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Una riduzione del costo reale del 40% 

Enel: trenta anni 
di impegno e sviluppo 
• r i I I nel Società per a / i o 
ni si innesta sul le radic i de l 
I o m o n i m o D i t e naz iona le 
per I energia elettr ica c h e ts 

stato ist i tuito nel 1962 c o n la 
legge n 1 M 3 c h e gl i a t t r ibu i ­
va L att ività d i p roduz ione 
t rasporto d is t r ibuz ione e 
vend i ta de l l e n e r v a elettr ica 
in Italia 

In quest i t renta a n n i le 
e c o n o m i e d i scala consent i ­
te da l la gest ione uni tar ia e il 
p issaggio da l la logica de l 
p io f i t to industr ia le a l i ob ie t ­
t ivo p r imar io d i forn i re un 
s i r v i / i o d i p u b b l i c a ut i l i tà 
pur nel r ispetto de l l econo ­
mic i tà d i gest ione h a n n o 
permesso d i o t tenere risulta 
ti d i g rande r i l ievo 

Sino ad ogg i 1 Enel ha as 

Un aspetto importante nel «Contratto di programma» 

Tecnologie, assistenza, informazione: 
ufi attento rapporto con gli utenti 
Il rapporto 
con gli utenti 

Specialmente in questi ulti 
mi anni I Enel ha rivolto una 
p irtic ol i n alt n/ ione alla 
qualità (1(1 servizio c o m m i r 
ci ile per 1 uti-n a I evolu/ io 
ne della sex i c ta iu Ila quale I E 
ne I si trova a ope rare lo svilup 
pò della tecnologia e del uè 
Messere economico vociali 
l i . nno . lumi ntalo I attenzione 
sul prriblc ma di 11 qualità 

Questo aspi t to cosi impe­
lante ai l ini dell imnagine dcl-
I Enti avsumi ora ulteriore 
evidi H A I ni I qu idro degli im 
pi gin presi nel -Contratto d i 
progr m i m a ' chi I t n e l ha re 
i i [ i temi nl i stipulato con il mi 
insti r od i II Industria 

Procedure per la 
programmazione 
degli interventi 
di attivazione 
delle forniture 

dia da par ice l i .trini il con i 
pi vso eli proeelure mivso in 
atto dall t nel p r la gestione 
dell utenza si avvale di avanza 
l i teenologn basate sull im 
pit go general i / , alo d t l l mfor 
malica distribuii i checonser i 
tono lo svolgimi nto e il tratta 
mento in tempo real i delle 
operazioni i omin i rciali me 
di mti ti muri ili in l i rat t iv i e 
PC I etri a i(KK) unita diffuse 
sul t i m tono) 

Qui sto sisti ma ren i l i age 
vole il rapporto < o l i li strutturi 
i om in i m a l i d i I I I - n i ! alle 
quali I utenti purt a e i i d e n at 
Inverso urea bit) unita i o n i 
merciali ipe rt< il pubbl ico o 
utilizz i n i» il si rvizio t i leloru 
i o 

I tempi d i esi-cu/ione d i l l e 
richiesti degli utenti sono og 
gì tto di particolare Uter i ' ioni 
i I i loro r iduzioni c o s t i t u i r e 
da i l l un i inni un p r u iso 
otiti ttivo pi r I Ari i della Distri 
buziotri I nsull iti conseguiti 
sono stati nu t iM i ' i ad i som 
pio i ti rupi un di m i l i o n i nti 
I n 11 stipulazioni di l i unir itto 
, I i t t i v iz iom d i l l a fornitura 
IH r gli m l i r v liti di gestioni 
uli uz.i e In pn vi dono la ino 
v iment iz iom di I sii lo gruppo 
di m isu r i i di siini eon ipo 
ni riti si v i n o rid itti dai I 1 gior 
m d i l l 'IS r, igh iltuali (. giorni 
i m a 

Un liti non mglior .ini nt» 

Migl ioramento del servizio 
nel rapporto con gli utenti 

a) Con procedure particolari per la programma­
zione degli interventi di attivazione delle for­
niture 

b) Con tecnologie informatiche e telematiche 
e) Con la telegestione dell utenza 
d) Con bollette più facilmente comprensibili e 

innovazioni per il pagamento automatico 
e) Con aggiornamento delle condizioni genera­

li di contratto 

fi Con assistenza e consulenza degli utenti 
g) Con pubblicazioni per l'uso razionale dell e-

nergta 

h) Con consulenza specialistica a vari livelli 
i) Con collaborazione alla formazione di 

«ENERGY MANAGERS» 

I) Con la valutazione del rapporto con gli utenti 

cit i servizio reso ali utenza 
unitamente a economie d i gè 
slione sarà ottenuto con due-
procedure a livello nazionale 
in eorso di g radu i le applica 
zione I una pe rme-ttera d i con 
cordare sistematicamente con 
gli utenti un appuntamento 
[>cr g'i interventi da essi nehie 
sti con I altra nel rispetto d i 
precise modali tà operative gli 
utenti nuovi e subentranti su­
bito dopo aver stipulato il con 
tratto i l i o sportello o al tele 
sportello saranno autorizzati 
ad auloattivarc direttamente la 
fornitura predisposta ; 

Tecnologie 
informatiche 
e telematiche 

I rapporti contrattuali sono 
svolti in modo inti rattivo prcs 
so tutte li unità eommercrall 
(Sistema Utenz i ) 

II servizio telefonico per I u 
lenza (Enel telcsportello uteri 
t i) e- stato ulteriormente un 
glior ito i potenziato e diffuso 
a ti Ita I utenza 

Mediante tale servizio gli 
utenti possono definire le nor 
mali pratu he commercial i ( r i 
chieste di nuove lorniture mo 
d i l k a / i o n i e cessazioni di 
qu i He ina t to ) e ottenere in for 
inazioni concernenti la pro­
pria u t i l i zas i nzadovi rs i re ia 

re agli sportelli dell Ente 
Il sistema Eneltcl per la tra 

smissione telefonica diretta 
agli elaboraton Enel delle let 
ture rilevate dagli nienti n i I 
1990 e esteso a tutta 1 utenza 

Si tratta come noto d i un 
servigio cl ic consente agli 
utenti ch i lo desidenno di tra 
•mettere a mezzo telefono in 
col legamento con I elaborato 
re Eni I la lettura del contutori 
nei bimestri intermedi fra due 
letture effettuate da no- tri ope 
raton in cui ò prevista lenus 
sione di bollette d ai e cinto 

Il sistema Eneltcl per la se 
gnalazione d n guasti (-relè 
guasti») is in corso di sp i r i 
mentanone nella zona di Ho 
ma 
- Per la lettura dei t ont i ton e 
in atto d a l l k)9() 1 uso d i 1 terni I 
naie portatile di lettur i ( 11 l i 
pole) 

Si tratta d i un microcompu 
ter i l i dimensioni ridotte e di 
uso pratico e agevole i he me 
mor i /za tull i i dati d i Hi utenze 
faci nti parte di ogni gn ippo di 
l< ttur.i e fornisce la possibilità 
d i effettuare ali atto stesso del 
la lettura un control lo d i vali 
dita dei dal l nlev iti dal lettun 
sta 

Obiettivo di tale applicazio 
ni i la riduzione di i tempi tra 
la data di li ttura dei coniatori i 
la spedizione delle fatturi agli 
utenti i on col is i guenti gii ida 
gno di valuta 11 sitema realizza 
inoltri un ulteriore importante 
obiettivo i l i ammod i marni nto 
i razionalizzazione d< i m i l ix l i 
di lavoro e ormi ssi i on I attività 
di l e t tun dei coni i ton t di fat 
tur iz ione 

Telegestione 
dell'utenza 

Per risolvere in via definitiva 
il problema della lettura e del 
la fatturazione sono in corso 
studi e snenmentazioni per 
giungere alla trasmissione au 
t o r n i t i c i della lettura del con 
latore al centro d i raccolta del 
le informazioni del l t n e l altra 
verso segnali d i t ipo telefonico 
t he viaggiano sulle reli elettri 
che d i distribuzione 

Gli specialisti Lnel in colla 
Ixirazione con I industria na 
zionalc del settore hanno prò 
gettato infatti un nuovo gruppo 
eli misura che contiene un di 
spositivo elettronico bidirezio 
naie in grado di consentire ! in 
vio d i segnali nei due sensi 
cioè da utente Enel e vieever 
sa 

Per il nuovo gruppo d i con 
segna e misura che assume le 
i aratlenstiche d i terminale d i 
utenza sono pn viste le funzio 
n i d i seguito descritte 
- tele-lettura del contatore 
- possibilità di applicazione di 
tariffe differenziate in base al 
I orano 
- memorizzazione del numi ro 
i della durata complessiva dei 
disservizi 

determinazione della potcn 
/.i media prelevata a suo con 
frontu con un valore di |xi len 
/LÌ prefissato 
- comando di apertura dell in 
tcmiltorc quando la poten7.i 
prelevata sii|>era il valore pre 
fissato indicato al punto prece 
dente 

modificazione per teleco 
mando del l imit i di potenza 
prefissato a seguito di varia 
zione e ontrattualc dell i pot i n 
/i\ impegnata dal l mente 
- ittivazione e disattivazione 
telecomandata |>er inizio o 
i i ssaz ione della fornitura ( o 
in ( aso di morosità) 
- rtduzionc tem|xjranea per 
t i I n u m a n d o i lei valore limiti­
ci! potenza d u r m i e periodi d i 
crisi dell i rete evitando il di 
stacco compie tode l l utenza 
- con t ro l l o ant i frodi 

Assistenza 
e consulenza 
agli utenti 

I 1 n i 1 fornisce agli uti liti la 

consulenza necessaria p i rchc 
essi possano scegliere Ira le 
alternative consentite le i o l i 
dizioni contrattuali più favore 
voli per quanto riguarda gli im 
pegni d i potenza il t ipo d i tarli 
fa le condizioni di fornitura 
ecc 

Dal punto di vista giuridi 
co/ ist i tuzionale la compcten 
/<\ e la responsabilità del distri 
butore di energia elettrica si ar 
restano al punto di consegna i 
misura i valle del qu l'i si svi 
luppa I impianto utilizzatore 

L.Enc-1 tuttavia ha sempre ri 
tenuto necessario pur i n i ri 
spetto di questo principio prò 
muovere la s icure/ / i nuli uso 
dell energia elettrica ittravi r 
so I informazione e I assisti n 
/ a agli utenti e tramite la quali 
f icn/ ionc degli instali i ton 

Recenti mente la nostra atti 
vita in questo campo e stata in 
tensi lcata ed eslevi anche in 
relazione alla crescente impor 
tanza d i II impi ulto e le Urico 
utilizzatore d i rivaliti- dal e on 
t inuo sviluprx) d i l l e ìpp l i ia 
/ i on i elettnchi ed e l i [Ironiche 

\JL scelte e il compor tami n 
to dell utente sono essenziali 
ai fini della sicurezza 1/ scelte 
si esercitano al! atto dell ae 
quisto di appare ce hi utilizzalo 
ri e eli materiale e le Urico m i n 
guard ino anche e soprattutto 
gli operatori ai quali affidare- la 
i ostruzione la manille n/ionc 
e 1 eventuale potenziamento 
dell impianto utilizzatore I a 
sensibilizzazione e la i l ivulg i 
zione delle nozioni (onci imei i 
tali sulla sicuri zza ve ngom 
persi guile attnverso la pubbl i 
e azione eli opuscoli informati 
vi mediante me ss iggi slainp i 
ti sulle fatture relative alla lor 
nitura eli e nergia e li I tr i ia te n 
ulti rvi liti in rubrichi r id iot i le 
visive e m convegni i on msi ni 
sull i stampa quotil i) ma i pe 
noetica 

l'i Mi l lanto riguard i la quali 
lieazione degli instali ilori ol 
tre a fornire il proprio e onlr ibu 
to e sostegno ille proposte di 
le gge per la regolami i l lazione 
ilell ittivita di inslallazioui 1 b 
nel s i i promuovi l ido l e s e l i 
sionc a tutto il territorio n izio 
naie degli Albi di qu il i l ieazio 
ne volontari considerati so 
prattutto e oine e i litri di aggior 
nanicnto e di delusioni delle 
conoscenze lecnielu» per gli 
insiallatori con l i par tec ip i 
zione Icgli organismi d i nor 
lllalizz izione e control lo elei 
distributori di i nergia i li Uni i 
degli ordini profe ssiem ili e di I 
le associ izion i d le I'I gon i 

s icurato o l t re 182A de l la 
p r o d u z i o n e elettr ica naz io 
na ie II suo e n o r m e sv i luppo 
è s intet izzabi le in quest i dat i 

- la potenza elettr ica d i 
spon ib i le è passata da 
10 000 M w a o l t re 45 000 
M w p o n e n d o I Enel al se­
c o n d o posto tra le az iende 
c re t in i he eu ropee e al terzo 
nel m o n d o 

1 elettr ic i tà p rodot ta è 
passata da 48 a 182 Gwh 
(m i l i a rd i d i K w h 1 

- il g rado d i e le t tn f icaz io 
ne de l Paese ha raggiunto il 
°y 7, 

In te rmin i d i produt t iv i tà 
- 1 energ ia vendu ta per d i ­

pendente e passata da 0 b5 
a 1 77 M w h ( m i l i o n i d i 

Kwh) 
gli utent i serviti per d i 

penden te sono pascati d a 
192 a 250 r isul tato ques to 
mig l io re d i que l l i raggiunt i in 
tutt i gl i al tr i Paesi industna 
l izzati c o n i qua l i e stat i / pos 
sibi lo ist i tuire un con f ron to 

I r a tutt i i dat i pe rò il p iù 
impor tan te e c h e la po ' .uca 
energet ica condo t t a da l l E 
nel ha consen t i to la n d u z i o 
ne de l cos to de l Kwh in ter 
n i n i re-ali d i o l t re il 40'4 da l 
1963 a ogg i Né va d imen t i ­
ca to che in quest i trenta an 
ni I Enel ha ef fet tuato investi 
men t i pan a c i rca 200 000 
mi l ia rd i d i l ire a mone ta c o r 
rente c h e h a n n o cost i tu i to 
c i rca il 1 0 A d i tutt i gli investi 

ment i industr ia l i de l Pie se 
Inol t re 1 uni tar ietà de l s r 

V IZ IO e let t r ico ha avuto in 
grovso rif lesso socia le so 
prat tut to nel Mezzog io rno 
dove il l ivel lo de l servizic e 
o r m a i a l l ineato a que l lo de I 
le regioni p iù avanzate 

Nel la tabel la sono r ipor a 
ti a lcun i dat i e ind icator i del 
la gest ione in ann i par t i co 
la rmente signif icat ivi d i Ila 
vita del l Tnel que l l o d i co .ti 
tuz ione (19 f i ' i ) qu i Ilo de l la 
p r ima crisi pi trol i f i r i 
( 1975 ) que l lo in cu i si e ' i 
gistrato il magg io r squ i l ib r i t i 
e c o n o m e o e f inanz iano ed 
è stato avviato il p i ano d i r 
sanamen to (1982) e in tu i i 
I u l t imo est T I Z I O de l p e n o 
d o (1991 ) 

1963 1973 1982 1990 1991 

Energia venduta (TWh) 40,6 96,1 140,9 189,8 194,2 

Costo complessivo 
del kWh venduto 

f - l ire(correnti)/kWh 
^ -indice(l iracostante) 

15,56 19,29 113,79 130,59 140,12 
100 74 101,7 59,8 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 

i j l»t CV"*""^ 

Il servizio Enel Bancomat 
è alla prima fase: 
renderà più semplice 
pagare le «bollette» 

• • Da oggi pagare le bo l le ! 
te del l Lnel diventerà a n c o r i 
p iù f le ile Non sarà p iù rie 
tessano mettersi in fila prcs 
so gli uffic i postal i o recarsi 
a l lo sporte Ilo I ni I più v ic ino 
(.ili n ient i de l l I nel che pos 
seggano la carta liane on ia l 
po t ranno infatti pagare le 
bollette attraverso gli sportel l i 
b i m a n anomal ie i S1 tratt 1 
d i un nuovo servizio e h i I h 
ne I li i messo a pun to nel 
i amb i l o de I progetto b i ie l l i I 
un sofisticato sistema mfor 
in ì t i t oe t i l e m i t i c o per altr i 
ve rsi già ait ivi) da tempo voi 
to i sue Mire tutta una sene di 
operaz ion i complesse che 
orma i non r i ch iedono più 
un inter i/ione diretta tra il 
pe rsonale del l 1 nel e gli 
utenti 

I I nel ha inteso realizzare 
t on eiuesto nuovo servizio un 
« p i o d o t t o ' t h e abbia il m inor 
impat to possibile sulle attuali 
p r o t i dure sia mlormat i t lu­
che organizzative salvaguar 
d a n d o l a r i Iute ttura con i 
p l iss iva del propr io sistema 
i n fo rma t i l o noli ott ica d i 
possibi l i i inpl t m i ut iz ioni fu 
tur i 

Il nuovo servizio e uti l izza 
bi le per il m o m e n t o soltanto 
presso gli sportel l i Bancomat 
gestiti da l l 1 Banca Cominer 
eiale Ital ian i da l Banco A m 
brusi ino Vene to e da l Cri d i 
to I tal iano per i rispettivi cor 
rcntisti ma d o p o questa pn 
ma fase s i r i rap idamente 
esteso anche agli sportel l i 
automat ic i eli altri istituti Un 
lizz ire c|iie sto m i o . o servizio 
sarà sc iupi l i issimi) Basterà 
tener i a portai i i t i m i n o o l 
(re al p ropr io c o d i c i segreto 
K i m o n i it il N u m i ro Utente 
Enel quel numero compos to 
d i nove • .(re nlcvabi le dal la 
bol letta c h i rappresenta 
una sorta di t biave d i icees 
so personale del l ute lite a 
tutti iservizi I n i Iti I 

t ' on questa iniziativa I a 
zient la elettr ica 11 i c o m p i u t o 
un ulter iore passo in ivanti 
nel la pol i t ica avvi i la or ina i 
(\,i mol t i . inn i t he pone I u 
te nte i l centro delle sue al 
t i n / i on i de i suoi studi e de l 
le sui upp l l ca / i on i I. obiet t i 
vo e ancora un i volta que Ilo 
d i rende re empre più agevo 
li e f lu idi i r ippor t i Ir 11 a/ie n 
i l u I uti n/a 

Eneltel: i servizi telematici 
consentono di interagire 
con le banche dati Enel 
usando un normale telefono 
M Specialmente i n q u i s t i u l 
' i tni inni 11 noi ha rivolto una 
particolari attenzioni alla 
qu ilita ( i t i servizio t o m m e r 
c i d i pi r 1 utt nz t ' i vo luz io 
ut d i I I I M K U U ni Ila quale I r-
tu I * Iruv ì id O|X r in. lo su 
luppo de 111 tecnologia ( del 
benessere ce onorine o soc i i l i 
hanno l u m c n t i t o l itti n/ iont 
sul probi» in i della qu i l i ! i N.i 
Uir i lnunte qualità sigrufit i 
molt i t os i divi rse pe r e se in 
pio I » e hi irezz L I 1 i I i i ili(a di 
compr i nsiiHi* per quanto ri 
gu irda le boll i i t i < • e ognuno 
di noi ne i vt altri Manto impor 
t i r i l i i> il I ivoro di issistcnzai 
i l i consulenza per gli utenti 
incora d i pur s< affi meato .td 

un i attenzioni cosi inti il 
proble ni \ de II i r \zion ilizza 
zione de II uso di 11 e n» ri'i 1 
i lellrit i e hi 1 ni proponi at 
tr ivi rso molt i pubblicazioni 
di i ir l i t i re intorni itivo l In 
ruolo essi, nzial» è qui Ilo iss i* 
lo d i inforni i lu n li le ni.i ' ica 
t hi rappri se ulano o r n i l i per 
I f ne' un f Uton strati g i to |x r 
il e onse giumento di \u\»\ seni 
pre p iuele\ il i produttivi! 11 d i 
u n i migliori (mi l i ta del servi 
zio ri so ili ute nz \ 

Onesto obicttivo viene oggi 
r iggiunlo i >n un \ si n i di si r 
vizi te li m itic i d< nonnn iti 

Eneltel 
\A pr ime applicazioni rea iz 

zate consentono a'1 ute nte di 
utiliza ire un normale i p p . m t 
ch io telefonico per interagire 
11 modo controllato ( rise rv ito 
con le banchi dati d i II izu n 
eh 

sfmtt i r ido il compi i so 
se IH m Ì di < o l i i g im i riti Ir i I i 
rete Sip e il isti ni i i n t o n i iti 
eo d i il I ne I 1 utt nte uidi|x n 
de nti me nte d il suo punto di 
ch iama t i acci de dire It imi n 
ti ili in hiMo « li Uremico < he 
t̂ i stist i I i su i forrutur ì d in 
dato da messaggi automatici i 
v i x e intetizzata (modu lo ti 
k Ionie o ì e Ir \ bri u d i se ni 
pil i i ni ise hi re (modu lo V 
d i ole I) I uti nte |x>tr i liz i 
ri un i s) ni di se r\izi qu ili 

eomunn ìzioni d i I! i U (tur i 
d i I p r o p n o t o n t i ton 
- »cgn.ilazionegu isti 
- ni hu s i di op< r izioni e om 
nu n t ih 
- inforni ìziom sui p ig m< nii 
- i onsuli nz.i t intf in i 
- opinioni sui se rvizi 

C on il eolleg imi ' tu di 1 si 
s't'.n i ti le intormalKo r ne 1 il 
sistema b ine ino i ora i u h i 
possibili ti pagami tuo ti Ni 
bollette utilizz indo gli sport III 
l i mi om it 
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