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~�������2�2�������2������

jW_YQTQ[RQcNXvWN�YQXVRRNXV d̀�d̀ Q[N[_v�QTTQYQ\NXP�POVRNXVPzQ[XPRNYP̂�zQ[RvVWPvWRQYPNYPOWVvTNWQP[TQYPRQ[QWWQON[XPZPN[PUQ[QYVWPXP�NY[PRvYVO�QTPV[NXPzQYTQ
XV2�vQWWQ2NUUQRRN2XQW2_YQTQ[RQ2cNXvWN2TP2ON[TPXQYV[N2[N[2V__NTRQ̂

%�1���0���10���.�.�.������"0���0�������.�.11�����1�������0.
�.�0��2���2'�0�1���
 ¡¢ £¤�$��10������¥����������1�1���.¦¦0��1�101���0���.§ �̈�0©
���0ª��1�1.����10�.«0�1����0��.���1���.�0�¬�.�0�.�����������.
¦��0�0�.����­������0¦.�0��«0�1��®.�����.¦¦0����������.��.�.�.�0
�0��¦0��1��2����.2����10�.«0�1�2�02�������2�.2�.���2���2'�0�1��2�01.���

�̄°±²³́³2  ¢2µ¶°°·̄¶̧±³¹º2
»74L547A75¼72<8¼8;=?7
  ¢ ½.��.1�0�0�.«0�1���0��1���0�0/.�1.���.��.¦¦0�1�����.�.����0
�.�0�0��1������/0���.�0�.��0���.�����¤�.�0�0�0���.��1���0�0««.�0���
0����������0��1���0��1�.�0�0««.�001�.����.��1�­���01�01�0�.��.�
����.¾¾�¾§�¿���.��01��0�0.01��.��.���1/������0�0���.1�1
���.���0.��.����À0.���.����.�����«0�1�������0����.�����1�0«0�10
��.1�.��ª�.�����«0�1�.�010�.�0��.�0��0¦����0�0���.�0.¦¦���¬01�.��.�
¦.����2���2�����0�0�1��2'2.���0�.�0���
  ¢£¤�'�0�1��À.�.�.����¬�0����10�.���­.���������.��1�����.�0�¬���
����0��0�À�201�0�.��2012�.����.2�.�2$��10�����
  ¢Á¤�$��10����Â��1���.��1�����0���10�0��.�'�0�1���.�.����.���.��.
��1�����.�0�¬�0��0.��.Ã������.+�,ª�/�0�����1�0�0����./�0�ª�À���1�
�0���10�0�0.�'�0�1���À�1��.��0.�0�À0���.����0�0�.����1������/��1�0
���.�0�¬Ä�0¦��/�1���0�0����.��1��.���*��������'�0�1�0�0Å¦0�01��
��1�.��.1��0�1�����¦����Æ,,�ÇÇÇ�È,,�01����.1���0�À0���.���0��..
&ÉÊ) '!  Ë0.  ��01� Ê���� Æ 3,,+§ ¤���. Ã̈!©���0.1��
�.����.1�.�.2.Ì��2
  ¢Í)��01��0./�¦��.��0�'�0�1��1���.������1�0�1�����.�.����.ª0�
$��10���� ��1�� �0���10�0�� ��� �0�� 01���1��
À���ÄÌÌ/�0�.�������.�À��.��������Ì�.Î(�0�..��.������.�����¦��0�0
����.Ï����­!�����.%½)'É®�0��0.������1��'�1��.���ª���.1���1.
�����0«0�1��������.������01/���¦��0�À������1/�1�/�00�����0
�.����.�0Ð0�'�0�1����¥.�����Ñ�0�À0������.Î(�0�..��.������.�����¦��0�0
����.Ï�0¦��/�1���0�0����.��1�� .��� *�������� '�0�1�0�0Å ¦0�01� �
��1�.��.1��0�1�����¦����Æ,,�ÇÇÇ�È,,�01����.1���0�À0���.���0��..
&ÉÊ) '!  Ë0.  ��01� Ê���� Æ 3,,+§ ¤���. Ã̈!©���0.1��
�.����.1�.�.2.Ì��
  ¢Ò½.�.������/�0�����1�0�0����./�0���1����0�0���10�0�0.�'�0�1��01
����.���������10����.�0���Ó01�0�0««��Ô�.0�01�0�.��1���Ó.�����.«0�1�����.
%������.2��1��.���.���
  ¢Õ)�'�0�1���À�����/.�0�0��¦����.�.����.01����.���.��.���ª.1�À�
01�1����1���������0¦�.��.�.�.�0�������1«.���'�1��.���ª1�1��¥
������2.���0�.��2.���12�1���2.//0�1�0¦��
  ¢Ö)���0�1���À�1�1�0�À0����.�.����.01����.���.��.���ª��À����0
����.���0�0�0.«0�1��.1�.�0.ª����.������.��.�0����0����0�./.��1�0
Â2.���0�.��2�1�2���1��2012�.����.�2
  ¢×½­0��������������1���0��0.�����.¾¾�ØÂ�0����.��1���.
��/��1��2�.����.Ä

�±Ù³́³Ú±¶2Û±2²́±º¹°± Ü¹±°Ý2Û±2Þ±ß·̄¶ �±àº́́³2Ûº́́³2ß²³¹°³

'�0�1�02�01.�02������0�0
�02/.�21.���.�� É���Ì%�1��2�02

ÔÈª3,

'�1���010�2��12���
������0��

���10���.Ì.11�

Ô¾+ª,,

  ¢á½����.�0�¬�0.���0�.«0�1���������1���0��0.�����.¾¾�Ø��1�
��.�0�0��2012��1����0�¬2.��.2�0��0��01.2����.2Ã������.2+�,�2
  ¢ ¡¤�$��10�����0�0���¦.�.�.����¬�01�1�0�À0�����0��./.��1�����
0�����0��������0¦.��1��01���0��0.¾, �̈0��0©����Ð�.�0�����¦���.11�
�0�À0����201�0���2./�020�����02����.2�������0¦.2�.����.�
  ¢  ¿�0�.�001��00�'�0�1��¦.1�0�1����0��1�0��1���1�0���$��10����
���0�����0��������0¦.��1�� 01���0��0. ¾3 �̈�.�����0�0©����ªÂ
�0��1���0��.�.�.����¬.�$��10�����0�0����.���Ì������1�.��0�������0
����0�01���.�.����.�������0¦.Ð01�.��0�����00�$��10����01����.0�'�0�1��
�01.����1.����0�.����10�.«0�1���.�����..��­01���1�����.�.����.
�¦¦���2��1/0�1�.��1��2.��.2�����.�2
  ¢ £¤�'�0�1��Â��1���.��������.��0��./.��1����¦����1���0�����01�
�02+,2̈¦�1�0©2/0��102�.��.2�.�.2�02��0��0�1�2����.2�.����.�2
  ¢ Á¤�'�0�1���01.��Â��1���.�����Ñ.�������.��0��./.��1����/�0
0�����0��¦��0.0��1�0����­.��0����+�-01���.«0�1�.�.������������1�1
�./.��.��­������1��0�*��¦0«0��0���.���ª�//�����0����0�1��������0��
�.���.��2�.2�����­���0��2.�2$��10����2�1��.1���
  ¢ Í½����.�0�¬�0�./.��1���0���10�0�0.�'�0�1��ª�0��0�1./�.��0�.ª
��1� �� ��/��1�0Ä.���.¦���� /�0��������0�.1�.�0� ����.�0ª������
��0�0««.1���­)����0��"0�����*É%)01�0�.��1���������0.�����.«0�1�

����.%������.��1��.���.������0�0�.�0��01��.��0.�0����1��ª��
�0�À0���.���'�0�1���®.�0���.�0�¬��1�01�0�.��01�.����.�¤11����1�.��
��1����¦0��0.����0�001�.����.�0�1��0�����0�����0¦0.�.¦������
$��10����2012���.«0�1�2.��.2���.�0�¬2�02�./.��1��2��������.2�.�2'�0�1���2
  ¢ Ò)0�010������������0��1���0��1�.�0�0««.�001�.����.ª0�$��10����Â
��1���2.2��0�0««.��ª21��2��/��1��2���01�Ä
.©202�.�02�02�0���.2������0¦02����02.2�0����0«0�1�2�.�2"0���0������Ð
�©��.��������������10�.���.�'�0�1��â��1�����.�0�¬�������0��0�À�
01�0�.��2012�.����.2â2�2¦.�0�.��2�.�2"0���0������Ð
�©0�.�0�0�0���.��0�.�0ª��������0.�0����0«0�1��.�"0���0������
�¦¦��� ��0�.�0�.�$��10�����¤1 �.�� �0��0�. �����0.ª0�$��10����
������01.0��.���0�0���.��0�.������.�.����0��1���0����0�0������0¦0
���'�0�1��ª01���.«0�1�.��.�0����/0.�.����.�.����0��0�À�����­���1«.
������2012�.��2.��.2��0�.2�02��1����2.11�.��2�0�À0.�.�.2�.�2'�0�1���
  ¢ Õ¤1�.���0¦.�0.«0�10��0����0�����0¦0.���0�.�0�0.��.���10���.
01���¦�1��0.��­01���1��0�1�.�����0���ª�.�0�.��0«0�1���0��1���0
.¦¦0�1����.��/0��1.�0��.��1�0���.1������.1��0���1����1�0���0��0
�À�201��������1�2��.2�1.2������.2�0��¦.�.ª2��0�.�.2�2.���������.2�2�­.���.�

ã=99ä;=A75¼82>72L8;75>5
  ¢ Ö2½.2$.����.2�02���0���2Â2�����.2��12�.2��/��1��2������1«.Ä

å·¹°±2Û±2æ³̄¹±°·̄¶2±¹2²·±2¹³¹2ç2³èè́±Ú¶°³̄±¶2́¶2́º°°·̄¶2Þº¹ß±́º2²³¹

Ûº°°¶Ú́±³2Ú±³̄¹¶́±º̄³

éP_NWNUPV2XP2oWPQ[RP2 pYQ�vQ[ZV2Q\PTTPN[Q2�VRRvYQ

$01�2.2È,,2*��Ì.11� )���1�2��.��0�����.��

*����0���2.2È,,2�2�01�2.2¾�È,,2*��Ì.11� Ã0�����.��

ê/�.��2�2�����0���2.2È�,,,2*��Ì.11�  �1�0��

å·¹°±2Û±2æ³̄¹±°·̄¶2±¹2²·±2ç2³èè́±Ú¶°³̄±¶2́¶2́º°°·̄¶2Þº¹ß±́º2²³¹

Ûº°°¶Ú́±³2Ú±³̄¹¶́±º̄³

ë�.��0.�02�0¦����2�02��1����  �1�0��

  ¢ ×½.$.����.�0���0���Â�����.�1���3È/0��10���.�0�.��.�.�.
����­���0��/0��1��0��1����.����0�.��1���.�����0�.�¤1�.���0
��0��0�1�����.$.����.�0���0���������.������01�ª0�$��10�����0��1����ª
01���.�0�1�����.��0�.�.����.��0��ª�101��110««�.����.�0��.�'�0�1��
�01.���2¤�2¦.����2���2��������201��110««�2Â2�.�02.Ä2
.©§����1���.��01��0�.$.����.�0���0����0.�����.��1�1�0�.���
�01�.¾,̈�0��0©/0��10���.�0�������0¦0.�����01��.��0���0��0��0�1��0
��02����.Ð
�©�­0�������0��0.��.�������1��������..©�.//0��.���0+�����/10È
�̈01���©/0��10���.�0�����0��0�0�0�.���ª�01�.��1�.��0���0+,����ª���
�0�.��0�01�.3È �̈�.�.1�.�01���©/0��10���.�0�.�����01��.��0���0
��0��0�1�2�02��02����.�
®.��0������Âª.�����Ñ���0�0�.��01�./0�1��0�1�0�.��������0�����Â�.�0
.Ä2
.©3,�������­��0��0�1�����.$.����.�0���0���.¦¦0�1�01�1�����
����������.3§ �̈�.�.1�.��0©�Ç, 1̈�¦.1�.©/0��10���.�0�.�����01�
�.��0��2�02��0��0�1�2�02��02����.Ð2
�©§,�������­��0��0�1�����.$.����.�0���0���.¦¦0�1�01�1�����
�����0���.Ç,1̈�¦.1�.©/0��10���.�0�.�����01��.��0���0��0��0�1��0
��02����.�2
  ¢ á¤�$��10����01����.0�'�0�1������­��0��1�/.�0¦������1�.�0¦��0
������.�����������1��/��1«�.���.¦�����­01���0��1���0�1����.//0�
1���.�������.�����.�������0¦.��1��.��­��0��1�/.�0¦������1�.�0¦��0
������.�
  ¢£¡¤1�.���0�.1�.�.������.����0���.����ª�1���0�0�0�0���¦0��0�.��.
��/��.«0�1�ª���0%�1�0�0���10���.���.�0�0�0���.����.�����0�0��ª0¦0
01����0/�0��.�������ª0�'�0�1��À.�0�0���.�0��¦����101��110««�
.����.�0��.�.�0�����"0���0���������0���.�0�����$��10�����.�0.-È
�����

ã=99ä;=A75¼82>726ì7ä4ä;=
  ¢£ ½.$.����.�0�À0����.Â���.�0�.�..�'�0�1���1���§�̈�0©����0�.1�
�������1�0�.�/0��1��0����.«0�1�����.���10���.�)�.��01����.Â
�����.�1���0�����1��/0��1����.���������1������.�����0�.��
���0����¤1�.���0�.�����01����.���.��.���ª0�����01�����­��0��0�1�Â
�.�0.��­���.¦�/0��1����.���������1��0�����01��0§�̈�0©����0�.1����0�
���.�0���
  ¢££¤1�.���0�.1�.���0�������.�.������$��10��������.����0��0�.�0
��0��0�1��0��0.�����.¾¾�+¾ª0�$��10�����0��1����ª1���.�����0�.
$.����.2�02�À0����.ª2�1201��110««�2.����.�0��2�.�02.Ä
.©3����ª1���.��01��0�.�.����.�0.�����.��1�1�0�.����01�.¾,
�̈0��0©/0��10���.�0�������0¦0.�����01��.��0���0��0��0�1��0��0.�



 !"# $#!%#&'#'('#()*#++#,- %./01.23

456789:28;5<=9;7682>8?248;@7A75B
CDEF2GHII2JKLKFK

MNOPQRS2TNUUQRRV2VWWV2XPYQZPN[Q2Q2
VW2ONNYXP[V\Q[RN2XP2]QYV2M̂_̂̀ ^

MQXQa2bPV2cNWP[N2dNTTN2e
fgghi2j\NWV2klmn
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~�������2�2�������2������

jW_YQTQ[RQcNXvWN�YQXVRRNXV d̀�d̀ Q[N[_v�QTTQYQ\NXP�POVRNXVPzQ[XPRNYP̂�zQ[RvVWPvWRQYPNYPOWVvTNWQP[TQYPRQ[QWWQON[XPZPN[PUQ[QYVWPXP�NY[PRvYVO�QTPV[NXPzQYTQ
XV2�vQWWQ2NUUQRRN2XQW2_YQTQ[RQ2cNXvWN2TP2ON[TPXQYV[N2[N[2V__NTRQ̂

����.���++�
����0�������0��0.��.�� � � 1� � �� �..��.//0��.���0+ ����/10�,
¡�0 �0�/0��10¢��.�0�0��� �0�� �0�.���£¤01�.�1�.¢¢0���0++ ���� �
�0�.��0¤01�.¥,¡1�¦.1�.�/0��10¢��.�0¢��� ¢¢0¦0.�� ��01 �.¢¢0���0
 �0¢¢0�1 2�02��02.�2����.2���++�
§§̈©ª« 0�.¢001��00�"0¢��0����� � ��..�0¢��¢0¬0�1 .�$��10��� 0�.�0
�0�0¢��.¤�1¬0�1.�0.��.� ¢¢.¬0�1 � ��.¤��10���.£.� ¢���¢0�1 � �
�.��0�$��10��� �0¦ �¢��.¢­0��®01/£� ���¢��1� ���¢�� �0�� .-,
¡�� 1�.�/0��10�.��.� ¢¢.¬0�1 � ��.¤��10���.£0�'�0 1� ¤01.� ®.�0�0���.�
�101� 110¬¬�.����.�0��.�.�0��� �"0¢��0����� � �0���.�0� � �
$��10��� 2�02.���1�.� 2�.�02.2-32 ����2

�̄°±²³́³2§©̈2�µ°¶±··µ·±³̧¶
§©̈§¹�$��10��� 01¤���.0�'�0 1� � ��.��¢¢0�0�0�º�0�.� 0¬¬.¬0�1 £
¢ /1.�.1��1  .��� ¢»�. ¤.����º .���01� �1� � ��. ¤.����. � �.�0¦. .�
�./.� 1��2�.� 0¬¬.�0� £21 02¢ /� 1�02�.¢0¼
0�� �0'�0 1�0� �0½�.�0�.� �0��0�0�º�0¤.����.¬0�1 1�1¾� 1¢0� 
½�.���.�.¤.����.��1� 1 1� �0�.����0� �.�0¦0.�.¢0�0¦ �¢0�0��0.0
¢��� ¢¢0¦0��1�000� 000�¢0.¢�� �0�� .�����0�� ���.�� �0���0¿ � ¦.��
¤.����.��1 �� ¤.����  � ¢¢ ¢���.�.¢ �0��1¢��0¢�0�.�0�0� ¦�� 
¢��� ¢¢0¦.� 1� .��.�� � � 1� ¤.����.��1� 1 1� �0�.����0£¢.�¦�0��.¢�
01��0�.�0¤¤ � 1¬.¤�.��.�� �0��¤.����.��1 ��.¤.����.��1� 1 1� 0�
�0�.����� /�0.�� �0�0¤.����.�01 �� ¤.����  � ¢¢ ¢���.�.¢ �0��1¢��0
¢�0�.�0¢0. .���0��0�0�   ¢���¢0¦.� 1�  .��. ¦.�0.¬0�1  ¢�./0�1.�  � 0
��1¢��0�2
00�� �����00'�0 1�0.0½�.�0£.¢ /�0���0�.�¤�1¬0�1.� 1��� �/������0
�0¢��.� ��.�¢.1�10����.�0� .�'�0 1� £¦ 1/.�0�®0 ¢��0��./.� 1��
�0����0¢� ��0¦0� ���1¢��01�1� /0¢��.�0�.�/������0�0¢��.£.
 �� ¬0�1 � 0�.¢0.�� ��.�0�.�"0¢��0����� �0�.1��0¢¢0�1 � �/�����
�02�0¢��.�2
000�� �0'�0 1�0��1�1/������0�0¢��..�� ¢¢0�0� .��0£.�.�¢.�0�1.�
�0¿�.1�.� � ���� £¢0.�0�®0 ¢��0��./.� 1���00�����0�0�.����.�0¢���.
�.¢ 2�02��1¢��02 ¤¤ ��0¦0�2
0¦�� �����00'�0 1�0£�0�0�.�.� 1�  .0��1�0��1 ��1¢��0.11�0
����� ¢¢0¦.� 1� 01¤ �0��0.+,,�,,,*��£1 0�.¢0�0�.1�.���0¢� ���£
.1�® 2 �0¢��0��£2� ��.2� �0��0�0�º2�02¤.����.¬0�1 201�0�.�.2.���)��0����2���2
¦�� �����00'�0 1�0£�0�0�.�.� 1�  .0��1�0��1 ��1¢��0.11�0
����� ¢¢0¦.� 1� 01¤ �0��0.+,,�,,,*��£1 0�.¢0�0¤.����.¬0�1 �0
0�����0.1��.�0£�0��0.���.��0����¥£����.¥�+£� �À¹ÁÂ1�1/0º�� ¦0¢�0
�.�� 2�� � � 1�02� �� � �

§©̈©¹�'�0 1� ¤01.� ��Ã�0�®0 � � �.�.� 0¬¬.¬0�1 ¢���� �¢��� 
¢�� �0��0.3, ���£ 1���0�,¡�0 �0�/0��10¢��� ¢¢0¦0�.�� ��01 ¤0¢¢.��
� �20�2�./.� 1��2� ��.2¤.����.£2¢ ��1��2� 2���.�0�º201�0�.� 21 ��.2¤.����.�2
§©̈ª2Ä.2�.� 0¬¬.¬0�1 2¢02.���.2¢ ��1��2� 2¢ /� 1�02���.�0�º¼2
Å 1 0�.¢0�0��0.0��1�00�£00� 000�£� ¢��� �// ����0�.� 0¬¬.¬0�1 
¢�1�¢���0¦0¢ 01�11�� ���0�.� ¢��� ¢¢0¦ �0.���1�.� 
��¢�.1� �.�0.�� 1�.�1�� ���0¤.���� �0.���1���¢�0�.� �0� ¦�� 
¢��� ¢¢0¦.� 1�  .��. �� � � 1�  ¤.����. ��1� 1 1�  �0�.����0 
����1½� 21�1201¤ �0�� 2.2+2¡�� ��2

Å 1 0�.¢0�0��0.���1��0¦£� ¢��� �// ����0�.� 0¬¬.¬0�1 ¢�1�
¢���0¦0¢ 01�11�� ���0�.� ¢��� ¢¢0¦ �0.���1�.� ��¢�.1� �.�0
.�� 1�.�1�� ���0¤.���� 1�1 � ¢¢ .�.�¢.� ��.1�.���0¢� ���
� ��.2¤� ½� 1¬.2�02¤.����.¬0�1 2 2����1½� 21�1201¤ �0�� 2.2+2¡�� ��2

Å 1 0�.¢0�0��0.���1��¦�£� ¢��� �// ����0�.� 0¬¬.¬0�1 ¢�1�
¢���0¦0¢ 01�11�� ���0�.� ¢��� ¢¢0¦ �0.���1�.� ��¢�.1� �.�0
.��.¢¢0��.�1�� ���0¤.����  � ¢¢ 1 /�0���0�0�+¡���0�0�� ¢0 
����1½� 21�1201¤ �0�� 2.2+2¡�� ��2

Å � �.� £1�1�����.�0�0£®.11��1.¤� ½� 1¬.����0¢��1� 1� .½� ��.
�0¤.����.¬0�1 £¤.��.¢.�¦.�.¤.����º� �0�¦ 1�0��� �00����.� � �.� 
.� ¬¬��0����� 1�0�0¦ �¢0�.��.¤.����. �001¦0.�� ¢ �.�.�.� 1� 
�.2½� ¢�02���0�0�2

Å ¾¤.����º� �$��10��� �0�®0 � � 0��./.� 1��� ��.��0�.�.�. 1���
-,¡�� 1�.�/0��10�.��0� ¦0� 1��� ��.�0�®0 ¢�.� �'�0 1� ¤01.� 
�����  1����.¢�.� 1¬.� �� ��01 � ��0�®0 � � �.�.� 0¬¬.¬0�1 �
01�.� ���0���.¢�£0�$��10��� ���¦¦ � .�.�� /.� .��.¤.����.
�// ����0�.� 0¬¬.¬0�1 �.����� 1�.¬0�1 �® � �� ��..�'�0 1� 
¤01.� 0��./.� 1��� ��.��0�.�.�.£���� .��1.����10�.¬0�1 �® 
01¤���00�'�0 1� ¢� ¢¢��® 0��./.� 1��� ��.¢��� ��.�.�. ½�0¦.� 
.�.�� ��.¬0�1 � ��.�.� 0¬¬.¬0�1 01.������.½�.1���� ¦0¢���.�
�� ¢ 1� 2.��0�����2

Å � ¢��� �// ����0�.� 0¬¬.¬0�1 ¢�1��.//0��.� � �À.¢¢��0
�0¤ �0� 1��¤0¢¢.���.��.Æ.1�.' 1��.� Ç���� .£�0¢��10�0� �� ¢¢�0�
¢0��­­­� ��0����0�£�.����.���.�/0��1��0¢�.� 1¬.� �� ��01 
¤0¢¢.��2� �20�2�./.� 1��2� ��.2¤.����.�2

§©̈ÈÁ�.���.0�'�0 1� ��1����.�1��1��.�����1�11��¦�$��10��� £0�
$��10���  �¢� 1�  ®. ¤.����º �0�0�®0 � �  .�'�0 1�  0��./.� 1��
� ���0������� �.�0¦�.�� �.� 1�1.1���.¢�.��� ¢ ��1���1.� �0��0�0�º
� 1¢0� �¹�$��10��� �® 01� 1�..¦¦.� �¢0�0�.� ¤.����º£¾� 1���.�
01¤���.�1 0�'�0 1� 1 ��.¤.����.� �.�0¦..��./.� 1���.� 0¬¬.�0� �1 ��.
����10�.¬0�1 2��12��02¤���.�0¬¬.20�2�0.1�2�02�.� 0¬¬.¬0�1 2��1����.���
§©̈É« 0�.¢0�0��¢�0��¬0�1 01���.�0�1'�0 1� �0���.� �0��1�¢¢��0.� 
0�$��10��� ¾� 1���.�¤¤�0�/�0�.��¢¢0�0�0�º�0�.� 0¬¬.� 0�� �0��£�1.¢��.
¦���.1 ���.���� 0�+� ¢0� �� �0����0./ ¦��.¬0�1 �Ä�01¤���.�0¦.¢��� 
���.�0�º�0�.� 0¬¬.¬0�1 � �� �0��¾��1� 1��.1 ��.����10�.¬0�1 �0
��¢�0��¬0�1 2012���.�
§©̈Ê« ��.�� � ��.0��� ¢0£�.�.� 0¬¬.¬0�1 ¢0.���.¢ ��1��� ¢ /� 1�0
���.�0�º¼2
.��.��0�.�.�.1�1��Ã ¢¢ � ¢�� �0�� .��� 1�.� �� 1��� �� �0���0
��02.��.2��¢�0��¬0�1 2012���.�
��½�.��1½� ¢0.�.� �0��0�0�º1 /�¬0.�.£� �.� 1�1��¢¢�1� ¢¢ � 
�����.� �
��2�.2�.� 0¬¬.¬0�1 2¦0 1 2�����¢�.2� �2� �0�02¢�� �0��02.23,2 ����2
��0��0.1��.� .� ��1�0 1 01�����®0.�� ��1�01/�.//0�����1 � 
�� ¦0¢0�10� �� .¬0�10�® ��¢¢�1���1¢ /�0� �.��.1�.���./.� 1���0
�1.2�2�0¿2�.� �2
§©̈Ë¹�$��10��� 1�1¾� 1���.�¤¤�0� �.�.� 0¬¬.¬0�1 £�0��0.�����.
�+�3£1 0�.¢001��0�.Ì ¤.����.Ì 1�1�./.�.Ì � ���00�'�0 1� �0���.� �0
��1�¢¢��0.� ¾¢�.����¢�0��0��01���.£��1�.�0�0¬¬0.1�® �1.¢��.�.�.
�0¤ �0�.2.�2�12�0.1�2�02�.� 0¬¬.¬0�1 2/0º2012���¢��

�̄°±²³́³2§ª̈2Íµ̄µ̧·±¶2µ2²µ̄±²³2Î¶́2²́±¶̧°¶2Ï±̧µ́¶
§ª̈§*.�¦�½�.1���0¢��¢��.�¢��� ¢¢0¦�����.�-�Ð0�$��10��� �0�®0 � 
.�2'�0 1� 2�1.2/.�.1¬0.21 ��.2¤���.2�02� ��¢0��2�.�¬0�1.� �
§ª̈© Ä�0������ � �� ��¢0�� �.�¬0�1.�  ¾ �.�0. ½�.1�� �� ¦0¢��
�.���)ÑÇÑ)2¡À¹Â(�2 2�0����.��21 �� 2¢ /� 1�02�.� �� ¼

�́±¶̧°±2°±°³́µ̄±2Î±2Ò5ÓÔ42Õ³²±µ́¶

oN[Tv\N2V[[vN2kM\OqV[[Nn

Ö3,,2
$01�2.
3�,,,

×3�,,,

)���1�.� 
� ��¢0��2¡Ø�

+3£,, ÙÙ£,,
¦.��� 2�02�1.2� 1¢0�0�º2�02��1¢���2� �0�
.11��2.���0��0�0� 2.�2��0 1� 2.�21 ���2� �� 

0���¢� 

�́°̄±2²́±¶̧°±

oN[Tv\N2V[[vN2kM\OqV[[Nn

Ö3,,2
$01�2.
��3,,

$01�2.
+�3,,

$01�2.
3�,,,

×3�,,,

)���1�.� 
� ��¢0��2¡Ø� -,£,, ¥,£,, �3,£,, -,,£,,

¦.��� 2�02�1.
� 1¢0�0�º2�02��1¢���
� �0�2.11��

.���0��0�0� 2.�2��0 1� 
.�21 ���2� �� 20���¢� 

§ª̈ªÄ�.���1�.� � �� ��¢0���.�¬0�1.� �0��0.�����.�-�+¾
�.�����0.��� �0��0 1�0�® 1�1¢�1��0���.�0�0��1�¢¢��0.� £½�.���.¢0
¦ �0¤0�®02�1.2� �� 2¢ /� 1�02��1�0¬0�10¼2
.�0�$��10��� .��0.��¢�0��0��01���.0�'�0 1� ¤01.� £��1�0¤ �0� 1��.�
.�� 1��� ¤.���� £.1�® 1�1��1¢ ���0¦ £1 0-Ú3/0��10�� � � 1�0�.
�.�.2�02 �0¢¢0�1 2�02�1.21��¦.2¤.����.�2
��0�'�0 1� ¤01.� 1�1.��0.�./.��0�� ��¢0���0��0.�����.�-�+ 0�
$��10��� .��0.��¢�0��0��01���.0�'�0 1� ¤01.� £��1�0¤ �0� 1��.�
.�� 1��1.¤.����.1 0-Ú3/0��10�� � � 1�0�.�.�.�0 �0¢¢0�1 �0�1.
1��¦.2¤.����.�2
§ª̈È« ��.¢�01��00�'�0 1� ¤01.� 1�1¦ �¢00�� ��¢0���.�¬0�1.� �0��0
.�����.�-�+ ¦ 1��.�� 1� �0�®0 ¢��£0�$��10��� ��Ã�®0 � � .�
"0¢��0����� �0���� � � .��.¢�¢� 1¢0�1 � ��.¤��10���..0¢ 1¢0� �� 
�0¢��¢0¬0�102� �.�0¦ 2.���01.� ��0� 1��2� �2��0 1� �
§ª̈É¹�� ��¢0���.�¬0�1.� ¾.�� �0�.��1 ��.��0�.¤.����.��0�  �¾
¦ �¢.��2�.�2'�0 1� 2012�1��10�.2¢���¬0�1 �2
§ª̈Ê Á�.���. 1 ����¢� � ��� ��/.¬0�1  � ��. ¤��10���. 0�� ��¢0��
�.�¬0�1.� ¤�¢¢ 0����.���.�$��10��� £01������01�.�� £.��� ����.�0
 ¦ 1��.�001¢����0£0�'�0 1� ¾� 1���.�0��¢�0��0�����1.�� �0��1 ��.��0�.
¤.����.2��0� �2
§ª̈Ë¹�� ��¢0���.�¬0�1.� ¾� ¢�0��0��.�'�0 1� .��.� ¢¢.¬0�1 � ��.
¤��10���.��1� ¢��.�� 1� .��.¤.����.�0�®0�¢��.£�.//0��.��01�.¢ .�
�.¢¢��001� � ¢¢ � /.� �)0¤010� ��.� ¢�0��¬0�1 £.�'�0 1� 1�1��Ã
 ¢¢ � �0�®0 ¢���0�� ¢ 1�.� .���1����� 1��.�� ¢�.1� ��.¦¦ 1���



 !"# $#!%#&'#'('#()*#++#,- %./01.23

456789:28;5<=9;7682>8?248;@7A75B
CDEF2GHII2JKLKFK

MNOPQRS2TNUUQRRV2VWWV2XPYQZPN[Q2Q2
VW2ONNYXP[V\Q[RN2XP2]QYV2M̂_̂̀ ^

MQXQa2bPV2cNWP[N2dNTTN2e
fgghi2j\NWV2klmn
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SERVIZIO A MERCATO LIBERO

MOD_MF_HC_DIR_RIP_23_06

Informazioni relative all’esercizio del diritto di recesso

MODULO PER L’ESERCIZIO DEL RECESSO 
NOTA INFORMATIVA PER L’ESERCIZIO DEL DIRITTO DI RECESSO (RIPENSAMENTO)

A. ISTRUZIONI SUL DIRITTO DI RECESSO AI SENSI DELL’ART. 49, COMMA 4, DEL CODICE DEL CONSUMO

DIRITTO DI RECESSO
Lei ha il diritto di recedere dal contratto, senza indicarne le ragioni, entro 14 giorni dal giorno della conclusione del contratto ovvero di 30 giorni solari 

dalla conclusione del contratto nel caso in cui il contratto sia stato concluso nel contesto di una visita non richiesta presso l’abitazione del Cliente.

Per esercitare il diritto di recesso, Lei è tenuto a informare HERA COMM della Sua decisione di recedere dal presente contratto tramite una dichiarazione 

esplicita, come previsto dalle Condizioni Generali di Contratto:

- inviando una raccomandata con ricevuta di ritorno in Via Molino Rosso, 8 – 40026 Imola (BO)

- un fax al numero 800.999.600

- una e-mail a Contratti@gruppohera.it. 

Tale comunicazione deve contenere almeno nome e cognome del Cliente, il numero del POD e/o del PDR e l’indirizzo di fornitura, in modo da 

identificare univocamente il Cliente stesso A tal fine può utilizzare anche il modulo tipo di recesso allegato.

Per rispettare il termine di recesso, è sufficiente che Lei invii la comunicazione relativa all’esercizio del diritto di recesso prima della scadenza del 

periodo di recesso come sopra indicato. Al riguardo fanno fede i termini di invio.

Le necessarie procedure per dare corso al Suo contratto partiranno solo successivamente al trascorrere del ricordato termine di 14 giorni. Lei 

ha comunque la facoltà di richiedere di iniziare la prestazione di servizi o la fornitura durante il periodo di 14 giorni sopra ricordato, presentando 

richiesta espressa.

EFFETTI DEL RECESSO
Il recesso comporta lo scioglimento del contratto.

Se il Cliente ha richiesto espressamente ad Hera Comm che la fornitura abbia inizio durante il periodo utile per l’esercizio del diritto di ripensamento, 

ma successivamente a tale richiesta lo esercita, il Cliente, ai sensi del Codice di Condotta Commerciale (Delibera ARERA 426/2020/R/COM s.s.m.i.), 

è tenuto al pagamento dei corrispettivi previsti dal Contratto fino al momento della cessazione della fornitura, se questa è già stata attivata. Se invece 

la fornitura non è stata ancora attivata, al Cliente sarà addebitato un importo pari ad € 23,00 per ciascuna fornitura.

(compilare e restituire il presente modulo solo se si desidera recedere dal contratto)

B. MODULO TIPO PER ESERCITARE IL DIRITTO DI RECESSO (RIPENSAMENTO) 

Il sottoscritto ..................................................................................................... Codice Fiscale  

Residente  in  via  ............................................................................... Comune ......................................... Provincia      CAP  

(non compilare gli spazi seguenti se l’indirizzo di residenza coincide con quello di fornitura)

Indirizzo  di  fornitura  ......................................................................... Comune ......................................... Provincia      CAP  

Con la presente io notifico il recesso dal contratto n°....................................................................................................................................................

concluso con la vostra società il giorno ……../………/……… per la fornitura all’indirizzo sovra-indicato del servizio di:

 energia elettrica     gas

(barrare la casella inerente al servizio per il quale si vuole esercitare diritto di ripensamento)

POD (Punto di Prelievo)    

PDR (Punto di Riconsegna)   

Data ............................................................    Firma del Cliente .........................................................................................

HERA COMM S.p.A.

Società soggetta alla direzione e al coordinamento di Hera S.p.A.

società erogatrice del servizio: Sede: via Molino Rosso 8, 40026 Imola (BO)

C.F. 02221101203

Partita Iva del Gruppo Hera 03819031208

Capitale Sociale i.v. € 53.595.898,95



MODULO RECLAMI E RICHIESTE DI INFORMAZIONI
TIPO DI RICHIESTA

CLASSIFICAZIONE (indicare uno degli argomenti sotto riportati)

SERVIZIO A MERCATO LIBERO

Contratti
Reclami e richieste relativi alle vicende del contratto, quali  
il recesso, il cambio di intestazione (perfezionamento e costi  
di voltura e subentro), le eventuali modifiche unilaterali laddove 
consentite

Morosità e sospensione
Reclami e richieste relativi alle procedure di morosità  
e all’eventuale riduzione di potenza, sospensione della fornitura  
e alla relativa riattivazione, interruzioni dell’alimentazione  
e cessazione amministrativa, nonché quelli sul Corrispettivo 
relativo a morosità pregresse (Cmor)

Mercato
Reclami e richieste sulle modalità di conclusione dei nuovi 
contratti, reclami relativi alle tempistiche dello switching e alle 
condizioni economiche proposte dal venditore in sede di offerta 
rispetto a quelle previste in contratto ed applicate

Fatturazione
Reclami e richieste relativi alla correttezza dei consumi  
e dei corrispettivi fatturati, all’autolettura, alla periodicità  
di fatturazione, inclusa la fattura di chiusura, all’effettuazione  
di pagamenti e rimborsi

Misura
Reclami e richieste relativi al funzionamento e alla sostituzione  
del misuratore (programmata o non programmata) o alla mancata 
effettuazione delle letture, incluso il malfunzionamento della 
telelettura, alle tempistiche e modalità di verifica del misuratore, 
alla ricostruzione dei consumi per malfunzionamento

Connessioni, lavori e qualità tecnica
Reclami e richieste sulle tempistiche di esecuzione delle 
prestazioni (connessioni, attivazioni, spostamenti), sui costi 
indicati nei preventivi, sulla continuità del servizio e sui valori  
della tensione o della pressione di fornitura, nonché attinenti  
alla sicurezza

Bonus sociale
Reclami e richieste relativi a mancate o ritardate validazione 
di domande da parte del distributore, tempi di erogazione, 
improprie cessazioni

Qualità commerciale
Reclami e richieste riguardanti il funzionamento del servizio 
clienti, nonché la corresponsione degli indennizzi previsti  
dalla regolazione per le attività di vendita e di distribuzione

Altro
Reclami e richieste riguardanti fattispecie non riconducibili  
alle categorie precedenti/non competenza

Indicare che tipo di richiesta si intende effettuare

  Reclamo    Richiesta di informazioni

SERVIZIO

Indicare per quale servizio si inoltra la richiesta e il relativo codice identificativo della fornitura

  Energia Elettrica  POD  

Autolettura F1 .............................. F2 .............................. F3 .............................. Data autolettura .............../............./................

  Gas naturale  PDR  

Autolettura   Data autolettura .............../............./................

DATI ANAGRAFICI DEL CLIENTE

Nome e Cognome / Azienda .........................................................................................................................................................................................

Indirizzo di fornitura .......................................................................................................................................................................................................

Comune ............................................................................................................ Provincia     CAP  

Codice cliente  

MODALITÀ DI RISPOSTA

Indicare come si preferisce ricevere risposta (barrare la casella corrispondente)

  Posta (inserire indirizzo se diverso da quello di fornitura) .........................................................................................................................................

  Fax (inserire numero) .............................................................................................................................................................................................

  E-mail (inserire indirizzo) .........................................................................................................................................................................................

DESCRIZIONE DELLA RICHIESTA (scrivere in stampatello; in caso di necessità è possibile continuare a scrivere sul retro)

.....................................................................................................................................................................................................................................

Allegati         SÌ n° ........................    NO

Data richiesta ................................................................................................ Firma .............................................................................................................

Grazie per la sua collaborazione. L’azienda si impegna a utilizzare quanto da Lei segnalato per migliorare la qualità del servizio. In particolare in caso di re-

clamo sarà nostra cura inviarLe entro 30 giorni solari una risposta scritta circa l’esito degli accertamenti compiuti. La presente richiesta può essere spedita 

tramite posta o inviata al seguente recapito della Gestione Clienti:

• Hera Comm S.p.A., via Molino Rosso 8, 40026 Imola (BO) - Fax 0542 368 165 - email clienti.famiglie@gruppohera.it

Si invita l’interessato a prendere visione dell’informativa privacy resa ai sensi dell’art. 13 del Regolamento UE 2016/679 (GDPR) e fornita all’atto di conclu-

sione del contratto di fornitura.

HERA COMM S.p.A.

Società soggetta alla direzione e al coordinamento di Hera S.p.A.

società erogatrice del servizio: Sede: via Molino Rosso 8, 40026 Imola (BO)

C.F. 02221101203

Partita Iva del Gruppo Hera 03819031208

Capitale Sociale i.v. € 53.595.898,95
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DESCRIZIONE DELLA RICHIESTA (continua descrizione richiesta)

.....................................................................................................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................................................................................................
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.....................................................................................................................................................................................................................................

SERVIZIO A MERCATO LIBERO

HERA COMM S.p.A.

Società soggetta alla direzione e al coordinamento di Hera S.p.A.

società erogatrice del servizio: Sede: via Molino Rosso 8, 40026 Imola (BO)
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SERVIZIO A MERCATO LIBERO

MOD_MF_HC_SEPA_23_10

PAGAMENTO E INVIO DELLA BOLLETTA

HERA COMM S.p.A.

Società soggetta alla direzione e al coordinamento di Hera S.p.A.

società erogatrice del servizio: Sede: via Molino Rosso 8, 40026 Imola (BO)

C.F. 02221101203

Partita Iva del Gruppo Hera 03819031208

Capitale Sociale i.v. € 53.595.898,95

COPIA PER HERA COMM

  Bollettino postale         Autorizzazione per l’addebito su conto corrente bancario/postale delle disposizioni SEPA CORE DIRECT DEBIT
                                                (compilare di seguito nel caso si sia scelta questa modalità)

Riferimento mandato

La sottoscrizione del presente mandato comporta l’autorizzazione a HERA SPA, anche per conto di HERA COMM, a richiedere alla Banca del Titolare/
Delegato del c/c l’addebito in conto corrente, nella data di scadenza dell’obbligazione o data prorogata d’iniziativa del creditore (ferma restando la 
valuta originaria concordata), di tutti gli ordini di incasso elettronici.

Cognome e Nome del titolare del conto corrente  

Indirizzo di residenza del titolare del conto corrente  

Titolare del conto corrente:

IBAN italiano

IBAN estero

Banca ...................................................................................................... Agenzia ......................................................................................................

Comune ...................................................................................................................... Provincia      CAP  

Codice Fiscale del titolare del conto corrente  

Ragione sociale del Creditore  H E R A  S P A

Codice identificativo del Creditore  
I T 3 6 0 0 1 0 0 0 0 0 0 4 2 4 5 5 2 0 3 7 6

Sede legale  
4 0 1 2 7V I A L E  B E R T I  P I C H A T 2  4 B O L O G N A

Il sottoscritto, come sopra identificato autorizza:

- Hera SpA, anche per conto di Hera Comm, a disporre sul conto corrente sopra indicato addebiti in via continuativa:

- La Banca ad eseguire l’addebito secondo le disposizioni impartite da Hera SpA, anche per conto di Hera Comm

Il rapporto con la Banca è regolato dal contratto stipulato dal Cliente con la Banca stessa.
Eventuali richieste di rimborso di operazioni autorizzate devono essere richieste dal sottoscrittore alla propria Banca entro e non oltre 8 settimane dopo 
la data di addebito.

Data ................................................................ Firma del cliente o del titolare del conto corrente ...................................................................................

MODALITÀ DI PAGAMENTO 

(DA COMPILARE A CURA DI HERA COMM)

PAESE CIN ABI NUMERO CONTO CORRENTECABCIN IBAN

MODALITÀ DI INVIO

  Bolletta per e-mail  Indirizzo e-mail .............................................................................................................................................

Selezionando la casella ed indicando un indirizzo e-mail valido, il cliente autorizza Hera Comm S.p.A. ad inviare le bollette riferite al normale ciclo di 
fatturazione esclusivamente tramite posta elettronica. Tale modalità verrà estesa a tutti i servizi attivi con Gruppo Hera, fatturati tramite bolletta unica.  
Le restanti comunicazioni saranno inviate in modalità cartacea.

Data .......................................................................... Firma del Cliente ........................................................................................................................
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SERVIZIO A MERCATO LIBERO

MOD_MF_HC_SEPA_23_10

PAGAMENTO E INVIO DELLA BOLLETTA

HERA COMM S.p.A.

Società soggetta alla direzione e al coordinamento di Hera S.p.A.

società erogatrice del servizio: Sede: via Molino Rosso 8, 40026 Imola (BO)

C.F. 02221101203

Partita Iva del Gruppo Hera 03819031208

Capitale Sociale i.v. € 53.595.898,95

COPIA PER IL CLIENTE

  Bollettino postale         Autorizzazione per l’addebito su conto corrente bancario/postale delle disposizioni SEPA CORE DIRECT DEBIT
                                                (compilare di seguito nel caso si sia scelta questa modalità)

Riferimento mandato

La sottoscrizione del presente mandato comporta l’autorizzazione a HERA SPA, anche per conto di HERA COMM, a richiedere alla Banca del Titolare/
Delegato del c/c l’addebito in conto corrente, nella data di scadenza dell’obbligazione o data prorogata d’iniziativa del creditore (ferma restando la 
valuta originaria concordata), di tutti gli ordini di incasso elettronici.

Cognome e Nome del titolare del conto corrente  

Indirizzo di residenza del titolare del conto corrente  

Titolare del conto corrente:

IBAN italiano

IBAN estero

Banca ...................................................................................................... Agenzia ......................................................................................................

Comune ...................................................................................................................... Provincia      CAP  

Codice Fiscale del titolare del conto corrente  

Ragione sociale del Creditore  H E R A  S P A

Codice identificativo del Creditore  
I T 3 6 0 0 1 0 0 0 0 0 0 4 2 4 5 5 2 0 3 7 6

Sede legale  
4 0 1 2 7V I A L E  B E R T I  P I C H A T 2  4 B O L O G N A

Il sottoscritto, come sopra identificato autorizza:

- Hera SpA, anche per conto di Hera Comm, a disporre sul conto corrente sopra indicato addebiti in via continuativa:

- La Banca ad eseguire l’addebito secondo le disposizioni impartite da Hera SpA, anche per conto di Hera Comm

Il rapporto con la Banca è regolato dal contratto stipulato dal Cliente con la Banca stessa.
Eventuali richieste di rimborso di operazioni autorizzate devono essere richieste dal sottoscrittore alla propria Banca entro e non oltre 8 settimane dopo 
la data di addebito.

Data ................................................................ Firma del cliente o del titolare del conto corrente ...................................................................................

MODALITÀ DI PAGAMENTO 

(DA COMPILARE A CURA DI HERA COMM)

PAESE CIN ABI NUMERO CONTO CORRENTECABCIN IBAN

MODALITÀ DI INVIO

  Bolletta per e-mail  Indirizzo e-mail .............................................................................................................................................

Selezionando la casella ed indicando un indirizzo e-mail valido, il cliente autorizza Hera Comm S.p.A. ad inviare le bollette riferite al normale ciclo di 
fatturazione esclusivamente tramite posta elettronica. Tale modalità verrà estesa a tutti i servizi attivi con Gruppo Hera, fatturati tramite bolletta unica.  
Le restanti comunicazioni saranno inviate in modalità cartacea.

Data .......................................................................... Firma del Cliente ........................................................................................................................
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SERVIZIO A MERCATO LIBERO

HERA COMM S.p.A.

Società soggetta alla direzione e al coordinamento di Hera S.p.A.

società erogatrice del servizio: Sede: via Molino Rosso 8, 40026 Imola (BO)

C.F. 02221101203

Partita Iva del Gruppo Hera 03819031208

Capitale Sociale i.v. € 53.595.898,95

(Delibera dell’Arera n. 413/2016)

Gentile Cliente, l’Autorità di Regolazione per Energia Reti e Ambiente (di seguito ARERA) ha previsto i seguenti livelli specifici e generali di qualità commerciale 
di competenza di ogni venditore: 
Livelli specifici di qualità: 1) Tempo di rettifica di fatturazione per fatture già pagate dal Cliente o per la quale è prevista la possibilità di rateizzazione; 2) 
Tempo di rettifica di doppia fatturazione; 3) Risposta motivata ai reclami scritti. 
Dalla data della richiesta del Cliente: 1) la rettifica di fatturazione deve essere eseguita entro il tempo massimo di 90 giorni nel caso di bollette con periodicità 
quadrimestrale, 60 giorni solari in tutti gli altri casi; 2) la rettifica di doppia fatturazione deve essere eseguita entro 20 giorni solari; 3) la risposta motivata ai 
reclami scritti deve essere eseguita entro 30 giorni solari. 
Se lo standard specifico di qualità non è rispettato, HERA COMM è tenuta a titolo di indennizzo al versamento al Cliente di un importo pari a 25,00 euro. 
L’indennizzo automatico base è crescente in relazione al ritardo nell’esecuzione della prestazione come indicato di seguito:
a. se l’esecuzione della prestazione avviene oltre lo standard, ma entro un tempo doppio dello standard, è corrisposto l’indennizzo automatico base;
b. se l’esecuzione della prestazione avviene oltre un tempo doppio dello standard, ma entro un tempo triplo dello standard, è corrisposto il doppio 

dell’indennizzo automatico base;
c. se l’esecuzione della prestazione avviene oltre un tempo triplo dello standard, è corrisposto il triplo dell’indennizzo automatico base.
Livelli generali di qualità: 1) Tempo di risposta a richieste scritte di informazioni.
La percentuale minima di risposte a richieste scritte di informazioni inviate entro il tempo massimo di 30 giorni solari deve essere pari al 95% delle pratiche 
ricevute.

Mercato libero del gas naturale - clienti bassa pressione

Livelli specifici di qualità Tempo massimo esecuzione prestazione dalla data di ricevimento della richiesta

ARERA - 
Vincoli di tempo per ogni prestazione

Hera Comm - 
Tempo medio rilevato anno 2022

Tempo di risposta motivata a reclami scritti 30 giorni solari 13,48 giorni solari

Tempo di rettifica di fatturazione 90 giorni solari 18,08 giorni solari

Tempo di rettifica di doppia fatturazione 20 giorni solari 9,29 giorni solari

Livelli generali di qualità Tempo massimo esecuzione prestazione dalla data di ricevimento della richiesta

ARERA - 
Vincoli di tempo per ogni prestazione

Hera Comm - 
Tempo medio rilevato anno 2022*

Tempo di risposta a richieste scritte 
di informazione 30 giorni solari per il 95% delle richieste 10,36 giorni solari

* calcolato sul 100% delle richieste evase nel periodo di riferimento

Mercato libero dell’energia elettrica - clienti bassa tensione domestici

Livelli specifici di qualità Tempo massimo esecuzione prestazione dalla data di ricevimento della richiesta

ARERA - 
Vincoli di tempo per ogni prestazione

Hera Comm - 
Tempo medio rilevato anno 2022

Tempo di risposta motivata a reclami scritti 30 giorni solari 13,46 giorni solari

Tempo di rettifica di fatturazione 90 giorni solari 19,69 giorni solari

Tempo di rettifica di doppia fatturazione 20 giorni solari 8,44 giorni solari

Livelli generali di qualità Tempo massimo esecuzione prestazione dalla data di ricevimento della richiesta

ARERA - 
Vincoli di tempo per ogni prestazione

Hera Comm - 
Tempo medio rilevato anno 2022*

Tempo di risposta a richieste scritte 
di informazione 30 giorni solari per il 95% delle richieste 10,58 giorni solari

* calcolato sul 100% delle richieste evase nel periodo di riferimento

MOD_MF_HC_LQ_23_06

LIVELLI DI QUALITÀ COMMERCIALE DEI SERVIZI DI VENDITA DI ENERGIA ELETTRICA E GAS NATURALE



SERVIZIO A MERCATO LIBERO

MOD_MF_HC_PRIVACY_23_06

INFORMATIVA AI SENSI DELL’ART. 13 E DELL’ART. 14 DEL REGOLAMENTO UE 2016/679 (“GDPR”)

HERA COMM S.p.A.

Società soggetta alla direzione e al coordinamento di Hera S.p.A.

società erogatrice del servizio: Sede: via Molino Rosso 8, 40026 Imola (BO)

C.F. 02221101203

Partita Iva del Gruppo Hera 03819031208

Capitale Sociale i.v. € 53.595.898,95

Interessati Tutti i Clienti che fruiscono di servizi energy (energia elettrica, gas).

Titolare del 
trattamento

Il Titolare è Hera Comm S.p.A. con sede legale in Imola, in Via Molino Rosso 8, tel. 0542.843111

Data Protection 
Officer 

Il DPO è il Responsabile della funzione Privacy, Information Security Compliance e Normativa QSA di Hera S.p.A. che potrà essere contattato presso Hera S.p.A., Viale Carlo Berti Pichat 
n. 2/4, 40127 Bologna o con mail a: dataprotectionofficer@gruppohera.it

Dati personali 
trattati

Dati personali comuni:
- cognome, nome e luogo di nascita
- codice fiscale e/o partita IVA
- numero di telefono/indirizzo e-mail
- indirizzo e numero civico del punto di fornitura
- indirizzo di recapito fatture
- dati relativi al contratto di fornitura (es. codice Cliente, POD o PDR, potenza impegnata espressa in kW o calibro del misuratore di gas naturale, consumo totale annuo espresso in kWh
o in metri cubi di gas naturale, uso del gas naturale) modalità di pagamento e/o coordinate bancarie

Ed ogni altro dato personale funzionale al soddisfacimento dei rapporti intercorrenti tra le parti.
Dati pubblici da fonti terze (protesti e pregiudizievoli di Conservatoria), fermi restando i limiti e le modalità che le leggi, i regolamenti o la normativa comunitaria stabiliscono
per la conoscibilità e pubblicità dei dati.

Fonte dei dati Istituti che forniscono valutazioni del credito

Base giuridica Finalità Natura del conferimento

Contrattuale/
precontrattuale

a) Consentire la conclusione del contratto di fornitura e le relative attività preliminari, la sua
esecuzione e l’adempimento da parte di Hera Comm delle conseguenti prestazioni ed 
obbligazioni, comprese tutte le formalità amministrative e contabili;

b) Acquisire le informazioni necessarie alla gestione dei reclami e/o richieste di informazioni
relative ai servizi richiesti.

II conferimento dei Suoi dati è volontario ma necessario per consentire al Titolare di erogare 
i servizi richiesti.

Adempimento di 
un obbligo legale al 
quale è soggetto il 
Titolare

c) Gestire il contenzioso (inadempimenti; diffide; arbitrati; controversie giudiziarie; ecc.)
d) Adempiere ad obblighi previsti da leggi, regolamenti, normativa comunitaria, disposizioni

impartite dalle Autorità.

Il conferimento dei Suoi dati è obbligatorio.

Consenso e) invio di materiale pubblicitario o vendita diretta di prodotti o servizi diversi da quelli di
cui alla lettera i), compimento di ricerche di mercato o comunicazione commerciale o, 
comunque, finalità promozionali;

f) svolgimento di attività volte all’analisi delle preferenze, abitudini e/o scelte di consumo
dell’interessato al fine di offrire prodotti o servizi conformi ai suoi interessi.

Il conferimento dei suoi dati è facoltativo.

Interesse legittimo g) Svolgere le indagini per la rilevazione della soddisfazione del richiedente e migliorare i
servizi offerti e proporre comportamenti efficienti per un uso più consapevole delle risorse 
ambientali;

h) svolgere attività di marketing di cui alla lettera e. relativa a prodotti e servizi di Hera
Comm, basato su categorie ampie di appartenenza del cliente (ad esempio, famiglia, 
giovani, business, fascia di età, tipologia di servizio e/o prodotto usufruito) sempre che 
Lei non si opponga, in qualsiasi momento, a tale trattamento.

In relazione a tali Finalità, Lei può esercitare in qualunque momento il diritto di opposizione 
(salvo che il Titolare dimostri l’esistenza di motivi cogenti legittimi prevalenti e salvi 
l’accertamento, l’esercizio o la difesa di un diritto in sede giudiziaria). L’opposizione non 
pregiudicherà in alcun modo l’esecuzione del servizio richiesto.

Articolo 130,
comma 4 del 
Decreto Legislativo 
n. 196/2003, 
così come 
successivamente 
modificato e/o 
integrato dal D. Lgs. 
101/2018 (“Codice 
Privacy”)

i)  trasmettere, attraverso le coordinate di posta elettronica da Lei fornite, comunicazioni
inerenti la vendita diretta di prodotti o servizi analoghi a quelli già forniti.

Il conferimento dei suoi dati è facoltativo. Lei può esercitare in qualunque momento il diritto 
di opposizione. L’opposizione non pregiudicherà in alcun modo l’esecuzione del servizio 
richiesto.

Articolo 130, 
comma 3-bis del 
Codice Privacy

l)  effettuare comunicazioni commerciali attraverso contatti telefonici o posta cartacea,
previa verifica dei contatti presenti nel Registro delle Opposizioni.

Il conferimento dei suoi dati è facoltativo. Lei può esercitare in qualunque momento il diritto 
di opposizione. L’opposizione non pregiudicherà in alcun modo l’esecuzione del servizio 
richiesto.

Modalità del 
trattamento

I dati personali raccolti verranno trattati con strumenti elettronici e/o in modalità cartacea, con l’impiego di misure idonee per la sicurezza e la riservatezza dei dati medesimi.

Destinatari I dati saranno trattati esclusivamente da soggetti autorizzati e formalmente incaricati all’assolvimento di tali compiti, identificati, istruiti e resi edotti dei vincoli imposti dalla legge.
Il trattamento intero o fasi di esso potranno essere eseguiti da Società terze, appartenenti o meno al Gruppo Hera, le quali agiranno in qualità di responsabili esterni del trattamento.
I dati personali, comprese le registrazioni, potranno essere comunicati a società del Gruppo Hera e/o a terzi legati contrattualmente alle Società del Gruppo. I Suoi dati potranno essere 
comunicati a Enti Pubblici/Pubbliche Amministrazioni/Autorità competenti e Organi di vigilanza e controllo.

Diffusione I suoi dati non saranno diffusi

Trasferimenti di dati 
fuori dall’Unione 
Europea - Spazio 
Economico Europeo

I Suoi Dati Personali saranno trattati all’interno dell’Unione Europea e conservati su server ubicati all’interno dell’Unione Europea. I Suoi dati personali potranno essere trasferiti in Paesi 
extra-UE, in conformità alle disposizioni di legge applicabili stipulando, se necessario, accordi che garantiscano un livello di protezione adeguato e/o adottando le clausole contrattuali 
degli standard previste dalla Commissione Europea e nel rispetto degli articoli 45, 46, 47 e 49 del GDPR.

Periodo di 
conservazione 
dei dati

I Suoi dati saranno conservati per tutta la durata del rapporto contrattuale, e anche dopo la cessazione del rapporto per la durata necessaria all’estinzione delle obbligazioni 
contrattualmente assunte e dei conseguenti adempimenti di legge.
Nel caso in cui il cliente abbia rilasciato esplicito consenso alle attività di cui alle lettere e. ed f. delle Finalità, il trattamento potrà avere durata fino a revoca del consenso.
Per le Finalità di cui alle lettere g., h., i. ed l. il trattamento potrà avere durata fino all’esercizio del suo rifiuto o esercizio del diritto di opposizione.
I dati presentati in sede di reclamo o richiesta di informazioni verranno trattati per tutta la durata necessaria alla corretta gestione del reclamo stesso o della stessa richiesta di informazioni, 
o anche successivamente nei limiti dei termini prescrizionali per l’espletamento di tutti gli adempimenti di legge.

Diritti 
dell’interessato

Lei ha il diritto di ottenere, nei casi previsti, l’accesso ai dati personali e la rettifica o la cancellazione degli stessi o la limitazione del trattamento che la riguarda o di opporsi al trattamento 
(artt. 15 e ss. del REG UE 2016/679) a mezzo mail all’indirizzo clienti.famiglie@gruppohera.it oppure tramite PEC a heracomm@pec.gruppohera.it

Diritto di proporre 
reclamo all’Autorità 
di  Controllo

L’interessato ha inoltre il diritto di proporre reclamo all’Autorità Garante competente.


