





| PRINCIPI FONDAMENTALI

| principi fondamentali a cui Linea Distribuzione si ispira nella gestione dei servizi sono:

Eguaglianza ed imparzialita di trattamento: I'Azienda ispira i propri comportamenti al principio di eguaglianza
degli utenti, senza distinzione di sesso, razza, lingua, religione, opinione politica. Viene garantito, per quanto di
competenza, il medesimo trattamento, a parita di condizioni del servizio prestato, nell'ambito di aree e categorie

omogenee di fornitura. L'Azienda si impegna ad agire in modo obiettivo, giusto ed imparziale nei confronti dei
Clienti.

Continuita del servizio: I'Azienda si impegna a garantire un servizio il piu possibile regolare e continuo nella
fornitura e a ridurre al minimo la durata di eventuali disservizi. | casi di erogazione irregolare o sospensione del
servizio, non dipendenti da cause di forza maggiore, saranno ridotti al minimo indispensabile.

Partecipazione: I'Azienda tutela il diritto del Cliente alla corretta prestazione del servizio ed all'accesso alle
informazioni che lo riguardano; il Cliente pud formulare proposte, suggerimenti per il miglioramento del servizio

ed inoltrare reclami. Nel rapporto con il Cliente, 'Azienda garantisce l'identificabilita del proprio personale o del
personale di Terzi ad essa affidato.

Cortesia: 'Azienda si impegna affinché i rapporti con i Clienti siano improntati alla massima cortesia, fornendo
al proprio personale opportune istruzioni.

Tutela dei dati personali: I'azienda rispetta, nei confronti dei Clienti, il D.Ilgs n® 196 del 30/06/03 “Codice in
materia di protezione dei dati personali”.

Efficacia ed Efficienza: I'Azienda persegue |'obiettivo del progressivo, continuo miglioramento dell'efficienza e

dell'efficacia del servizio, adottando le soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurali pit funzionali allo
SCcopo.

Chiarezza e comprensibilitd dei messaggi: I'Azienda pone la massima attenzione all’efficacia del linguaggio,
anche simbolico, utilizzato nel rapporto con il Cliente.

Caratteristiche principali di fornitura dei servizi a rete: le condizioni generali per la fornitura dei servizi a rete
sono riportate nei Regolamenti di servizio.



LA CARTA DEL SERVIZIO

Finalita
La Carta del Servizio & lo strumento attraverso cui I'’Azienda:

0  comunica al Cliente le indicazioni generali sui servizi forniti, complete dei valori tecnici rilevanti:
0 stabilisce degli indicatori di prestazione e degli standard minimi che si impegna a rispettare;

O  sancisce i diritti dei Clienti ed i meccanismi di indennizzo in caso di mancato rispetto degli stessi;
0O fornisce tutte le informazioni necessarie a semplificare il contatto tra Cliente e azienda.

La Carta del Servizio & anche, attraverso il contributo critico del Cliente, strumento del processo di
miglioramento del servizio stesso.

Contenuti

Linea Distribuzione ha predisposto la presente Carta del Servizio nel rispetto di quanto previsto dalla Direttiva

del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994 concernente “Principi sull'erogazione dei servizi
pubblici”.

Tutela

Qualsiasi violazione ai principi ed agli standard fissati dalla Carta pud essere segnalata agli uffici competenti
secondo quanto riportato nel successivo capitolo “La comunicazione e I'informazione al Cliente”; alle richieste
verra data risposta entro i tempi indicati, riferendo I'esito degli accertamenti compiuti e impegnandosi
eventualmente anche a fornire tempi e modalita di rimozione delle anomalie riscontrate.

L'Azienda si impegna a recepire nella presente Carta le proposte e le indicazioni formulate dalle Autorita di
regolamentazione settoriale e a recepire suggerimenti delle Associazioni dei Consumatori. | clienti che rilevano
inadempienze rispetto agli obblighi assunti dall'Azienda potranno rivolgersi anche al Difensore Civico del proprio
comune.

L'Azienda, in adempimento agli eventuali obblighi di legge presenti nella normativa di settore, riferisce nei tempi
e nei modi previsti agli organi competenti in merito alla qualita del servizio erogato, alla tipologia dei reclami
ricevuti e allindagine annuale di soddisfazione del cliente.

Ogni variazione significativa apportata alla Carta & portata alla conoscenza del Cliente tramite gli strumenti

informativi e le modalita previste al capitolo “La comunicazione e I'informazione al Cliente” ed & a disposizione
delle Associazioni dei Consumatori.



IL SERVIZIO GAS

Nell'ambito del quadro normativo del settore gas come definito dal D.Lgs. n. 164 del 23.05.2000 ("Decreto
Letta"), Linea Distribuzione gestisce il servizio di distribuzione del gas metano che & stato separato e distinto
dall'attivita di commercializzazione.

La Carta del Servizio di distribuzione del gas metano & applicabile a tutti i clienti allacciati alla rete a media o0 a
bassa pressione.

In virtd del principio precedentemente richiamato di chiarezza e comprensibilita dei messaggi, il Cliente pud
consultare un glossario riportato al termine della presente Carta finalizzato a definire con semplicita e precisione
alcuni termini tecnici il cui utilizzo é stato inevitabile.

| LIVELLI DI QUALITA’ DEL SERVIZIO

| livelli di qualita del servizio di distribuzione del gas sono definiti relativamente a:

Q aspetti commerciali;
0O  aspetti concernenti la sicurezza e la continuita del servizio.

Tali livelli sono misurati attraverso la verifica del rispetto di determinati standard che descrivono compiutamente i
due aspetti appena ricordati.
In conformita ai dettami della delibera n°120/08 (e successive modifiche ed integrazioni) dell’Autorita per

I'Energia Elettrica e il Gas, Linea Distribuzione ha definito dei livelli di qualitad generale e dei livelli di qualita
specifica:

Livelli di Qualita generali: sono riferiti al complesso delle prestazioni che I'Azienda eroga, indipendentemente
da singoli casi, e sono soggetti a monitoraggio a cadenza fissa: rappresentano quindi un'indicazione della
capacita complessiva di gestire un servizio in termini adeguati e soddisfacenti per I'intera Clientela.

Livelli di Qualita specifici: sono riferiti alla prestazione che I'Azienda garantisce al singolo Cliente e quindi
immediatamente riscontrabili dallo stesso in occasione dei suoi contatti con I'Azienda.

Le modalita di computo dei tempi di effettuazione delle prestazioni soggette a tali livelli sono stabilite dalle
direttive di riferimento secondo i seguenti principi:

O non & compreso il tempo necessario per I'ottenimento di atti di terzi;

0O per I'esecuzione di lavori semplici o complessi e per I'attivazione della fornitura il computo decorre
dall'ottenimento e dalla consegna all'Azienda, da parte del Cliente, della documentazione necessaria e
dall’accettazione del preventivo;

0 & compreso il tempo necessario all'effettuazione di sopralluoghi che non richiedono la presenza del
Cliente o che richiedono la presenza del Cliente ma per i quali quest'ultimo non abbia richiesto un
appuntamento posticipato;

0O in caso di appuntamento posticipato, limitatamente a lavori semplici, attivazioni, riattivazioni e
disattivazioni, il tempo di esecuzione della prestazione non deve essere computato poiché il Cliente
sceglie la puntualita rispetto alla tempestivita nell'esecuzione della prestazione;

O in caso di richiesta di verifica del gruppo di misura, non & compreso il tempo impiegato da enti esterni
incaricati della verifica: I'Azienda si impegna tuttavia a comunicare al Cliente il referente aziendale, il
nominativo dell'ente incaricato ed i tempi da questo previsti per I'esecuzione della prestazione; i costi
relativi sono a carico del Cliente solo qualora risulti 'esattezza delle rilevazioni del gruppo di misura
entro il limite di tolleranza del sei per cento;



LIVELLI DI QUALITA’ GENERALI RELATIVI AGLI ASPETTI CONCERNENTI LA
SICUREZZA E LA CONTINUITA’ DEL SERVIZIO

| livelli di Qualita generali che Linea Distribuzione si impegna a garantire in relazione agli aspetti concernenti la
sicurezza e la continuita del servizio sono fissati dall’Autorita Energia Elettrica e Gas in valori standard riportati
nella tabella seguente.

Tabella C - Obblighi di servizio relativi alla sicurezza

Indicatore Obbligo di servizio
Percentuale annua di rete in alta e in media pressione sottoposta ad ispezione minimo 30%
Percentuale annua di rete in bassa pressione sottoposta ad ispezione minimo 20%

Numero annuo di misure del grado di odorizzazione (NOD min) del gas per clienti finali | NOP min calcolato secondo
L quanto disposto dall'Articolo
gestiti 8, comma 85

Percentuale minima di chiamate con tempo di arrivo sul luogo di chiamata per pronto minimo 90%
intervento entro il tempo massimo di 60 minuti °

Tabella E - Livelli generali relativi ad indicatori di sicurezza

Indicatore

Livello
generale
Percentuale minima di chiamate telefoniche pervenute ai recapiti di pronto intervento con 90%
tempo di risposta entro il tempo massimo di 120 secondi di cui all’Articolo 9 °
Percentuale minima di chiamate telefoniche per pronto intervento con tempo di arrivo sul 95%
luogo di chiamata entro il tempo massimo di 60 minuti di cui all'Articolo 10 £

LIVELLI DI QUALITA’ SPECIFICI RELATIVI AGLI ASPETTI CONCERNENTI LA
SICUREZZA E LA CONTINUITA’ DEL SERVIZIO

| livelli di Qualita specifici che Linea Distribuzione si impegna a garantire in relazione agli aspetti concernenti la
sicurezza e la continuita del servizio sono fissati dai valori standard riportati nella tabella seguente.

STANDARD SPECIFICO RELATIVO A SICUREZZA E CONTINUITA’ SERVIZIO VALORE
Disponibilita del servizio di segnalazione guasti e dispersioni 24 ore su 24
Pressione di fornitura nella rete di bassa pressione misurata a valle del gruppo di misura di 18 <08 mbar
Clienti con pressione standard
Durata massima delle interruzioni programmate della fornitura per manutenzione reti e T
impianti o nuove realizzazioni




LIVELLI DI QUALITA’ GENERALI RELATIVI AGLI ASPETTI COMMERCIALI

I livelli di Qualita generali che Linea Distribuzione si impegna a garantire in relazione agli aspetti commerciali
sono fissati dai valori standard riportati nella tabella seguente.

Tabella | - Livelli generali di qualitd commerciale del servizio di distribuzione

Indicatore Livello
generale
Percentuale minima di richieste di esecuzione di lavori complessi realizzati entro il tempo massimo di 60 giorni 85%
lavorativi di cui all'Articolo 37. °
Percentuale minima di esiti di verifiche del gruppo di misura su richiesta del cliente finale comunicati entro il 90%
tempo massimo di 10 giorni lavorativi di cui all'Articolo 41. ?
Percentuale minima di gruppi di misura sostituiti entro 10 giorni lavorativi dalla data di comunicazione al 90%
venditore del resoconto della verifica di cui all'art. 41. ¢
Percentuale minima di risposte motivate a reclami scritti 0 a richieste scritte di informazioni relativi al servizio di 90%
distribuzione comunicate entro il tempo massimo di 20 giorni lavorativi di cui all' Articolo 43. ?

LIVELLI DI QUALITA’ SPECIFICI RELATIVI AGLI ASPETTI COMMERCIALI
I Livelli specifici di qualita commerciale del servizio di distribuzione di gas naturale che Linea Distribuzione si

impegna a garantire sono fissati dai valori standard riportati nella tabella seguente, in dipendenza della tipologia
del gruppo di misura installato.

Tabella H - Livelli specifici di qualita commerciale del servizio di distribuzione

Indicatore Clienti finali con gruppo di Clienti finali con gruppo di
misura fino alla classe G 25 misura dalla classe G 40

Tempo massimo di preventivazione, di cui all'Articolo " i
, . ; : it iorni lavor:
35, per l'esecuzione di lavori semplici 15.glomn ik

Tempo massimo di preventivazione, di cui all'Articolo o L.
P ; il p .t ; a 40 giorni lavorativi
35, per I'esecuzione di lavori complessi

Tempo massimo di esecuzione di lavori semplici di cui —_— i o o o
all'Articolo 36 10 giorni lavorativi 15 giorni lavorativi

Tempo massimo di attivazione della fornitura di cui o - " g %
allArticolo 38 10 giorni lavorativi 15 giorni lavorativi

Tempo massimo di disattivazione della fornitura su 8 o - -
richiesta del cliente di cui all'Articolo 39 S giorni lavorativi 7 giomi lavorativi

Tempo massimo di riattivazione della fornitura in seguito S R T
a sospensione per morosita di cui all'Articolo 40 2 giomi feriali 2 glomi feriali

Tempo massimo di verifica della pressione di fornitura di S -
cui allart. 42 10 giorni lavorativi

Fascia di puntualita per appuntamenti di cui all'Articolo 2 ore
44 (inclusi gli appuntamenti posticipati di cui all'art. 45)




