD [ INTERELIZ IS
PER CLIENTE
1536 4.8 a5 6,1 6,1
15T 4.6 2.8 g7 ]
] 4.1 il ] L) 54
I 1.8 .7 £3 54
DUFRATA COMPLESSIVA
DELLE INTERRLZRGHI
imimuti peisi in media per utenbe]
T4y 72 185 ;L 403
95T 208 125 23% 03
1 955 198 131 230 am
| g 131 V45 27 287

|&) Bati al metto degli ambiti territoriali | cul dati seno statl considerati nen validi

Fomte: Dichiarazioni dell'esercente all'Autorith per l'energla eletirica & il gas,

tee 235 INTERRUZIOMNI SENZA PREAVVISO LUNGHE DEPURATE DA EVENTI
DOVUTI A SITUAZIONT STRAORDINARIE O CAUSATI DA TERZI: ENEL 5.P.A.

ITALIA NED CENRTRD L0
HUMERD O INTERRUZIONI
FER CLIENTE
1398 .7 23 5 4.9
10054 3.3 23 i5 5.0
DURATA COMPLESSIA
DELLE INTERRLZ 10N
[minuti pers in media per wtenie)
1948 170 103 00 735
1aggid 145 ap THS 751

(A} Dati al netto degli ambiti territgriali i ewl dati sond stali considerati nom walidi.

Fonte: Dichisrazienl dell"esercente allAutoritd per Menergia elettrica e il gas.
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La nuova

classificazione territoriale

INTERRUZIOMI CON PREAVVISO: EMEL 5.P.A

Fante: Richiarazioni dell'esercente allAuteditd per | B ia el=tt 1 qa

1 livelli effettivi di continuitd {sia in numero che in durata delle interruzioni)
devono essere analizzati anche in relazione alle caratteristiche del territorio
servito. Infatti, in 1talia come altrove, le aree rurali sono servite da linee aeree,
che sono pill vuinerabili sotto il profilo della continuita. Per questi motivi, fino
al 1999 I'Enel ha utilizzato una propria classificazione territoriale che distin-
gueva tra aree urbane, aree semiurbane e aree rurali. Le imprese elettriche loca-
li non avevano adottato una simile classificazione, pur servendo zone con
caratteristiche territoriali non sempre omogenee. Questo dava luego a difficolta
di comparazione tra i diversi soggetti esercenti.
Nel quadro del provvedimento che definisce le regole della misurazione
delle interruzioni del servizio di distribuzione dell'energia elettrica {delibera n.
128/99), I'Autorita ha introdotto una nuova classificazione territoriale in fun-
zione della popolazione residente per comune, valida per tutti gli esercenti,
In base alla nuova classificazicone, sono state definite:
© aree ad alta concentrazione: comuni con popolazione superiore a 50.000
abitanti;
® aree 2 media concentrazione: comuni con popelazione compresa tra 5.000 ¢
50.000 abitanti;
e aree a bassa concentrazione: comuni con popolazione non superiore a 5.000

abitanti.
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Inoitre, gli esercenti operanti nei comuni con piu di 50.000 abitanti
hanno potuto presentare all’Autoritd istanza di riclassificazione territoriale ai
fini di una pil precisa classificazione del territorio delle grandi cittd separando
zone periferiche (a bassa o media concentrazione) da zone centrali {ad alta
concentrazione).

La nuova classificazione territoriale definita dall'Autorita supera la pre-
cedente classificazione dell’Enel che distingueva tra aree urbane {aventi piu di
30.000 abitanti), aree semiurbane (aventi tra 10.000 e 30.000 abitanti) e aree
rurali (aventi meno di 10.000 abitanti). In particolare, la nuova classificazione
territoriale permette di enucleare meglio le porzioni di territorio pit tipica-

mente rurali, come anche quelle piti tipicamente urbane (Tav. 2.27).

RIFARTIZIDONE DEI CLIENTI SECONDO LA NUOWVA E VECCTHIA
CLASSIFICAZIOME TERRITORIALE

HASSA TEHSILME VECCHIA CLASSIFICATICINE MU CLASSIFRCATHEN

T:id BAEA TTALE ALl
FLaA 5| SLIFLRL O - COHCEN

RLAKA TRAZIIHE TRATH TRAZM]

TOTALL i (i k] 46,5 4.5 100

Per le interruzioni senza preavviso lunghe, i dati di continuita del ser-
vizio sono disponibili gia dal 1999 secondo la nuova classificazione, che per-
mette di effettuare confronti omogenei tra i diversi esercenti e tra le regioni
italiane (Tavv. 2.31 e 2.33). Per le interruzioni con preavviso, invece, i dati di
continuita del servizio calcolati con 1a nuova classificazione saranno disponibi-

li solo a partire dal 2000.
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w2 NUMERQ DELLE INTERRUZIONI CON PREAVVISO: ENEL 5.P.A.

REGIONE RUMERD MEDID DI INTERRUZIONI PER CLEENTE
TLTTE il LOLD AREA 5S040 AREA SOLO AREA
TERRITORIDA AURALEm SEMILRBANAITI URBAKET
AERLUFTO 1,4 1.9 8 0,5
BASILICATA K] 15 a4 D..l
CALABRIA 0,3 o4 a,0 0,1
CAMPANLY oo o, 0,0 oo
EMILIA REIMLAGHA, o4 a7 0,1 o1
FRIULI 0 a7 0,4 .1
L as 1,7 i1 a3
LIGUAIA a3 o3 s i
LOMBARDIA a3 Y| (iR | 0,6
MARCHE a4 0 03 4
MOLISE 13 0.6 ii
PIEMOMTE 0,4 0.5 0.2 0.2
PUGLLA, 0.4 0.6 i1 (r ]
SAHOEGMA DS oz 0,3 (1R
SICILLA o3 ok i 0.
TOSCANR e} as 04 1
TRENTING ar a4 (i a1
LMIBRIA a5 0,5 0, & .1
WALLE [PAQSTA 1.0 i,2 - 00
YENETD 0,8 b 0.8 0.1
ITALIA a4 o7 2,3 0.2
NoRD a4 a6 (el al
CENTRO 0,5 Lo o0& a2
5L 04 0.6 i1 ai

(A] Tutto il territosio: media ponderata tra aree urbane, semiurbane e marali.

(B] Aree rurali; localitd con popolazione inferiore 8 10.000 abitanti.

{C] Aree semiurbane: bocalita con popolazione compresa fra §0.000 & 300000 sbitsntt
{0} #ree urbane: localita con popolagione superiore & 300000 abitanti

Fonte: Dichiarazioni dell“esercente all*Autoritd per 'energia elettrica e 0l gas,
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w22 DURATA DELLE INTERRUZIONI CON PREAVVISO: ENEL 5.P.A.

REGIDNE MINUTI PEES: PER CLIERTE
TUTID il S0U0 ARLA SOLD AREA SOLO AREA
TERRITORIGH RLIRALE® SEMIURBANAT URBANAIN

ABRUZZO 24 a7 il &7
EASILICATA, 1] 137 ] 5
CALABRIA 4% it 20 12
CAKPANIA k| ? i 1
ERMILER ROMAGNA 6E oz i i
FRILILE 5 &l B? i
LATIO 164 i ¥ 186 =]
LIGUEIA 20 p i i 14
LOMBARDIA = 52 4] 1
MARCHE k| I8 6 P
MOLSE n FE ] 4 n3
FIEMONTE 44 T 12 &
PLEGELIA 12 i 1 4
SARDEGKA BY 106 17 3
SICILIA [ 6B 24 i2
TOSCANA 5E 36 kL i
TRENTI M B oz 0 &
LiKYBRIA 65 i an o |
WALLE D'ADSTA 122 T4 -
WEMETD ny 157 Bl i)
ITALIA &1 23 a4 21
NORD 58 85 1¥ i
CENTRG g7 143 (TR 5|
Sup 45 a2 Iy i

{A) Tutto il territorio: media parderata tra agee urbane, semiurbane e rusall.

{8} Aree rurafi: bocalith con popolagions infericre a 10,000 abitanti,

IC) Aree semiuthane; localitd con popolazione compresa tra 10.000 ¢ 30.000 abitanti
|D) Aree wibane: localith con popolazione superiore a 30 000 abitanti

Forte: Dichiarazioni dell’esercente all'Autoritd per Uenergla elettrica & |l gas,
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w20 INTERRUZIONI CON PREAVVISO: PRINCIPALI IMPRESE DISTRIBUTRICI LOCALI

IMPRESE CISTRIBUTREC] LOCALS CLIENT] HUMERD DLRATA
{rmimuati]
ACEA-ROMA 770,704 0,3 20
AEM-MILAND 435324 0,4 ]
AEM-TORING 248744 04 6
ACEGAS-TRIESTE 137,800 0,3 an
ASM-BHESCIA 117.353 03 .
AEC-BOLZANO 116585 a1 [5]
WMETA-MOBENA 10A.T12 04 3

(Al Per Acea-Roma e per Aec-Bolpang | dati indicats 41 riferiscond slie sole aree ad alts concemtratione
vame definite dalla delibera n. 128703

Fonte: Dichiarazioni dell"esercente gl Autaosith per 'emergia eletirica e il gas,
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we g NUMEROQ DELLE INTERRUZIONI SENZA PREAVVISO LUNGHE: ENEL 5.P.A.

HEGIONI HUMERD MSEDID 0 BNTERBUZIONT PER CLIENTE
FERRIORINN  CONCEMTRADIONER: CONCEMTRADONES, COMCINTRABONEN

PIEMONTE 3B B4 1.5 1
WALLE D'AOSTA FEi e fc | 0

LIGLIRIA iz B3 is 20
LOMBARDIA 1.7 a3 1.4 1.1
TREMTING ALTE ADIGE 4,0 51 45 1.8
VENETO 28 a1 15 10
FRIULIVEREZIS GILILIA 2.8 4E 13 1.
EMMLEA ROBAGHA, 3,1 ED an 1.0
TOSCARA 4.8 8.5 58 20
MUARCHE 16 a8 30 ¥
UBABRIA 4.2 B L) 1.8
LAZID 6.3 L 7a a5
ABRUZTG 58 a2 L] F B
MOILISE 4,6 L | 19 1.8
CHAMPANINE Y L' Wy My
PUGLIA &5 L i% 2.5
BASHLICATA 4B 5 &1 10
CALASRLAE MY L Wy N¥
SICILIAE MY W Ny Ny
SARDEGHA P | 5 Lo i
ITALIA a8 5.6 1.7 17
NORD 27 43 23 ra
CENTRO 5.2 I 54 23
Hipe g4 LY 5d a2

{Abalta concentrazione: comuni con pepolstione superiore 2 500000 abitanti (salvo porziani periferiche
riclassificate).

1Bl media concentrazione: comuni coa popolatione superione g 5000 e inferiore 3 50,000 abitanti.

€} bassa concemtrazione; comuni ¢on popalagione inferiore a BOUOGO abitanti.

(0dtutto il territario: media pondersts tre ambiti ad afta, media & basia concentrazione.

{E) Dati al metto degli ambiti tesvitariali | cui dati sono stati considerati nen validi,

Fante: Dichisrazion: dell"esercente all"Autoritd per 'energia elettrica e || gas.
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w1 DURATA DELLE INTERRUZIONI SENZA PREAVVISO LUNGHE: ENEL 5.P.A,

AEGION WUMERD WEDID DI INTERRUZIONI PER CLIENTE
TUTTE L BASSA MEDIA ALTH
TERRITORIO®  CONCENTRATIOMEM CONCENTRAZIINET CONCENTRAZIINED
PIEMOMTE 756 43 143 48
WALLE D'ADSTA ] | g
LIGELIARA, 214 51 120 91
LOMBAR DA 16 08 &7 44
TRENTIND ALTD ADRGE 354 287 143 B4
VEMETD na 198 i a
FRIULI WEREZIA GILILLA 1an 03 a5 14
EMILLE ROMAGNA 147 796 137 1|
TOGCANA 175 745 208 ]
MARCHE Tdd m 122 &
UMBHLA n%A 258 204 ::r
LAZIO aas L] 248 128
AHRUEEQ 13 (7] 1 104
MALISE 251 314 X4 i
CAMPANLAE L1 Ny MY NV
PLUGLIA 2ot gL 06 [
BASILICATA 24 gy lalH &1
CALAARIAE 1) LY LY Ny
SICILIAE Wy L1 Wy Ny
SARDEGHA 410 LFg bl L]
ITALLA 191 323 1M ]
WORD 145 an 05 &1
CENTRO . 22r I8 250 oy
U - 787 533 253 na

(A} &lta comcentrazione: comunl con pepolazione supersore @ 500000 abitanti (salvo porzioni periferiche
riclassificate).

{B] media concentrazione: comeni con popalazione superiore a 5000 e inferiore a S0.000 abitanti.

|C) basss comreentrazione: comunl con popolazione imferioee a 50,000 abitanti.

|0} ewttn 1l geerltorio: medis ponderata tra ambiti ad alta, media e bassa concentrazione.

|E] Dati @l nette degli asvbits territoriall | cul dati sono stati comsiderati mon validi.

Fomte: Dichisrazioni dellesencente allAutoritd per 'emergia elettrica e il gas.
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w3 NUMEROD E DURATA DELLE INTERRUZION! SENZA PREAVVISO LUNGHE:
PRINCIPALI IMPRESE DISTRIBUTRICI LOCALI

IWFRESE DISTRIBUTREC) LOCALI  CLIEWTI
ACEA-ROMA FrO.704
AEM-SILAND 435924
AEM-TOREND J4A. 244
ACEQAS-TRITSTE 137,802
ASM-BREECIA 107353
ARC-BOLTANGD NEEEE
META-MODENA 108.7112

(A} minuti persi per cliente,

DRIRATAS: HUMERG
minuti perad per cliente numera di sierruzionl per cieente
(LT MEDA A&LTA BASSA MEDLE ALTA
WERRAT. (ONCENTAL COMCENTRAL COMCENRAL CORCENTRAZ (TMCIMTRAZ
(4] [L1} m  a] [ 1] Hi
L L] IS 100 B? 11 i3
H 56 oy 11
2 1.6
L 1,2
13 0.8
206 51 ar 5.8 55 i.2
L WY Ny Y

{B] nmern di interruzioni lunghe sengs preavise per clienie.
{C) alta comcentraziene: comuni con popolaaione superiore & S0.000 abitanti (salvo porziont periferiche

riclassificate).

(D} media concentraziona: comunl con popelazioae superiore a 6.000 ¢ inferiore a 50.500 abiantl,
{E} basza concentrazione; comusni con popalazicene infediore & GOUO0D abitanti.

Fante: Dichiarazioni dell'ssercente all'Autorith per Venengia elettrica e il gas.
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La soddisfazione delle famiglie nella fruizione del servizio elettrico

La legge n. 481/95 prevede che I'Autorita svolga periodiche rilevazioni della
soddisfazione degli utenti e della qualitad del servizio reso. L'Autorita ha gia
svolto nel gennaio 1998 un'indagine approfondita sulla soddisfazione e le
aspettative degli utenti domestici presentata nel terzo Quaderno della collana
Documenti.

Allo scopo di disporre di un moniteraggic annuale della soddisfazione
degli utenti domestici di energia elettrica e gas, dal 1998 I'Autoritad ha avviato
una collaborazione con V'Istituto nazionale di statistica (Istat). Congiuntamente
con Istat & stata progettata e realizzata una sezione dell'indagine “multiscopo”
specificamente dedicata ai servizi regolati dali’Autorita, cioé la fornitura di
energia elettriéa e di gas.

Gli obiettivi della sezione dell'indagine multiscopo dedicata ai servizi di
energia eleltrica e gas sono guindi quelli di rilevare sistematicamente, per
entrambi i servizi, sia la soddisfazione degli utenti domestici (famiglie] per il
servizio complessivo, sia la soddisfazione degli utenti domestici per le princi-
pali componenti di qualitd del servizio, come la continuita del servizio, la sta-
bilita della tensione o della pressione, la frequenza di lettura, la comprensibi-
lita delle hollette, le informazioni agli utenti e la sicurezza del servizio.

La rilevazione viene ripetuta annualmente; i dati riportati di seguito si
riferiscono al novembre 2000 e ad un campione di oltre 20.000 famiglie.

1l grado di soddisfazione degli utenti domestici per il servizio elettrico
nel 1999 ¢ risultato complessivamente molto elevato: il 33,1 per cento si
dichiara “molto soddisfatto” e il 62,6 per cento “abbastanza soddisfatto”, per
un totale del 90,7 per cento di utenti complessivamente soddisfatti. (uesti dati
confermano dati gia disponibili da altre ricerche, sia italiane che internaziona-
li, secondo cui il livello di soddisfazione per il servizio elettrico ¢ in generale
piuttosto alte, anche rispetto ad altri servizi pubblici.

La percezione sulla qualitd del servizio elettrico ¢ influenzata dall’area
territoriale di residenza e dell’'ampiezza del comune di residenza. La quota di
colora che hanno dichiarato di essere poco ¢ per niente soddisfatti del servizio
elettrico raggiunge 1'8,1 per cento del totale nazionale, ma cresce nei comuni
piccoli (10,2 per cento nei comuni con meno di 2.000 abitanti), al sud (9,8 per
cento) e nelle isole (13,6 per cento).

1 analisi dei dati di soddisfazione e insoddisfazione per tipolegia di cen-
tro abitato mostra un aumento della insoddisfazione tra le aree nei comuni fino
a 50.000 abitanti rispetto ai centri urbani a maggiore popolazione. La percen-
tuale di insoddisfatti & infatti compresa tra I'8,1 ed il 10,2 per cento delle fami-

glie nei comuni di ampiezza fino a 50.000 abitanti, mentre & inferiore al 7 per



