Sabatn
12 dicembre 1992
Lo

2 .
il

ST g, e

Y

T 15 Do g
o

N
e R %

X
K e g 8 RS

B

P Ay,

WS
2. &

Un aspetto importante nel «Contratto di programman»
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Tecnologie, assistenza, informazione:

Lt I VPN -

un attento rappo

Il rapporto
con gli utenti

Specialmente in questt ult
i anni | Enel ha nvolto una
putcolire  att nzaone  alla
qualtd el senizio commer
cide per luten o | evoluzio
ne della societa netla quale 1 E
nedsttrova g operare o svitup
po della tecnologa ¢ Jdel be
NUSSE e CLONOITHCO SOCtale
he nno aumentalo | attenzione
st problema de Tqualitd

Questo aspeto cost Impe”
tante at bint dell mimagme dek
LEnte  assume ora  ultenore
widenza acl gudro degh im
pegni prest nel «Contratto di
progrinmas che PEnel ha re
centermente stipulato conil nn
nistero de i Industria

Procedure per la
programmazione
degl intervent:
di attivazione
delle forniture

(na da parecch anme 1L com
pl sso di proce Jure messo
atto dallEnel p r la gestione
dell utenza st avvale di avansza
1 tecnologn basate sulbim
pi g0 generaliz, ato dellinfor
matica distiitbuit v che consen
tono lo svolgimonto ¢l tratta
mento 1 tempo reale delle
operasziont ot realt me
diute ternunah intoratve ¢
PO orara 3000 unta diffuse
sul termtonao)

Questo sistema rende age
vole 1l rapporto con le strutturc
commercalt dedlbnet alle
quali T utente pud accederc at
trave rso clrca 630 unita com
merciahl aperte al pubblico o
utilizz vido 1l scvizio tlefont
0

| tempr ch esecuzione dedle
nchieste doegh utentt sona og
g tto < particolare attent tone
¢ |1 loro nduzione costituiwee
da dounl anne un preeso
obi ttivo por LAy detla Distr
bhusione | nsultate conseguait
wONo stati natcvoh ad cswn
pro 1 tampr n i mtecorrenty
ir1 L stipulaztone de leontrato
¢ I tuvicione dedla formtura
por ghontenentt g gestione
utenza chie provedono la o
vitnientazione ded solo gruppo
i misura € e suol compo
e it sesono ndHtdan T gior
nede L 1985 1gh attiah 6 gromi
Qrea

Un sltcnore mghor anento

rto con

bk

oli utenti

Migilloramento del servizio
nel rapporto con gli utenti

niture

i di contratto

nergia

a) Con procedure particolar: per la programma-
zione degh interventi di attivazione delle for-

b) Con tecnologie informatiche e telematiche
c) Conlatetegestione dell utenza

d) Con bollette piu faciimente comprensibili e
innovazioni per tl pagamento automatico

e) Con aggiornamento delle condizion genera-

f) Con assistenza e consulenza degh utent
g) Con pubblicazioni per I'uso razionale dell e-

h) Con consulenza specialistica a vart livelh

1) Con collaborazione alla
«ENERGY MANAGERS»

1) Conlavalutazione del rapporto con gli utenti

formazione di

dcd servizio reso  all utensa
unitarmente o economie di ge
stiune sard ottenuto con due
procedure a livello nazionale
n cono di graduale applica
20ne | una parmettera dicon
cordare sistematicamente con
gh utenti un appuntamento
per ghnterventt da esst nchie
st con Laltra nel rnispetto di
precise modalitd operative gh
utentl nuovi e subentranty su-
bito dopo aver stipulato (f con
tratto 1llo sportello o al tele
sportello  saranno autornszat
ad autoattivare dircttamente la
formitura predisposta

Tecnologie
informatiche
e telematiche

| rapport contrattuah sono
svoltt in modo intcrathvo pres
S0 tulte le unitd commerciah
(Sistema Utenza )

1l scrvizio telefotieo per Lu
tenza (Enel telesportetlo uten
1) ¢ stato nltcnormente nu
ghor o ¢ potenziato e diffuso
atittalutenza

Mediante tale servivio gh
utentt possono dehimire le nor
malt pratiche commercial (n
chieste dinuove lorniture mo
chlicanont ¢ cessaztont di
quetie i atto) ¢ ottenere infor
mastont concernentt la pro-
Pria utcnza senza doversireca

re aglisportelli dell Ente

Il ststema Eneltel per la tra
smissione  telefonica  diretta
agh elaboraton Enel delle ict
ture nicvate dagh ulentt nel
1990 ¢ esteso atuttal wtensza

St tratta come noto di un
servizio  che  consente  agh
utents che lo desidenno ditra
tmettere a messo telefono in
collegamento con | claborato
re Enct la lettura del contatore
nel bimestrt intermedt fra duc
letture cffctitiate da nostn ope
ratort 1n cul ¢ prevista | emis
stone dh bollette d acconto

il sistema Encltel per la se
gnalazione dor guasti («Tele
Ruastie) © i corso dr spen
mentazione nella zona di Ro
ma
~ Per la cttura des contiton ¢
in atte dal 1990 Fuso ded ternmu
nale portatile i lcttura (lele
pole)

St tratta di un microcompu
ter < dimensioni ndotte ¢ di
Uso prafico e wgevole che me
monyza tutis dati dedle utensze
facenh parte ¢ ogni gruppo 1
le tura ¢ fornisce la possibilita
di effettuarc all atto stesso del
la lettura un controllo v vah
dnd det date rilevatt dal letton
sta

Obicttivo di tale applicaszio
ne ¢ la nduzione dortempt tra
la data di I ttura det contator ¢
la spedizione detle fatture agh
utent: con conscguento gu ida
gno divaluta I sitema rcahzza
moltrc un ultenore iImportante
obietiivo di ammodcmame nto
¢ razionalizzazione dormetod
di lavoro connessicon | altivita
di lcttur 1 det contatort ¢ d fat
tur 110N

Telegestione
dell’utenza

Per nsolvere 1n via defimtiva
1! problema della lettura e del
la fatturazione sono n coro
studi ¢ spenmentaziom per
giungere alla trasmissione au
tomatica della Icttura del con
tatore al centro di raccolta del
le informazioni dell Enel attra
verso segnali di tipo teicfonico
che viaggiano sulle retr elettn
che didistnbusione

Gh specialsti Lnel 1n colla
borastone con 1industna na
s1onale del settore hanno pro
gettato infatt un nuovo gruppo
dr nusura che ~ontiene un di
spositivo elettronico bidiresio
nale in grado di consentire ! in
vio di segnali ner due sens
c1o0¢ da utente Enel e vicever
Sa

Per 1l nuovo gruppo dt con
Segna ¢ misura che assume le
¢ aratterstiche di terminale
utensza sono pre viste le funzio
nidi seguito desentte
—tclelettura del contatore
- possibitta di applicasione di
tanffe differenziate in base a!
l orano
- memonszazione del nutmne ro
¢ della durata complessiva dei
disservizi

determunazione della poten
7sa media prelevata a suo con
fronto con un valore ¢ poten
za prefissato
-~ comando di apertura dell in
termuttore quando la potenza
prelevata supera 1} valore pre
fissato indicato al punto prece
dente

modificazione  per teleco
mando del himite di potenza
prefissato a seguito di vara
s1one contrattuale delt poten
saimpegnata dall utente
- Mtivazione ¢ disattivazione
telecomandata per o o
¢ ossazione della formitura (o
1IN Caso clmorositd)
- nduzione temporanca per
tclecomando del valore imte
dr potenza durinie ponndi i
cnst delly rete evitando it &
stacco completo dell utenza
- controllo antifrode

Assistenza
e consulenza
agli utenty

I et fornsce agh utent la

consulensza necessaria porche
€581 possano seegliere  fra e
alternative consentite e con
diziont contrattual pu favore
voh per quanto niguarda ghm
pegni di potensa il tpo ditanf
fa le conduiom di fornitura
eee

Ddal punto di vista giundi
co/stitszionale la competen
24 ¢ la responsabiiita dod distn
butore di energia clettrica siar
restano dl punto di consesna ¢
misura 1 valle del qui'c sisv
luppa | impianto utihzzatore

L Enel tutiavia ha sempre n
tenuto newessario pur ned n
spetto di questo prnapio pro
muovere la sicurcszy nell uso
dell energia elettrica ttraver
50 | informazione ¢ | assisten
2a agh utenti e tramite la quali
ficanonc degl instail ton

Reccntcmente 1o nostra atti
VILA 1IN qUESto Campo ¢ statain
tensif cata ed estesa anchie n
rclazione alla crescente impor
tanva dedlhimpninto dottnco
utihzzatore deonvante dal con
tnuo sviluppo dele apphca
sontdlettnehe ed el ttroniche

LL scelte el comportamun
to dell utente sono cssenzial
al finrdella sieurczza e seclt
s1oesercitano all atto dell ac
quisto di apparcechr utihzzato
e dimatenale clattrico man
guard ino anche ¢ soprattutto
gh operaton at quali affidare la
costrrzione o manutenziong
¢ leventuale potenziamento
delbimpianto utihzzatore 1a
sensibilizzazione ¢ la divulgy
s1one dddle noziont fondaimen
talt sulla sicurczza vengone
perse guite attrverso la pubbli
cazione di opuscolt mformat
v mediante mess iggl statp
U sulle fatture rclative alia for
mitura ch energta eltnea cen
wmterve ntoan rubnche rdiotcl
VISIVC € 111 CONVERNIE ¢ o inserh
sull 1 stampa quotidinag o pe
nodica

Per quanto nguard 1 la quah
ficaztone deglh instalivon ol
tre a formire sl propno contnbu
10 ¢ sostegno alle proposte di
legge per la regolamantazione
dedl atvitd diinstallazione B
nel sty promuove ndo Tesen
SIONC « tulto 1 tamitorio nzio
nalc degh Albn d qualifi azio
ne volontan  consideratl so
prattutto come centn di aggior
namento ¢ di diffusionc dolic
conoseenze feeniche por gh
instatlaton con by partecipa
sone ogh organtsing die nor
thalizzvzone ¢ controllo dar
disinbuton di cnergia clottric v
deghi ordint profossionalic del
le assoctviomdic ircgorin

Enel: trenta anni
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di impegno e sviluppo

1 mm | | nel Socetd per azio

n s mnesta sulle radicr del
lomonumno Ente nasonale
per Yenerga elettnca che &
stato istituito nel 1962 con la
legge n 1643 che gh attnbn-
va lo attivitd di produszione
trasporto  distnibuztone ¢
vendita dell energia elettrica
in taka

In questi trenta anni le
cconomie di scala consenti-
te dalla gestione unitaria e 1l
passaggio dalla logica del
profitto industriale all obret-
tivo prinano di formre un
servizio di pubblica utilhita
pur nel nspetto dell econo-
micta di gestione  hanno
permesso drnttenere risulta
trdi grande nhevo

Sno ad oggr | Enel ha as

sicurato oltre 1824 della
produzione elettnca nazto
nale Il suo enorme sviluppo
¢ sintetizzabile m questt datt

~ la potensa elettnca di
sponibile ¢ passata  da
10000 Mw a oltre 45000
Mw ponendo 1Enel al s¢
condo posto tra le aziende
elettriche curopece ¢ al terro
nel mondo

lelettnetd prodotta @

passata da 48 a 182 Gwh
(mihards dy Kwh

-1l grado di clettnficazio
ne del Pacse ha raggiunto il
99 7+

In termim di produttivita

- | energia venduta per di-
pendente ¢ passata da 0 65
a 177 Mwh (muhom

Kwh)
gh utentt serviti per d
pendente sono passatl da
192 a 250 nsultato questo
mighore di quelh raggiuntiin
tutti gl altrt Paesi industria
lizzati con s qual € state pos
stbile istitire un contronto
Tra tutti 1 dati perd al piu
importante ¢ Cche la pelaaca
energetica condotta dallE
nel ha consentito la nduzio
ne del costo del Kwh in ter
i reali di oltre s 40% dal
1963 a oggr N¢é va cimerti-
cato che in quest trenta an
nil Enel ha effettuato mvest
menti part a orca 200 000
miliardi di hire a moneta cor
rente che hanno costitinto
crea il 10a dhtuttt ghinvest

mentiindustriali del Pacse

Inoltre 1 unitaneta del s r
vizio elettnco ha avuto n
grosso rflesso sociale <o
prattutto nel Mezzogiortio
dove 1} livello del servizic ¢
ormat allineatn a guello do!
le reyioni piu avanzate

Nella tabella sono ripor o
tralcum dati ¢ indrcaton del
la gestione 1n anni panko
larmente  significativi dclla
wita dell F'nel quellodicost
tusione (1963) qudllo della
prima sy petrolder,
(1973) quclloincur sie
qstrato 1l maggror squihbnoe
econormico ¢ iinanziano ed
& stato avviato 1l plano dir
sanamento (1982) ¢ ifing
lultimo e reizio del peno
do (1991)

1963

1973 1982

1990 1991

Energia venduta (TWh)

40,6

96,1 140,9

189,8 1942

Costo complessivo

del kWh venduto

—lire (correnti)/kWh
—indice (lira costante)

15,56
100

19,29
74

113,79
101,7

130,59
59,8

140,12
58,8

Energia venduta

per dipendente (GWh)

0,6

0,95 1,21

1,69 1,77

Utenti serviti

per dipendente (n°)

192

197 208

242 250
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11 servizio Enel Bancomat
e alla prima fase:

rendera pit semplice
pagare le «bollette»

m Da oga pagare le bollet
tc dell Lnel diventerd ancora
pw frale Non sara puu ne
COssaro metters in fila pros
so wh ufficr postalt o recars
allo sportclio t ndd piu vicmo
Gh utents dedt Enet che pos
SCELAN0 1o canta Bans omat
potranno  mfatti pagare  le
bollette attraverso gl sportell
bancan watomatikr S tratty
<t un nuovo servizio che LF
ned lmesso a punto ndd
v ambio dol progetto Fneltdd
un sofistic ato sistcma infor
matico ¢ tclematico per adtn
versi gla attivo da tempo vol
to 1 sncdhre tutta una sene i
opcraziont complesse che
ormal non rncliedono piu
e inter wwone  diretta tra 1l
personale dellinel o gh
utent)

L1 ned ha inteso reahzzare
CON QUESIO NHOVO SCIVIZIO 1N
«prodottos che abbia i minor
npatto possibile sulle attualt
procedure sl informatiche
che organizzative salvaguar
dando  Farchatettura com
plossiva del proprio sistema
informatico nell othica — d
possibilt implomant sziont fu
ture

I nuovo semizio ¢ utihizza
bile per i momento soltanto
presso gl sportell Bancomat
goestitt dally Banca Commer
clale ltahany dal Banco Am
brosiinn Vendto ¢ dal Crodi
to tahano por 1 nspettivi cor
rentistt ma dopo questa pn
ma fase sarn rapidamente
osteso anche agh sportell
automaticr de altn stituti Ut
L172 A1C GUOSLO BUOLO SeMIZIo
sara semphoissimo  Bastera
tenerc 4 portaty dirmano ol
tre al propno codice segreto
Bancom at il Numcro Utente
Enel quel numero composto
di nove « frc rlevabile dalla
bolletta  ¢hoe rapprosenta
una sorta di chiave di wees
S0 porsonale delluteme a
tuthn servizr [ nedtcl

Con questa miziativa 1a
sienda dlettrica o compiuto
un ultenore passo i avant
nefla pohtica avvi tta ormai
da moltr annt chic pone Tu
tente W centro delle sue at
tcnziom der suor studi e det
le sut apphicasion Lobiett
VO ¢ ancora un 1 volta qudllo
direndore empre pio agovo
Ite fluth i mpportitryl azuen
dyc lutenrza
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Eneltel: i servizi telematici
consentono di interagire
con le banche dati Enel
usando un normale telefono

El Speaalmento in questiul
i anni 1 nel ha nvolto una
particolare  allenzione alla
quilita ddd servizio commer
cnile por lutenza 1 ocvoluszio
ne delbvsociety ncllaquale Hk
nol < trova ad oparre lo s
luppo deh teenologia ¢ dl
bonessere cconomico socnle
hatno aumaont o 1 attenzione
sul proble mdellaquilite Na
wrdmaonte  quahta signific
molte cose diverse por osam
po Ty chiresz ve Tl salita «h
COMPIENSION. per quanto i
Qu irda le bollotite ! ¢ ognuno
dinornceve altre tarto unpor
tinte ¢l hvoro di issistenza ¢
di consulanza per gl utent
icora i pie s alfiincato ad
unt o attenzione costinh i
problam v dedly rvionibizza

snone dedbuso dddbanaren
clattricy che Tnc proponc at
trunerso molte pubblicaziom

di cnttere anformativo - Un
riolo essenziale ¢ guallo sy
to dainformabic s ddomatica
che rapprosantano onng peor
FEnd un fittore strate @ro
1T conscguimento dr una sem
pro e deyaty produttivity o di
ut mmghore quaita det sonv
210 reso slbutensa

(QUCSTO ODICTIVO VICDC Ol
rageianto ¢ onuny sene diser
vier o telomaticr denonunab

Enclted

L& pnme apphcasionirea 12
sate consentouito at utente
utilizz are un normale appared
chio teicbnco per interagirg
11 modo controllato ¢ nwervato
<on e banche dat dddlazwen
da

Sttt ando . il comple so
schoma dicollegamont try 1y
refe Sip el stenyainformat
co dadbnc Tatente ndhpen
dentemaonte il suo punto i
Chuamaty accede dirctthimen
te Al archivio dlettrono «hc
gostisce Jrosua formitury wan
dato da messag@ automaticr 1
vace ntcizzata (modulo te
lefonk o) « trabrive dysom
phicr maschore (modolo v
deotcly tutente potry b7
re unasenc disenaze quoh

comune wione dolby fottury
dddpropno contatare
— wgnalazione guast
- nchies v dr operizioni com
mierceh
= mform ZIonsurpag ment
—consulenzatandfan
— OPINIONE SULSCIVIZY

Con H colleg me o ded s
stean tolemforniatico Endl ol
sislema bancino ¢ ora iche
passibic t pagamenmo d e
bollctte utihizz aindo gl sport 1h
Bincomat
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