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Osservazioni generali

ASSOGAS accoglie con gradimento la volonta del Regolatore di perseguire il processo di
armonizzazione della normativa vigente in tema di condotta commerciale per la vendita di
energia elettrica e gas.

Si apprezza, parimenti, I'impegno dell’Autorita di garantire trasparenza e chiarezza di
informazione facendo riferimento anche al Codice del Consumo, rispetto al quale deve
essere assicurata la coerenza delle disposizioni, evitando ogni possibile incongruenza e
sovrapposizione di competenze e di controllo.

Tuttavia, si gradirebbe che tale processo fosse perseguito senza escludere un importante
sforzo di semplificazione, rilevando che una maggiore semplicita che non precluda chiarezza
e trasparenza, sia fondamentale in tutte le fasi dell’attivita commerciale al fine di evitare
oneri aggiuntivi ed ostacoli allo sviluppo del mercato libero.

Risposta puntuale ai guesiti

Q1 Si condivide la proposta dell’Autorita di unificare le previsioni del Codice di condotta
commerciale per la vendita gas e del Codice di condotta commerciale per la vendita di
energia elettrica opportunamente aggiornate ed integrate in un Codice di condotta unico?

Si condivide la proposta dell’Autorita di unificare le previsioni del Codice di condotta
commerciale per la vendita gas e del Codice di condotta commerciale per la vendita di
energia elettrica, tenendo in debito conto le diversita e la specificita dei due settori.

Per esempio, il nuovo codice potrebbe avere una “sezione” unica per I’articolato idoneo per
entrambi i settori oltre a due sezioni “settore gas” e “settore elettrico” per I’articolato che non
consente unificazione.

Q2 Quali potrebbero essere gli elementi di criticita nel caso di tale unificazione?

Occorre porre attenzione alle schede di confrontabilita, che nel settore gas non possono
essere agevolmente replicate con lo stesso dettaglio del settore elettrico.

Segnaliamo che altri aspetti che distinguono i due settori sono i tempi ed i costi per le attivita
di distacco e riattivazione dei contatori dei clienti morosi, che nel gas, per ragioni tecniche,
sono diverse per ogni distributore e non prevedibili a priori.

Q3 Si condivide la proposta dell’Autorita di confermare I'ambito di applicazione gia previsto
dai vigenti codici di condotta commerciale? In caso contrario, perché?

Si ritiene opportuno ridurre I’'ambito di applicazione ai soli clienti domestici.

Qualora I’Autorita intenda comunque estendere I'ambito di applicazione, sarebbe
opportuno che la soglia abbia a riferimento il volume complessivamente consumato dal
“cliente” piuttosto che da ogni singolo sito di fornitura, onde evitare I’applicazione di
condizioni di tutela anche a grandi clienti in grado di avere un approccio di tipo “business”
alla scelta del fornitore e, delle migliori condizioni di fornitura. E’ infatti frequente che |l
medesimo cliente disponga di forniture multi sito ognuno dei quali consuma meno della
soglia (ad esempio i gestori calore). Si evidenzia, infatti, che i clienti multi sito sono stati trattati
a parte anche dal TIQV e dalla delibera n. 202/09.
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Nel settore gas, poi, I’ambito dovrebbe invece non andare oltre ai clienti con consumi fino a
50.000 mc/anno, per coerenza con le recenti novita normative in discussione in Parlamento.

Q5 Quali potrebbero essere le modalita con cui trasferire in modo sintetico ma evidente
I'informazione sui costi connessi al trasporto e alla misura?

In linea generale non si pudo non concordare con il principio dell’indispensabilita della
massima trasparenza, completezza ed accessibilita delle informazioni che il venditore deve
presentare al cliente soprattutto nella fase pre-contrattuale, ma anche in fase di esecuzione
del contratto.

Si condivide anche il tentativo dell’Autorita di garantire la parte che possiede meno
informazioni: certamente il cliente. Tuttavia, pare opportuno rilevare che non si possono
emarginare dal contesto la quantita e la complessita dei corrispettivi di varia origine che
compongono il prezzo finale che il cliente dovra pagare. Quantita che verosimiimente, sulla
base dell’esperienza degli ultimi anni, non potra che incrementare.

Sembra quindi ragionevole suggerire che I’Autorita si interroghi circa I’effettiva possibilita che
una maggior quantita di numeri presentati sia effettivamente garanzia di maggior
consapevolezza per il cliente e non invece di maggior confusione.

Infatti, la clientela a cui si riferisce il codice di condotta commerciale, proprio perché meno
informata, € certamente anche quella meno in grado di districarsi nella quantita di valori che
determinano il prezzo finale, unico dato di vero interesse del cliente.

La soluzione prospettata dall’Autorita di prevedere nel contratto una sezione contenente
I'indicazione dei costi di trasporto e misura, parrebbe quindi complicare la migliore
comprensione delle offerte commerciali proposte.

Cio premesso, si ipotizza che la rappresentazione dei corrispettivi di trasporto e di misura
potrebbe essere semplificata, e quindi essere riassunta, in un unico valore medio indicativo
valido per I'intero periodo contrattuale; la logica proposta degli scaglioni rende invece tale
rappresentazione pit complessa e soggetta a maggior rischio di contenzioso con il cliente.
Infatti, non si deve trascurare, che il valore numerico varia a seconda dell’area, del volume
di consumo del cliente e cambia anche nel tempo (ogni trimestre possono variare alcune
componenti). Per altro si evidenzia inoltre, che sul mercato libero sono presenti molte offerte
di tipo “all-inclusive” che possono avere una logica non perfettamente di tipo “pass-through”
come la tariffa regolata.

Occorre poi considerare che anche gli aspetti di natura fiscale e tributaria influiscono
pesantemente sul prezzo complessivo pagato dal cliente finale; il venditore dovrebbe, in
analogia ad ogni altro corrispettivo, rappresentare quindi al cliente anche il valore di accise
ed imposte specificando anche per queste ultime la base di calcolo.

Infine, non si pud non rammentare che gli unici corrispettivi sui quali i venditore ha
discrezionalita sono quelli afferenti la componente energia e la quota variabile di vendita e
quindi € solo il loro variare in riduzione o in incremento che contraddistingue, rispetto al
medesimo cliente, la maggiore o0 minore convenienza di un venditore. Tutti gli altri
corrispettivi, essendo per ogni venditore un “pass through”, non sono quindi utili per
rappresentare al cliente la bonta del prezzo offerto.

ASSOGAS ritiene, quindi, che I'unica evidenza trasparente e chiara che il venditore
dovrebbe rendere al cliente finale sia quella che compete al venditore stesso specificando
la sua incidenza media sul prezzo totale finale, sempre basata su un calcolo medio
indicativo, per le ragioni suesposte
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Per completezza di informazione potrebbe essere anche idonea allo scopo, oltre che molto
pit semplice per clienti ed operatori, una frase che specifichi al cliente che il prezzo si debba
intendere comprensivo anche dei costi di trasporto, stoccaggio, distribuzione e misura (ma
senza indicazioni numeriche o percentual).

Qualora I’AEEG ritenesse indispensabile I'indicazione dei costi di trasporto e misura, si ritiene
opportuno che la stessa Autorita indichi un valore medio nazionale percentuale
del’incidenza dei costi di (misura+trasporto+distribuzione+stoccaggio) sul cliente medio (ad
esempio il domestico gas ed elettrico medio nazionale), ed il venditore riporti tale valore
medio nazionale percentuale nel testo dell’offerta commerciale ed eventualmente anche
nel contratto. Tale valore dovra essere necessariamente indicativo ed approssimato,
indicando che I'incidenza € pari a circa xx% per il cliente domestico medio nazionale, e
dovra riferirsi ad un determinato periodo/trimestre (dato che poi variera nel tempo).

Quanto sopra evidenziato vale anche con riferimento alle imposte (si vedano i quesiti
successivi).

Q6 Si condivide la proposta dell’Autorita di migliorare la trasparenza rendendo meglio
identificabile 'agente commerciale?

Si condivide I’obbiettivo di migliorare [I'identificabilita del’’agente commerciale” che ha
proposto un contratto al cliente, indicandone il codice identificativo nel contratto, ma non
pare necessario ripetere tale indicazione anche nella nota informativa (in quanto questo
sarebbe un duplicato). Si segnala inoltre che anche l'indicazione dell’orario pare una
complicazione non necessaria ed oltre le normali prassi commerciali applicate anche in altri
settori.

Si precisa poi, che anche le societa di vendita sono interessate ad individuare e contrastare
eventuali comportamenti scorretti degli “agenti” che commercializzano i propri prodotti
(generalmente si tratta di societa esterne sulle quali € bene considerare che il venditore non
puo avere un totale controllo).

Si evidenzia che sul’identificazione del singolo agente possono esserci vincoli sindacali e
normativi.

Q7 Si condividono gli obblighi informativi ulteriori posti in capo al personale commerciale o
agli agenti che operano per conto di societa di vendita che servono sia i mercati tutelati sia il
mercato libero e per le societa di vendita che operano solo nel mercato libero ma che
appartengono a gruppi societari che utilizzano un unico marchio per identificarsi presso i
clienti finali? Nel caso in cui non si condividano le proposte predette, quali possono essere
possibili proposte alternative?

Si condivide soprattutto per evitare che i clienti sottoscrivano offerte che comportino il
cambio della societa fornitrice senza che essi ne siano perfettamente consapevoli.

Q8 Si condivide la proposta dell’Autorita di uniformare la previsione sulle comunicazioni a
scopo commerciale/nei messaggi pubblicitari secondo la formulazione attualmente adottata
nel settore elettrico?

Si condivide.

Q9 Si condivide la proposta dell’Autorita di limitare le previsioni del Codice di condotta
commerciale in materia di informazioni precontrattuali nel caso di contratti gas conclusi per
telefono a quanto proposto in Tabella 1(Colonna 1 e 2)?

Anche per i contratti conclusi telefonicamente € necessario garantire il rispetto del codice al

consumo e quindi non risulta possibile un’ulteriore semplificazione rispetto alla proposta
dell’Autorita.
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Si evidenzia, in ogni tipo di contatto di vendita, I'impossibilita per il venditore di indicare con
precisione, per il settore gas, i costi di morosita e distacco (sospensione).

Q10 In alternativa, fatto salvo I'obbligo di rendere disponibile le condizioni economiche e
contrattuali regolate ai clienti che ne abbiano diritto (nel settore elettrico e nel settore gas) e
che ne facciano richiesta, si ritiene opportuno limitare gli obblighi di informazioni
precontrattuali alle sole offerte proposte direttamente dal’agente commerciale, qualunque
sia la tecnica di contatto a distanza utilizzata (Tabella 1, Colonna 2)?

Si ritiene che tale semplificazione (cioe I’operatore telefonico potrebbe limitarsi a descrivere
tutte le info della sola offerta da mercato libero, fatto salvo I’obbligo di precisare al cliente il
fatto che si tratti di un’offerta da mercato libero e che il cliente pud comunque richiedere
un’offerta regolata) andrebbe estesa anche alle offerte non proposte a distanza,
riprendendo quanto proposto dall’AEEG nel paragrafo 8.16: dal punto di vista commerciale
non pare giustificabile che il venditore debba obbligatoriamente presentare al cliente sia la
sua offerta da mercato libero che I'offerta regolata: il venditore dovrebbe semplicemente
precisare al cliente il fatto che sta proponendo un’offerta da mercato libero e che il cliente
puo comunque richiedere un’offerta regolata.

Relativamente al fatto che debba anche rendere edotto il cliente in merito alla differenza tra
condizioni negoziate e tutelate, si evidenzia che la scheda di confrontabilita effettua gia
questo riscontro dei parametri economici, mentre il confronto delle altre condizioni
contrattuali puo essere fatto su richiesta del cliente.

Tale semplificazione estesa a tutti i contatti commerciali garantirebbe parita di trattamento
tra le offerte telefoniche e le altre.

Si evidenzia inoltre, che tale “obbligo di offerta regolata” vale solo per il gas e non per |l
settore elettrico e cio diventi quindi particolarmente problematico da applicare in caso di
offerte “dual fuel”, che dovrebbero di conseguenza essere escluse da tale obbligo.

Q12 Si condivide la proposta dell’Autorita di estendere la previsione delle clausole essenziali
anche ai clienti elettrici? Quali potrebbero essere gli elementi di criticita?

Si condivide I'unificazione tra settore elettrico e gas.

Q13 Si considera opportuno ampliare il periodo di preavviso in caso di modifica unilaterale
delle clausole contrattuali?

Si ritiene la tempistica attualmente vigente sufficientemente accettabile e tale da
permettere al cliente la ricerca di un diverso fornitore. Prevedere un preavviso di “90 giorni
fine mese”, obbligherebbe il venditore ad inviare la comunicazione ben piu di 100 giorni
prima.

Qualora si volesse garantire al cliente finale un tempo ancora maggiore di quello gia oggi
garantito dai 60 giorni di preavviso, si potrebbe precisare che i 60 giorni decorrano dalla fine
del mese di ricezione della comunicazione da parte del cliente (preavviso di 60 gg fine
mese), mentre pur tutto considerato, i 90 giorni fine mese proposti dall’Autorita paiono
effettivamente eccessivi.

Non si concorda sull’estensione del periodo di preavviso in caso di modifica unilaterale delle
clausole contrattuali anche per i clienti non domestici.

Q14 Si ritiene opportuno limitare il ricorso agli indennizzi automatici al solo caso di mancato
rispetto del preavviso per modifica unilaterale delle clausole?
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Condividiamo la proposta di eliminare gli indennizzi automatici, che non sembrano
opportuni nemmeno per il caso di mancato rispetto del preavviso per modifica unilaterale
delle clausole contrattuali.

Riteniamo che il sistema di indennizzi gia previsto dall’ Autorita, per tutta una serie di attivita
sia del distributore sia del venditore, siano piu che sufficienti e che quindi non sia opportuno
introdurne di nuovi, soprattutto se relativi al rispetto di clausole contrattuali sulle quali valgono
gia il codice civile ed il codice al consumo.

Q15 Si condivide la proposta che la variazione unilaterale, qualora prevista in contratto, non
possa essere comunicata con un’informativa contenuta nel testo della bolletta? Si condivide
inoltre la proposta di rendere edotto il cliente degli effetti di una mancata individuazione di
un huovo esercente qualora receda dal contratto per variazione unilaterale delle condizioni
di fornitura e del diritto ad essere fornito alle condizioni del servizio di tutela in caso di non
individuazione di un nuovo esercente?

Premesso che, anche per maggiore semplicita contrattuale, la variazione unilaterale
dovrebbe essere prevista in un unico articolo contrattuale che indichi per quali articoli &
prevista la variazione unilaterale, I'informativa della variazione dovrebbe essere allegabile
alla bolletta, a discrezione del venditore, evitando comunicazioni a parte molto piu
complesse non necessariamente piu evidenti e soprattutto piu costose.

In caso di recesso per variazione unilaterale e qualora il cliente non abbia individuato un
nuovo fornitore, ASSOGAS non condivide la proposta dell’Autorita di garantire al cliente il
diritto a richiedere all’esercente di essere fornito a condizioni regolate, obbligando cosi il
venditore a continuare a fornire in ogni caso e senza un termine temporale il cliente anche a
condizioni diverse da quelle contrattualmente stipulate in precedenza o proposte come
variazione unilaterale.

Innanzitutto perché si valuta il tempo a disposizione del cliente sufficiente per individuare un
nuovo fornitore e poi perché si ritiene che in questa particolare circostanza il cliente possa e
debba usufruire del servizio di fornitura di ultima istanza. La regolazione relativa alla suddetta
fattispecie dovrebbe quindi, pil opportunamente, rientrare nell’ambito dell’attivazione del
FUI o della Salvaguardia Gas, attualmente in fase di ridefinizione.

Q16 Si condivide la proposta dell’Autorita di introdurre previsioni specifiche che consentano
al cliente finale di meglio comprendere quale tipologia di contratto sta sottoscrivendo?

Si condivide in termini di evidenziazione della societa con cui il cliente sta sottoscrivendo il
contratto e specificando se si tratta di mercato libero o mercato tutelato.

Q18 Si condivide la proposta dell’Autorita di semplificazione della scheda denominata “Nota
informativa per il cliente finale”?

Si condivide ogni sforzo di semplificazione perché si ritiene che la complessita e il rischio di
eccessi nelle informazioni fornite al cliente siano un significativo ostacolo allo sviluppo del
mercato, ma anche spesso un problema per il cliente medesimo.

Non si condivide I'obbligo di fornire al cliente la nota in maniera separata dal contratto,
perché comporterebbe un incremento dell’onerosita in termini di stampa e spedizione con il
dubbio che cio possa effettivamente giovare alla comprensione del cliente finale. Inoltre vi
sarebbe il rischio di errore nel’labbinamento tra scheda e contratto, con incomprensioni e
contestazioni.

Riteniamo che lo stesso obbiettivo possa essere raggiunto prevedendo che la nota
informativa venga inserita nel contratto ma in una posizione distinta (es. apposita facciata
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del kit contrattuale) con un formato che risulti evidenziato (con modalita che il venditore pud
scegliere in base al proprio formato contrattuale)

Q20 Quali altri strumenti potrebbero essere previsti per evitare attivazioni di contratto non
consapevoli e quali previsioni potrebbero garantire al cliente di ripristinare la situazione
preesistente?

Riteniamo gli obblighi informativi gia attualmente previsti piu che sufficienti al cliente finale
per effettuare una scelta consapevole e pertanto non riteniamo necessario individuare
ulteriori strumenti atti ad evitare attivazioni di contratto non consapevali.

Q21 Si condivide la proposta dell’Autorita di introdurre una scheda riepilogativa dei
corrispettivi anche per i clienti finali domestici di gas naturale per favorire una maggiore
confrontabilitd delle condizioni economiche?

Riteniamo che I’eventuale introduzione di una scheda di confrontabilita anche per il settore
gas richieda la definizione di una scheda quanto piu semplice e chiara possibile. Infatti, una
scheda complessa non apporterebbe alcun vantaggio per il cliente finale, sia in termini di
maggiore comprensione, sia in termini di una migliore scelta dell’offerta piu idonea alle
proprie esigenze.

Premesso quanto gia espresso al punto “Criteri per la comunicazione dei prezzi di fornitura
del servizio e criteri per la redazione dei contratti’, € necessario ancora una volta
rammentare la maggiore complessita e peculiarita del mercato del gas rispetto al mercato
elettrico.

In particolare, circa le informazioni da rendere si osserva quanto segue.

Costi e procedure di messa in mora e distacco gas

Le condizioni di distacco (tempi e costi), nonché quelle di riallaccio non sono attualmente
note in quanto dipendono da una serie di variabili tecniche.

Quanto ai tempi di distacco (sospensione) i codici di rete non prevedono un tempo massimo
entro il quale il distributore deve intervenire a valle della richiesta del venditore.

| costi dipendono invece dalla posizione in cui & collocato il contatore e non sono noti al
venditore prima che si concretizzi la situazione in cui si richiede la sospensione.

Il costo varia poi a seconda del distributore Sarebbe inoltre utile distinguere la sospensione
dall’interruzione e pertanto fare riferimento alle prossime determinazioni dell’ Autorita circa la
disciplina della morosita.

Prezzo

Il prezzo deve essere contestualizzato ad un definito periodo.

Trattandosi essenzialmente di un codice relativo al mercato in regime di tutela, si ritiene utile
riferire il valore della componente energia al trimestre in corso al momento dell’offerta.
Comporterebbe invece il rischio di valutazioni fuorvianti I’eventuale stima di prezzi futuri
(stima del valore futuro dei combustibili di riferimento e del cambio euro/dollaro): la volatilita
dei mercati che sfugge anche al venditore e la comparazione tra offerte a prezzo fisso con
altre offerte a prezzo indicizzato pud portare a conclusioni diverse a seconda degli scenari
futuri ipotizzati.

Q22 Si condivide la proposta di utilizzare lo schema definito dalla deliberazione n. 110/07 per
le schede di riepilogo gas? Sono sufficienti le semplificazioni proposte? Se no, quali
potrebbero essere?

L’eventuale scheda andrebbe semplificata rispetto alla proposta dell’ Autorita.
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Innanzitutto si propone diridurre le fasce, portandole al max a 3 (ad esempio 500, 1200, 5000
Sm3/anno), come nell’elettrico.

Per quanto riguarda la differenziazione delle schede nelle 6 aree in cui si differenziano le
tariffe di distribuzione e di trasporto, si ritiene che, per ragioni di efficienza nella stampa e
nella distribuzione sul territorio dei kit contrattuali, sia da preferire una soluzione che preveda
di inserire nel contratto un’unica sezione contenente le schede di confrontabilita per tutte e 6
le aree, mentre la predisposizione di 6 diverse schede da inserire nel contratto a seconda
dell’area di vendita risulta assai complessa e onerosa.

Come ulteriore proposte di semplificazione rispetto alle 6 aree tariffarie, una soluzione

potrebbe essere la seguente:

e in caso di un’offerta in cui sono “passanti” i costi di distribuzione e trasporto (che sono
quelli differenziati nelle 6 aree) il venditore si potrebbe limitare a pubblicare un confronto
tra la propria offerta e la spesa media nazionale. In tal caso, infatti, sia nel calcolo della
spesa derivante dalla propria offerta che nel calcolo della spesa a condizioni “tutelate”
(garantendo cosi un confronto corretto), il venditore potrebbe inserire valori medi
nazionali delle componenti distribuzione e trasporto (media tra le 6 aree). Tali valori medi
nazionali dovrebbero essere pubblicati dalla stessa Autorita per consentire il suddetto
calcolo.

e nel caso invece di offerte “all-inclusive” (che prevedono un unico corrispettivo sia per la
vendita che per distribuzione e trasporto) tale semplificazione non risulta possibile e quindi
si propone la visualizzazione congiunta delle 6 schede.

Q23 Attualmente il calcolo della spesa annua & proposto al netto delle imposte, si ritiene
praticabile, date le caratteristiche dello strumento, l'ipotesi di includere il calcolo delle
imposte? Se no, perché?

Per quanto riguarda le imposte, assai differenziate a livello territoriale ed a seconda della
tipologia di cliente, I'unica soluzione a nostro avviso praticabile per poterle includere nel
calcolo della spesa annua € la pubblicazione di valori medi nazionali indicativi per “clienti
tipo”.

Tali valori medi nazionali dovrebbero essere aggiornati e messi a disposizione da parte
dell’Autorita. Riteniamo che questa soluzione possa essere di piu facile comprensione per il
cliente finale.

Si evidenzia che le imposte non rappresentano un termine di confronto utile al cliente per
scegliere I'offerta in quanto sono ovviamente le stesse indipendentemente dall’offerta
sottoscritta.

Q25 Quale delle due opzioni proposte si ritiene quella piu facilmente implementabile e quale
quella piu facilmente comprensibile?

Tra le opzioni proposte la piu semplice ed in linea con quanto gia fatto per il settore elettrico
€ I'Allegato 1, anche se andrebbe significativamente semplificato come indicato nelle
risposte precedenti.

L’uso di colori e grafici € da evitare per motivi di costo di stampa, da non sottovalutare visto
che per crescere nel mercato libero € necessario dotare continuamente i propri venditori
distribuiti nel territorio di un set di offerte differenziato e aggiornato, oltre che ovviamente
conforme alla normativa, che gia comporta I’elaborazione di kit contrattuali complessi e non
snelli..
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Q27 Si condivide la proposta dell’Autorita circa la eliminazione della scheda di
confrontabilita per i clienti non domestici? Se non si condivide, quali sono le proposte
alternative?

Si condivide, escludendo i non domestici secondo la classificazione del trasporto elettrico e
del TIVG (escludendo quindi tutti i clienti di classe diversa da A).

*k*k

Auspicando che le osservazioni/proposte qui formulate possano rappresentare per I’Autorita
un contributo interessante ed utile e dichiarandoci come sempre a completa disposizione
per fornire ogni eventuale ulteriore chiarimento, porgiamo distinti saluti.

ASSOGAS
Associazione Nazionale Industriali
Privati Gas e Servizi Collaterali

# CONFINDUSTRIA Osservazioni DCO 4/10 9
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Protocolio P/n. .44 ot

Spettabile

Autorita per 'energia elettricae il gas
Direzione consumatori e qualita del servizio
Piazza Cavour &

20121 Milano

Oggetto: Documento di Consultazione 4/10 - Codice di condotta commerciale peor la
vendita di energia elettrica e di gas naturale - Osservazioni e proposte

Con la presente AceaElectrabel SpA intende fornire le proprie osservazioni e proposte
relative al Documento di Consultazione n. 4/10,

innanzitutfo la scrivente intende manifestare il proprio apprezzamento per le proposte della

" Autorita, le quali rispondono alfesigenza di un adeguamenio alla pili recente normativa
comunitaria. In particolare, si apprezza il presupposto di codesta Autorita di imprimere
chiarezza, frasparenza e semplicitd alle campagne commerciali, proponendo peraltro
Funificazione dei codici dei settori energia elefirica e gas.

Tuttavia, nonostante P'apprezzabile risuitato che deriva dal menzionato’ accorpamento,
alcune specificita dei due settori necessiterebbero di ulteriori approfondimenti e confronti. In
particolare, le divergenze riguardanti, ad esempio, le modalita di offerta delle condizioni di
fornitura regolate, le norme sulla messa a disposizione delle letture, nonché quelle
riconducibili alla struttura delle offerte ed ai loro diverso grade di confrontabilita, potrebbero
destare gualche dubbio interpretativo in merito allapplicazione def Codice proposto. A tale
riguardo, con specifico riferimento afie offerte dual fuel, si evidenzia che le relative
disposizioni potrebbero non esaustivamente regolare ogni dettaglio refativo a tale particolare
modalita di offerta e potrebbero richieders necessari ulteriori approfondimenti.

Inoltre, con specifico riferimento al tema defla chiarezza, la scrivente riscontra che la
quantita di informazioni da fornire al dliente finale risulta ancora consistente ed in alcuni casi
sovrabbondante, tanto da poter arrivare a limitare le possibilita di comprensione da parte dei
destinatari dei messaggi. Cid si evidenzia in particolar modo per quanto concerne le offerte
telefoniche, rispetto alle guali il nuovo Codice richiede la comunicazione obbligatoria di un
set di informazioni molto vasto che rischierebbe di vanificare la flessibilita di tale canale ed i
relativi benefici in termini di potenziale apporto alla liberalizzazione del mercato. Del resto, la
quantita di notizie da riportare pofrebbe non risultare direttamente proporzionale al grado di
comprensione che genera nei confronti dei clienti finali, i quali potrebbero risultarne
potenzialmente discrientati. A tale riguardo, una possibile soluzione pofrebbe essere quelia
di comunicare le informazioni in un momento precedente o successivo alla conversazione
telefonica.

Inoltre, riguardo alfambito di applicazione proposto, seconde la scrivente le disposizioni del
Codice dovrebbero essere esclusivaments indirizzate ai clienti titolari di forniture per usi
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domestici nel settore elettrico e per usi civili con consumi inferiori ai 50.000-smc anhui nef
settore gas, in quanto soggetti meno inclini ad una familiarita rispetto alle logiche del.libero
mercato e, peranto, potenziaimente piilt esposti ad eventuali pratiche commerciali scorrette.
Infine, la scrivente tiene a sotolineare, allo scope di scongiurare possibili incertezze o dubbi
interpretativi in alcune faftispecie relative ai rapporti con i clienti della maagior tutela, la
hecessita di una pit univoca delimitazione del'applicabilitd del Codice al solo ambito delle’
proposte del mercato libero. : :

Infine, con riferimento alle clausoie minime obbligatorie che devono essere. contenute .nei
contratti del mercato libero si osserva come PAutorita alfart. 11 comma 1.1 citi, limitatamente
ai contratti elettrici it mandato per la sottoscrizione dei contratti di trasmissione distribuzione’
e dispacciamento di cui alfart.4 dell'Allegato A alla deliberazione 9 giugno 2008, n. 111/08,
non viene perd citato il cosiddetio contratto di connessione di cui i Distributori, sotto diverse
forme, richiedono la firma da parte del cliente finale. Cosi come preanfwnciato in sede di -
incontro di approfondimento de! 28/05 u.s. presso [Autoritd, sulfargomento riportiamo in
calce al presente documento un approfondimento che speriamo possa contribuire ad una
tiflessione dellAutorita sul tema. o o

Con riferimento alle specifiche proposte la scrivente societa osserva:

Q1 Si condivide la proposta dellAutorita di unificare fe previsioni del Codice dj condofla
commerciale per fa vendita gas e del Codice di condotta commerciale per. la vendita di
energia eleftrica opportunamente aggiornate ed integrate in un Codice @i condotta unico?
Q2 Quali potrebbero essere gii elementi di criticita nel casc di tale unificazione?

R1 Si condivide la proposta ritenendo Punificazione dei.due codici di Condotta come
opportunita per la semplificazione e la chiarezza del servizio. : T

R2 Non si evidenziano particolari criticita in merito purché vengane ben specificate le.

diversita tra i due settori. Infattf nel documento vengono tenute in evidenza le diversita trai

due settori anche se in alouni passaggi il medesimo lascia dei dubbi interpretativi (esempio:

Q10 non c'2 obbligo da parte dellesercente la vendita di energia elettrica di rendere

disponibili le condizioni economiche e contrattuali regolate; analoga considerazione per il

secondo quesito del Q15; inoltre nefl'articolato proposto il punto f delfart.11.1 non risulta .
che il Distributore di energia eletirica fornisca noftizie circa il tentativo di rilievo lettura con.
asito hegativo) . . ‘

Q3 Si condivide la proposta dell Autorita di confermare Fambito di applicazione gia previsto |
dai vigenti Codici di condofta commerciale? In caso conirario, perché?

R3 Sirichiede che come sopra richiesto venga confermato che P'ambito di applicabilita nel
seftore elettrico sia circoscritte alla condotta commerciale da tenere nel mercato libero nei
confronti di clienti con forniture elettriche per usi domestici e per le forniture di gas ad uso
civile con un consumo annuo infericre a 50.000 smc, o in alternativa ai soli casi in cui sia il
Venditore a contattare, anche a mezzo dei propri agentifincaricati, il cliente finale; anche in
considerazione del fatto che gli aspetti economici, def mercati di tuteta dei due settori, sono
definiti da codesta Autorita e di fatto quindi non sono oggetto di offerte commerciafi. .
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Q4 Si condivide Ia proposta dellAutorita di prevedere che il contraito contenga’ una sezione
in cui siano riassunte le condizioni economiche e sia data indicazione anche dei costi
connessi a lrasporto e misura? ' : ‘ -

Q5 Quali poirebbero essere le modalita con cui trasferire in modo sintetico. ma evidente

Pinformazione sui costi connessi al frasporto e alla misura?

R4 Si condivide che una sezione riassuntiva delle condizioni economiche possa rendere
edotto il cliente circa il prezzo complessivo che si troverebbe a pagare. Lo strumento
potrebbe comportare inconvenienti in capo al venditore nel periodo di ‘aggiornamento dei
prezzi, determinando blocchi dellativita per adeguare la modulistica contrattuale. Si pensi
alla modulistica da rendere disponibile agli incaricati esterni, la quale di norma viene
approwvvigionata tramite servizio di stampa esterno all'azienda stessa.

R5 Si suggerisce di permettere la sola indicazione media pergentuale delle voci di spesa
‘che compongono il prezzo finale e di rendere -disponibile un link verso il sito di codesta
spettabile Autoritd dal quale il cliente pué attingere aile condizioni gconomiche aggiornate
riferite ai.cosfi di trasporto e misura. | venditori pofranno cosi indicario nelle proposte
contratiuali e nel contratio. -

Q6 Si condivide -fa proposta delfAutorita di migliorare Ia frasparenza rendando meglio
identificabile Pagente commerciale? ' _
Q7 Si condividono gli obblighi informativi ulteriori post i capo al personale commerciale o
agli agenti che operano per conto di sociefa di vendita che servono sia i mercati tutefati sia if
‘mercato libero e per le societa di vendifa che operano solo nel mercato libero ma che
appartengono a gruppi societari che ulilizzano un unico marchio per identificarsi presso i
clienti finali? Nef caso in cui non si condividano le proposte predette, qualf possono essere
possibili proposte alternative? ' ‘

Q8 Si condivide ia proposta delfAutorita di uniformare la previsione sulle comiunicazioni a
scopo commerciale/nei messaggi pubblicitari secondo la formulazione affuaimente adoltata
nel setfore eletlrico? . ‘

R6 Si ritiene che si debba inserire il nomelcodice delloutsourcer e lindicazione del
nomefcodice di chi ha concluso ii contratto, non rendendo obbligatori tali dati in caso di -
contaito telefonico e quindi di contatio a distanza potendosi fornire questi nel'ambito del
contatto. '

R7 Si ritiene che Papposizione nella modulistica che si trafta di offerte riferite al mercato
libero, sia sufficiente per tutti gli operatori. Per maggiore comprensione, riteniamo che gli
effetti del passaggio al mercato libero e la possibilita del rientro nel mercato di tutela devono
essere sempre esplicitati da tutti i venditorl, anche quelii che operano sul solo mercato
libero.

R8 Si condivide.

Q9 Si condivide la proposta dell’Autorita di limitare le previsioni del Codice di condotta
commerciale in materia di informazioni precontrattuali nef caso di contratti gas conclusi per
fefefono a quanto proposto in Tabeila 1(Colonna 1 e 2)7 ‘ .

Q10 in alfernativa, fatfo salvo lobbligo di rendere disponibile le condizioni economiche e
contrattuali regolate ai clienti che ne abbiano diritfo {nel settore elettrico e nel setfore gas) e
che ne facciano richiesia, si ritiene opportuno limitare gli obblighi di informazioni
precontrattuali afle sole offerte proposte direttamente dalf'agente commerciale, qualungue =~
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- sfa Ia tecnica di contatto é distanza utifizzata {Tabelfa 1, Colonna 2)?
Q11 Quali potrebbero essere gli elementi di criticila nef caso di tale fimitazione?

RY — 10 — 11 Si evidenzia che I'art. 10 del nuovo codice di condotta proposto, non sembra
indicare i solo settore gas. ' '
Si concorda con la comunicazione minima prevista dal Codice del consumo circa:

identita dellesercente — indicazione del settore e del mercato libero a cui si riferisce Fofferta
— prezzo dell’offerta con confronto con i prezzi di tutela e dei retativi ulteriori costi e imposte
a carico cliente a completamento dell'offerta — modalita di pagamento disponibili — garanzie
richieste al cliente — durata della validita deffofferta — durata del contratto — modalita per
esercitare il diritto di ripensamento.

Ulteriori informazioni determinerebbero allungamento dei tempi, in caso di vendita a
distanza (telefonica). Si ritiene inoltre che un eccesso di informazion abbasserebbe ii livello
di attenzione del cliente e, quindi, di comprensicne vanificande il contatto e determinando
ripetizioni nel'esposizione delie informazioni stesse.

1 Q12 Si condivide la proposta delfAutorita di estendere la previsione delle clausole
1 essenzraj; anche ai cifeﬂ_i_:_efe;‘trfcr? Quali g@ﬂ”_ebbero essere gﬁ elementi di criticita?

delle clausole contrattuali?

Q14 Si ritiene opportuno fimitare il ricorso agii indennizzi automatici al sofo caso di mancato
rispetto del preavviso per mod:ﬁca unilaterale delle clausole?.

possa essere comunicata con u'informativa contenula nel testo defla bofletta? Si condivide
inoltre la proposta di rendere edotto il cliente degli effetti di una mancata individuazione di
un nuovo esercente gualora receda dal contratlo per variazione unilaterale delle condizioni
di fornitra e del diritto ad essere fornito alle condizioni del servizio di tute!a in caso di non
individuazione di un nuovo esercente?

Q13 Si considera opportuno ampliare il periodo di preaviso in caso di modifica unifaerale |

"Q15 Si condivide fa proposta che la variazioné unilatérale, qualora prevista in confratto non'{

R12 Si condivide. Devono pero essere considerate le diversita tra le norme di settore quale
ad esemplo ii Distributore di energia elettrica non & tenuto a fornire informazioni al
venditore circa il tentativo di lettura con esito negativo (art. 11.1.f delParticolato proposto).
Anche la data di avvio del contratto potrebbe non essere indicabile al momento del contatto
per le specificita del processo di swilching, specialmente nei casi in cui allo switching si
somma la necessita di cambio titolarita del cliente finale, efo laddove risultassero necessarie
- delle opere da parte del Distributore per I'erogazione del servizio richiesto.

R13 Non si condivide Fampliamenio in considerazione che, se come richiesto venisse
accolto 'ambito di applicazione ai soli domesticifcivili, le aitivita di switching per scelta di un
altro venditore si possa svolgere agevolmente nel 60 giorni. Se invece la applicabilita del
codice venisse confermata anche per i clienti non domestici, si potrebbe determinare che,
pur avendo il cliente optato per alfro venditore, il tempo di tre mesi successivi a quelio deila
ricezione della comunicazione non sempre sarebbe sufficiente per il completamento
delPaitivita di switching rendendo addirittura possibile P'attivazione per un breve periodo del
servizio di maggior tutela, con intuibile confusione del cliente finale e onerosita per il sistema
in generale. Allungamenti ulteriori del termine inolfre potrebbero vanificare ia bonta della
proposta variazione.

R14 S anche se In merito si rileva che dalla letfura del TIQV, lindennizzo & previsto per il
mancato rispetto di-standard prestazionali o setvizio: La variazione di clausole-contrattuali -
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non consiste in erogazioni di prestazionifservizi: il ricorso alla variazione & una facolta
contrattuale di una parte, nelio specnflco I'esercente.

R15 Si ritiene che le comunicazioni inseriteé in bélletta siano un’opportunita per le socreta
che pud essere sufficiente per tuite le tipologie di comunicazioni da fornire ai clienti. Far
decorrere i tempi dalla data di emissione di bolletta che contiene la comunicazione ha
certamente enormi vantaggi in ordine ail'economia generale del sistema. La comunicazione
ad hoc, con decorrenza dal primo giorno del mese successivo quello di ricevimento,
determina inoltre Pobbligo da parte delle societa di produrre una comunlcazscne con ncevuta
di ritorno, con ulteriori oneri.

Q16 Si condivide la proposta delAutorita di infrodurre previsioni specifiche che consentano
al cliente finafe di meglio comprendere quale tipologia di conlratio sta sottoscrivendo?

- Q17 Esistono strumenti diversi da quefli individuati che consentano al cliente fmaie di
comprendere quale tipologia di contratioc sta sottoscrivendo? )

R16 Si concorda.
R17No

Q18 Si condivide ia proposta delf’Autorita di semplificazione della scheda denominata “Nota
informativa per il cliente finale”?

Q19 Quali altri ohblighi informativi dovrebbero essere previsti a carico deﬂ esercente al fine
di perimettere al cliente una sceita consapevole?

Q20 Quali altri strumenti potrebbero essere previsti per evitare attivazioni di contratto non
consapevoli e quali previsioni pofrebbero garantire al cliente di ripristinare la Sffuaz;oner
prees;stente?

R18, 19 e 20.

Si condivide Ia proposta di semplificare 1a “Nota informativa per il cliente finale” standard e si

aggiunge che, come gia indicato precedentemente, si ritiene che quanto previsto dal codice

di consumo permetta al cliente una scelta sufficientemente consapevole si potrebbe quindi
ulteriormente semplificare togliendo:

- Da box 1 lindicazione dellindirizzo cui spedire i reclami in quanto gia indicato nel

contratto;

- le indicazioni dell'agente, incaricato e dell'orario dalla documentazione da spedire al

cliente a seguito di contatto a distanza (telefonice), anche considerando che cid potrebbe

risultare gravoso per i sistemi non determinando alcun vantaggio verso il cliente, potendo il

venditoré comungque risalire all'operatore con cui & avvenuto il contatfo.

- Da Box 3 la modalita e periodicita di utilizzo dei dati di lettura e la modalita e tempistiche

delle azioni in caso di mancato pagamento.

- Da Box 5 Pultima frase che sarebbe applicabile solo alle proposte irrevocabili del cliente;

Inolire, non & chiaro se la Data di aftivazione da indicare, nel box 2, sia la data effetiiva, che
come detto non sempre & possibile conoscere in anticipo, o la data limite entro cui ¢i potra
essere I'attivazione.
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Q21 Si condivide la proposta delfAutorita™ di introdurre una scheda riepifogativa dei
corrispettivi anche per i clienti finali domestici di gas naturale per favorire una maggiore

confrontabilita delfe condizioni economiche? .
Q22 Si condivide la proposta di utilizzare lo schema definito dalla deliberazione n. 11 O/O?

per le schede di riepilogo gas? Sono sufficienti le semplificazioni proposte? Se no, quali
potrebbero essere?

Q23 Attualmente it calcolo della spesa annua & proposto al netlo delfe imposte, si ritiene
praticabile, date le caratteristiche dello strumento, Fipotesi di includere il calcolo delle

imposte? Se no, perché?

R21-22. Pur apprezzando ['obiettivo di codesta Autorita di introdurre strumenti comparativi
anche nel settore gas utilizzando | formati previsti dalla delibera n. 110/07 per il settore
elettrico, la scrivente ritiene tuttavia che le criticitd evidenziate con riferimento alla specificita
di tale settore, quali Passenza di criteri uniformi, potrebbero pregiudicare V'efficacia delflo
strumento proposto.

R23. Tenuto contc della maggiore complessita de} regime fiscale relativo al seftore gas, fa
scrivente ritiene che {'inclusione del calcolo delle imposte potrebbe risultare eccessivamente

 oneroso. L

Q24 Si condivide la proposta deffAutorita circa fe modifiche da infrodurre alla scheda
riepilogativa per i clienti domestici di elfettricitd che fenga confo dellintroduzione delle
bioratie obbligatorie? Quali sono gii eventuali elementi di criticita?

Q25 Quale delie due opzioni proposte si rifiene quella pid facilmente rmp!ementabfle e quale
quella pit faciimente comprensibile?

Q26 Si condividono i profifi 2 e 3 individuati come riferimenti comparalivi rispetto al “profilo di

indifferenza”? Quali altri profili si potrebbero individuare?

R24. Si condivide la riduzione delle classi di consumo e la comparazione alle tariffe bicrarie.
R25. L opzione preferita & Pallegato 2 dal quale si propone, ai fine di alleggerirne il formato,
di togliere le ripstute titolazioni delle colonne mantenendo la titolazione una sola volfa in alto
e riportare sotto di essa le schematizzazioni per le tre tipologie di clientela. Si propone di
togliere ogni evidenza di colore, permettendo sole caratterizzazioni di stampa diverse sugli
elementi a cui si ritiene di dover dare evidenza (esempio il carattere grassetto),

R26 Sl sono sufficientemente esaustivi.

Q27 Si condivide la proposta dellAuforité circa la eliminazione della scheda di
confrontabifita per i clienii non domestici? Se non si condivide, quali sono le proposte
alternative?

R27. Premesso che si sostiene che Pambito di applicabilitd del cedice di condotta
commerciale debba essere ricondotto ai soli clienti domesticifcivill, si ritiene che nella ipotesi
in cui codesta Autoritd volesse mantenere Papplicabilitd anche aj clienti non domestici, si
concorda con la inclusione delle informazioni nelle condizioni economiche delfofferta
incluse nel contratto. | :

Aceatlectrabel SpA - Viale delt’Acronautica, 7 ~ 60144 Rotna
Codice Fsral, Pardita VA 05863631007 - REA ROMA 829709 - Capitsie Soxid'e Eute 153.500.000,00 interamante varsalo
\ Sexfars songetta affz drezions ed al coardinamento congiunto di ACEA Sip.4, CF (15304301004 & GDF SUEZ Energia italia S.p.A CF 06289721004, o sensi Jelfart. 2497 bis delc.c.

www.aceaelectrabel it





Aceatlectrabel Aceatlectrabel SpA

www.aceaelecrabelit

In ultimo, come anticipato in premessa, cogliamo Poccasione per evidenziare unha
problematica di natura generale che ha i suoi effetti anche nei rapporti con ia clientela e che
si riferisce al punto 8.17 e allart. 11 della “Versione preliminare del codice di condofta
commerciale”. Codesta Autorita ha posto in consultazione F'estensione ai clienti finali elettrici
delle “clausole minime obbligatorie” aftualmente previste solo per i clienti gas (art. 11 del
codice di condotta commerciale — delibera 126/04) il contenuto delle quali sara liberamente:
negoziato tra le partl. Considerando In particolare it contratto di fornitura di energia
elettrica, 1o stesso dovra contenere Yindicazione delle prestazioni oggetto del contratto,
specificando le condizioni tecniche di erogazione del servizio, gli eventuali adempimenti
a carico del cliente necessari per ottenere la connessione alla rete di distribuzione, oltre
ai mandati senza rappresentanza per [a stipula dei contratti di trasmissione, distribuzione
¢ dispacciamento.
a) Le condizioni tecniche di erogazione e gl adempimenti a carico del cliente per
oftenere la connessione alla rete sono aspetti tecnici la disciplina dei quali risiede, olire che
nelle delibere di codesta Autorita (ad es. con specifico riferimento alla connessions, nel TIC
allegato B alla delibera n. 348/07), in apposite previsioni negoziali contenute (1) nel
contratto di trasporto stipulato dal fornitore - previo conferimento in suo favore di
mandato senza rappresentanza da parte del cliente - con il distributore competente
(spettando ‘a questultima lerogazione delf'energia elettrica presso il punto di prelievo del
“cliente finale). - R S
Giova, a tal proposito, ricordare la disciplina civilistica in tema di mandato senza
rappresentanza. .
Il mandatario assume in nome proprio i diritti e gli obblighi derivanti dal contratto stipulato
con il terzo.- - ' ' S
| terzi non hanno alcun rapporto col mandante ed i mandante potra, in via eccezionale,
esercitare nei confronti del terzo, i soli diritti di credito derivanti dalPesecuzione del mandato,
escludendo altre azioni contrattuali quali ad esempio per il risarcimento del danno da
inadempimento (art. 1705 c.c.; cfr. Cassazione civile sez. un. 08 ottobre 2008 n. 24772,
Cassazione civile sez. |l 21 febbraio 2007 n. 4027).
Inoltre il mandatario senza rappresentanza non potrebbe esser ritenuto responsabile, da
parte del mandante, per Finadempimento del terzo salvo patto contrario di tipo fidejussorio e
salvo che Finsolvenza del terzo gli fosse o dovesse essergli nota alf'atto della conclusione
del contratfo (art. 1715 c.c.).
Da cid discende la duplice conseguenza che:
> il cliente finale non assume alcun diritto/obbligo contrattuale nei-confronti del distributore:
non sara quindi vincolato, ad esempio, alle previsioni contrattuali in tema di impianti ed
apparecchi del cliente e dellesercente, di ricostruzione del consumi, di casi di
interruzioneflimitazione del servizio di trasporto: previsioni incombenti, viceversa, sul
fornitore quale parte contrattuale del contratto di trasporto;
> in caso di inadempimento def distributore (ad es. interruzione della fornituraj il cliente
finale non potrebbe agire nei confronti del distributore con le azioni contrattuali (ad es.
risoluzione per inadempimento, risarcimento dei danni, nullitd, annullamento) né
potrebbe rivolgersi direttamente al fornitore; sembra residuare al cliente finale (b)
un‘azione extracontratiuale ex art. 2043 nei confronti del distributore per il risarcimento
dei danni ovvero (a) in via surrogatoria ex art. 2900 c.c. 'azione contrattuale spettante al
fornitore nei confronti del distributore per il risarcimento dei danni conseguenti
all'interruzione della fornitura di energia elettrica (in tal caso il cliente dovra citare anche
i fornitore).
b) ~ Per le suesposte ragioni, tra distributori & invalsa la tendenza a richiedere al cliente
la sottoscrizione, ovvero il mandato con rappresentanza in favore del forpitore per la
sottoscrizione, di documentazione, variamente, denominata (2) “contratto per il servizio di
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connessione alla rete eleftrica® ovvero "condizioni tecniche efo funzionali relative
all’'erogazione del servizio di trasporto”, solitamente allegata al contratio di trasporio e
recante un insieme di previsioni, discrezionalmente definite dal distributore competente,
relative al ¢.d. servizio di connessione, funzionale e strumentale alferogazione del servizio .
di trasporto. .

Cid al fine di creare un vincolo giuridico diretto (previo conferimento di mandatc con
rappresentanza af fornitore) tra il cliente ed il distributore.

Occorre evidenziare, in questa sede, Ja scarsa chiarezza che connota guesta materia,
determinata da una normativa frammentaria e carente oltre che dalfassenza di condizioni
contrattuali standard relative al rapporto di connessione,

La pluralita di mandati — con e senza rappresentanza - ¢ la molteplicitd di discipline
contrattuali (contratto di frasporte, contratto per il servizio di connessione) - aventi ambito
oggettivo parzialmente coincidente - rendono ardua Pindividuazione dei soggetti responsabili
e Peffettivita della tutela dei diritti del cliente finale, preclude a quest'ultimo la conoscenza
effettiva dei propri diritti @ obblighi contraftuali, impedisce una omogeneita deila disciplina
applicabile (posto che, ad esempio, i contenuto del contratto per il servizio di connessione &
discrezionalmente rimesso alfiniziativa dei diversi distributori territorialmente competenti).

c) Infine, il mandato senza rappresentanza per la stipula dei contratti di trasmissione,
distribuzione e dispacciamento pone, inoltre, alcune criticita di forma. - - o
Occorre chiarire, infatti, se la forma scritta dei suddetti contratti, richiesta necessariamente
dalfart, 4.4 delfAllegato A alla deliberazione 9 giugno 2006 n. 111/06, implichi o meno
particolari requisiti di forma anche per i mandati conferiti dal cliente finale al fornitore.
Questo problema & particolarmente avvertito dagli operatori con specifico riferimento alla
conclusione dei contratti di fornitura di energia elettrica fuori dai locali commerciafi ovvero
tramite mezzi di comunicazione a distanza {per i quali lo scambio di propostafacceitazione
avviene tramite per telefono, per posta elettronica o sulla rete infernef). Tanto cid vero che
alcuni operatori , evidentemente ne! dubbio sullinterpretazione della normativa civilistica e di
settore, prevedono una modalita di conclusione del contratto su internet {cd. point and click)
che non contempla neanche il conferimento dei suddetti mandati da parte del cliente.

in conclusione, tanto sopra esposto, si rappresenta quindi a Codesta Autorita, l'esigenza di
un intervento regolatorio di ampia portata voito a colmare in termini generali le sussposte
lacune e chiarire i dubbi interpretativi a predisporre una disciplina dei rapporto di
connessione di carattere generale e valido per tutti gli operatoti e i clienti finali.

Cordiali saluti

L’Amministratore Delegato
y Sergio Agosta
/
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DCO 4/10

CODICE DI CONDOTTA COMMERCIALE PER LA VENDITA DI
ENERGIA ELETTRICA E GAS NATURALE

Osservazioni di Altroconsumo

01 Si condivide la proposta dell’Autorita di unificare le previsioni del Codice di
condotta commerciale per la vendita gas e del Codice di condotta commerciale per la
vendita di energia elettrica oppurtunamente aggiornate ed integrate in un Codice di
condotta unico?

Altroconsumo condivide tale proposta, ritenendo che un codice di condotta unico
semplifichi il sistema delle regole nella vendita ai clienti domestici.

Q2 Quali potrebbero essere gli elementi di criticita nel caso di tale unificazione?
Non si ravvisano elementi di criticita in tale operazione.

03 Si condivide la proposta dell’Autorita di confermare I’ambito di applicazione
gia previsto dai vigenti Codici di condotta commerciale? In caso contrario, perché?

La proposta di confermare I’ambito di applicazione ¢ condivisa.
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04 Si condivide la proposta dell’Autorita di prevedere che il contratto contenga
una sezione in cui siano riassunte le condizioni economiche e sia data indicazione
anche dei costi connessi a trasporto e misura?

La proposta ¢ assolutamente condivisibile. Si suggerisce di porre 1’obbligo che tale
sezione sia immediatamente visibile al consumatore e debba essere obbligatoriamente
presentata dal venditore, per permettere una reale consapevolezza degli importi applicati.

05 Quali potrebbero essere le modalita con cui trasferire in modo sintetico ma
evidente ’informazione sui costi connessi al trasporto e alla misura?

Si potrebbe utilizzare uno schema analogo a quello previsto dalla deliberazione ARG/com
202/09, in modo che il cliente finale veda una ripartizione dei corrispettivi gia conosciuta
ed efficace.

06 Si condivide la proposta dell’Autorita di migliorare la trasparenza rendendo
meglio identificabile ’agente commerciale?

Si.

Q7 Si condividono gli obblighi informativi ulteriori posti in capo al personale
commerciale o agli agenti che operano per conto di societa di vendita che servono sia i
mercati tutelati sia il mercato libero e per le societa di vendita che operano solo nel
mercato libero ma che appartengono a gruppi societari che utilizzano un unico
marchio per identificarsi presso i clienti finali? Nel caso in cui non si condividano le
proposte predette, quali possono essere possibili proposte alternative?

Gli obblighi informativi relativi all’identificazione del personale commerciale sono
condivisi. Per quanto attiene, invece, all’obbligo di fornire informazioni trasparenti circa
gli effetti del passaggio al mercato libero, si ritiene pil efficace la seguente proposta:
insieme all’obbligo di fornire informazioni, posto in capo al personale commerciale, lo
spazio dedicato alla firma dei contratti di fornitura del mercato libero dovrebbe prevedere
una dicitura attestante la consapevolezza del cliente di entrare nel mercato libero. La
formula utilizzata dovrebbe essere definita dall’ Autorita e obbligatoriamente usata da tutti
i soggetti che promuovono contratti di fornitura presso i domestici, attraverso qualunque
strumento di comunicazione.
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08 Si condivide la proposta dell’Autorita di uniformare la previsione sulle
comunicazioni a scopo commerciale/nei messaggi pubblicitari secondo la formulazione
attualmente adottata nel settore elettrico?

Si.

09 Si condivide la proposta dell’Autorita di limitare le previsioni del Codice di
condotta commerciale in materia di informazioni precontrattuali nel caso di contratti
gas conclusi per telefono a quanto proposto in Tabella 1(Colonna 1 e 2)?

Si.

Q12  Sicondivide la proposta dell’Autorita di estendere la previsione delle clausole
essenziali anche ai clienti elettrici? Quali potrebbero essere gli elementi di criticita?

La proposta ¢ condivisa.

Q13  Si considera opportuno ampliare il periodo di preavviso in caso di modifica
unilaterale delle clausole contrattuali?

Si.

Q14  Siritiene opportuno limitare il ricorso agli indennizzi automatici al solo caso di
mancato rispetto del preavviso per modifica unilaterale delle clausole?

La proposta non ¢ condivisa. Soprattutto relativamente al settore gas, le problematiche
presentate dai nostri Soci suggeriscono la necessita di confermare I’indennizzo
automatico anche per situazioni diverse dal mancato rispetto da parte dell’esercente delle
procedure previste in caso di modifica unilaterale dei contratti.

Q15 Si condivide la proposta che la variazione unilaterale, qualora prevista in
contratto, non possa essere comunicata con un’informativa contenuta nel testo della
bolletta? Si condivide inoltre la proposta di rendere edotto il cliente degli effetti di una
mancata individuazione di un nuovo esercente qualora receda dal contratto per
variazione unilaterale delle condizioni di fornitura e del diritto ad essere fornito alle
condizioni del servizio di tutela in caso di non individuazione di un nuovo esercente?

Entrambe le proposte sono condivise.
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Q16 Si condivide la proposta dell’Autorita di introdurre previsioni specifiche che
consentano al cliente finale di meglio comprendere quale tipologia di contratto sta
sottoscrivendo?

Si.

Q18  Si condivide la proposta dell’Autorita di semplificazione della scheda
denominata “Nota informativa per il cliente finale’’?

La proposta di semplificazione & condivisa. Si ritiene importante che il lessico della Nota
Informativa sia migliorato. Prendendo spunto dall’allegato 6 del DCO, si segnala che al
punto 3, denominato “Contenuto del contratto”, ¢ utilizzata una terminologia che
potrebbe risultare poco comprensibile al cliente finale domestico:

1. La dicitura “utilizzo dei dati di lettura” potrebbe indurre il cliente a pensare che i
dati di lettura possano essere utilizzati, oltre che per la fatturazione, anche per
altre finalita. Suggeriamo quindi di sostituire tale dicitura con la seguente:
“Modalita e periodicita di acquisizione dei dati di lettura”.

Si ritiene, inoltre, che data I’importanza delle informazioni in essa contenuta, si dovrebbe
prevedere la firma della Nota Informativa stessa da parte del cliente finale, in modo da
aumentare la probabilita che essa sia effettivamente visionata e letta con attenzione.

Q19  Quali altri obblighi informativi dovrebbero essere previsti a carico
dell’esercente al fine di permettere al cliente una scelta consapevole?

Analogamente a quanto proposto per la Nota Informativa, si ritiene che anche la scheda di
confrontabilita debba essere firmata dal cliente finale.

Q21  Sicondivide la proposta dell’Autorita di introdurre una scheda riepilogativa dei
corrispettivi anche per i clienti finali domestici di gas naturale per favorire una
maggiore confrontabilita delle condizioni economiche?

Si.
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022  Si condivide la proposta di utilizzare lo schema definito dalla deliberazione n.
110/07 per le schede di riepilogo gas? Sono sufficienti le semplificazioni proposte? Se
no, quali potrebbero essere?

Si ritiene che si potrebbe sostituire il livello di consumo pari a 500 Smc con un consumo
pari a 700 o 1.000 Smc. I livelli di consumo, comunque, non dovrebbero essere pil di sei.

023  Attualmente il calcolo della spesa annua é proposto al netto delle imposte, si
ritiene praticabile, date le caratteristiche dello strumento, Uipotesi di includere il
calcolo delle imposte? Se no, perché?

La spesa annua dovrebbe essere comprensiva delle imposte, sia nella scheda di
confrontabilita del mercato elettrico, sia per quella del mercato gas.

Relativamente alla scheda gas, si potrebbe prevedere 1’obbligo per il personale
commerciale di indicare di volta in volta I’ammontare delle imposte effettivamente
applicate.

All’atto della ricezione del materiale cartaceo costituente il contratto, si dovrebbe
prevedere un allegato indicante i valori delle accise delle addizionali e dell’IVA,
organizzati in modo da non occupare uno spazio eccessivo nella documentazione e tali da
rendere verificabile immediatamente 1’ammontare delle imposte previsto.

024  Si condivide la proposta dell’Autorita circa le modifiche da introdurre alla
scheda riepilogativa per i clienti domestici di elettricita che tenga conto
dell’introduzione delle biorarie obbligatorie? Quali sono gli eventuali elementi di
criticita?

Si condivide la proposta, anche se si segnala che, durante il periodo in cui saranno in
vigore le biorarie transitorie, le informazioni contenute nella scheda di confrontabilita
saranno molte. I clienti domestici potrebbero avere grosse difficolta nella comprensione
della scheda stessa. Per questo motivo sono necessarie la massima chiarezza e la massima
semplificazione possibili.
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025  Quale delle due opzioni proposte si ritiene quella piu facilmente implementabile
e quale quella piu facilmente comprensibile?

Altroconsumo ritiene preferibile 1’opzione “Allegato 27, alla quale, perd, suggeriamo
alcune modifiche:

1. Siritiene anzitutto preferibile una semplificazione del linguaggio:

a. L’intestazione della scheda, “Scheda di riepilogo dei corrispettivi per
clienti finali domestici”, potrebbe essere modificata come segue: “Scheda
di confrontabilita dei prezzi per clienti domestici’;

b. La dicitura “Clienti con potenza impegnata 3 e 4,5 kW” potrebbe essere
modificata come segue: “Contatore con potenza pari a 3 e 4,5 kW”.

2. Si condivide I'ipotesi di non calcolare la stima per un consumo pari a 7.500 KWh
annui, ma si ritiene preferibile continuare a calcolare la stima per un consumo pari
a 1.200 KWh annui, visto che la percentuale di clienti domestici con consumi
bassi ¢ significativa.

3. Si ritiene che la ripartizione dei consumi in fasce proposta relativamente
all’ipotesi del consumo spostato nelle ore fuori punta, sia da migliorare. Sarebbe
preferibile una ripartizione come la seguente: F1 25%; F23 75%.

4. Si ritiene, infine, che 1’indicazione su un’unica pagina dei profili per il calcolo
monorario e biorario renda molto difficile la comprensione delle informazioni per
il consumatore. Si suggerisce, quindi, di separare le informazioni. Nella prima
facciata si riporterebbero le informazioni per chi ha un contatore telegestito e
nella seconda facciata si riporterebbero le informazioni per chi ha un contatore
che consente una lettura di tipo monorario.

Per facilitare ulteriormente la comprensione sarebbe opportuno che I’intestazione
della scheda indichi anche il fatto che i corrispettivi si riferiscono a chi ha un
contatore telegestito o meno.

026  Si condividono i profili 2 e 3 individuati come riferimenti comparativi rispetto al
“profilo di indifferenza”? Quali altri profili si potrebbero individuare?

Si ritiene che la ripartizione proposta relativamente all’ipotesi del consumo spostato nelle
ore fuori punta sia da migliorare. Sarebbe preferibile una ripartizione come la seguente:
F1 25%; F23 75%.
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Alleghiamo, inoltre, alcune considerazioni relative alla condotta commerciale che, pur
non risultando strettamente oggetto di consultazione, riteniamo importante comunicare
agli Uffici dell’ Autorita.

Al fine di rafforzare la posizione del cliente domestico nel momento dell’adesione a un
nuovo contratto, si potrebbe prevedere che, sebbene la conclusione del contratto stesso
continui ad avvenire secondo quanto previsto dalla legislazione vigente, la sua efficacia
partirebbe dal termine dei dieci giorni di cui il cliente ha diritto per 1’esercizio del
ripensamento. In questo modo sarebbe possibile rendere pit semplice 1’esercizio del
diritto di ripensamento stesso.

A fronte di comportamenti scorretti da parte delle Societa di vendita e del personale
commerciale da esse inviato a contattare i clienti domestici, si dovrebbe prevedere un
inasprimento delle sanzioni. Si suggerisce che, qualora il comportamento scorretto fosse
ripetuto, si dovrebbe togliere a tali soggetti la possibilita di operare nel mercato elettrico e
nel mercato del gas. Per rendere efficace tale proposta si suggerisce, analogamente a
quanto gia avviene per il gas, I’istituzione di un albo delle Societa di vendita abilitate alla
vendita di energia elettrica. In questo modo la sanzione di cui sopra potrebbe essere
efficace in entrambi 1 settori.






ABSTRACT DCO 4/10
UNIFICAZIONE DEI CODICI DI CONDOTTA COMMERCIALE

Si propone:

Esclusione dei clienti multi sito dalla tutela precontrattuale

Maggiore chiarezza nell'indicazione degli obblighi dei venditori in
funzione della tipologia di cliente (domestico, non domestico)

Obblighi precontrattuali solo nei confronti di clienti domestici.





OSSERVAZIONI AL DCO 4/10

“CODICE DI CONDOTTA COMMERCIALE PER LA VENDITA DI ENERGIA
ELETTRICA E DI GAS NATURALFE”

Considerazioni

Riteniamo positiva I’iniziativa di semplificare 1’applicazione dei provvedimenti di tutela dei
consumatori finali. L’unificazione dei due codici di condotta commerciale rappresentano un
miglioramento nell’organizzazione della pratica commerciale, venendo incontro alle esigenze delle
imprese di semplicita e chiarezza delle regole.

Partendo dal presupposto che il diritto debba evolvere considerando la situazione di mercato che si
determina in un particolare momento, ci permettiamo di notare che le circostanze in cui nascevano i
codici di condotta del gas e del settore elettrico erano tali da giustificare una particolare attenzione
alla tutela dei consumatori che a seguito dell’apertura del mercato diventavano idonei a stipulare
contratti nel “mercato libero”.

Ad oggi crediamo si possa affermare che il mercato & sufficientemente maturo e riteniamo sia
opportuno alleggerire 1’applicazione della tutela.

Il futuro codice di condotta unificato sara la base per la tutela dei consumatori nei prossimi anni.
Nel futuro pero si ridurra progressivamente 1’asimmetria informativa per la quale era giusto tutelare
i soggetti deboli del mercato. Per tale motivo ribadiamo 1’opportunita di continuare a tutelare solo i
consumatori domestici che non hanno mai effettuato lo switching verso il mercato libero, perché
essi sono piu soggetti ai comportamenti opportunistici.

A prescindere dall’ambito di applicazione, auspichiamo comunque maggiore chiarezza nell’indicare
gli adempimenti in funzione della tipologia di cliente finale.

Q1- Si condivide la proposta dell’Autorita di unificare le previsioni del Codice di condotta
commerciale per la vendita gas e del Codice di condotta commerciale per la vendita di energia
elettrica opportunamente aggiornate ed integrate in un Codice di condotta unico?

R1- Condividiamo P’iniziativa di unificare i codici di condotta commerciale. Riteniamo che sia
un elemento di semplificazione nella pratica commerciale, soprattutto in considerazione della
sempre maggiore diffusione dei contratti dual fuel.

Q2- Quiali potrebbero essere gli elementi di criticita nel caso di tale unificazione?
R2- Non si ravvisano particolari criticita.

Q3- Si condivide la proposta dell’ Autorita di confermare 1’ambito di applicazione gia previsto dai
vigenti Codici di condotta commerciale? In caso contrario, perché?

R3- L’impostazione del futuro codice di condotta e orientato a tutelare maggiormente i clienti
finali domestici, soprattutto quando sono forniti da societa che effettuano la vendita “sia nel
mercato libero sia sulla maggior tutela”.

Riteniamo importante esplicitare nel modo piu chiaro possibile quali sono gli adempimenti
richiesti ai venditori distinti in funzione delle classi di appartenenza del cliente:





- clienti domestici: tale segmento rappresenta il target piu debole e meritevole di tutela
poiché meno organizzato all’analisi dei costi, connaturata invece nella attivita
imprenditoriali.

- clienti non domestici in bassa tensione e/o con consumi inferiori a 200.000 Smc/annui

- clienti finali avvicinati da imprese che operano sia sulla maggior tutela che nel mercato
libero.

Questo consentirebbe di evitare comportamenti opportunistici da parte delle societa di
vendita ed ai clienti sarebbe piu facile capire quali diritti hanno.

A nostro avviso e opportuno che dal campo di applicazione sia esclusa esplicitamente la
fattispecie dei “clienti multisito” in cui almeno un punto di prelievo (energia elettrica e/o gas)
non ricada nell’ambito di applicazione del codice di condotta unificato (es: cliente che con lo
stesso contratto ha negoziato la fornitura di punti in BT ed in MT), avendo quest’ultimi la
necessaria maturita commerciale per valutare la convenienza di varie proposte di contratto.
Proprio il concetto di maturita commerciale potrebbe essere il criterio in base al quale
I’applicazione del codice di condotta sia riservato solo nei rapporti commerciali aventi come
destinatari i clienti che non hanno mai effettuato il passaggio verso il mercato libero, e
risultano forniti in maggior tutela.

Pur ritenendo fondamentale la tutela dei consumatori, ci permettiamo di far notare che la
chiarezza e la trasparenza delle offerte € un aspetto prioritario anche per le imprese di
vendita che operano correttamente, poiché i clienti fondano la scelta del proprio fornitore
basandosi anche sull’evidenza dei costi e dei servizi.

Tra I’altro, la regolamentazione offre adeguata tutela ai clienti finali attraverso la disciplina
del diritto di ripensamento, del recesso ed attraverso la Direttiva sulla trasparenza nei
documenti di fatturazione.

In sintesi riteniamo che debbano essere soggetti a tutela i clienti domestici che non hanno mai
effettuato lo switching verso il mercato libero e che, in ogni caso, a prescindere dal
recepimento di tale opinione, si debbano escludere i clienti multi sito (intesi come clienti
titolari di punti di prelievo per cui almeno un punto di prelievo non ricada nell’ambito di
applicazione del codice di condotta unificato.

Q4 Si condivide la proposta dell’ Autorita di prevedere che il contratto contenga una sezione in cui
siano riassunte le condizioni economiche e sia data indicazione anche dei costi connessi a trasporto
e misura?

R4 Si condivide parzialmente la proposta del’ Aeeg:

- siamo favorevoli alla presenza di una sezione che riassuma le condizioni economiche
praticate.

- non riteniamo invece opportuno indicare i costi connessi al trasporto ed alla misura.
Essendo tali componenti fissate dall’Autorita con tempistiche diverse rispetto alla
validita dei contratti di vendita, ingenererebbe confusione e diffidenza I’indicazione in
fattura di corrispettivi diversi da quelli indicati in fase precontrattuale.

Q5 Quali potrebbero essere le modalita con cui trasferire in modo sintetico ma evidente
I’informazione sui costi connessi al trasporto e alla misura?

R5 Qualora I’Autorita decidesse di richiedere I’indicazione di tali costi, riteniamo che sia
opportuno dare al cliente un’informazione qualitativa e non quantitativa, comunicabile





attraverso  una dicitura simile alla seguente ‘“componenti determinate dall’Autorita”
piuttosto che “componenti non dipendenti dall’impresa di vendita”.

Q6 Si condivide la proposta dell’Autorita di migliorare la trasparenza rendendo meglio
identificabile I’agente commerciale?

Q7 Si condividono gli obblighi informativi ulteriori posti in capo al personale commerciale o agli
agenti che operano per conto di societa di vendita che servono sia i mercati tutelati sia il mercato
libero e per le societa di vendita che operano solo nel mercato libero ma che appartengono a gruppi
societari che utilizzano un unico marchio per identificarsi presso i clienti finali? Nel caso in cui non
si condividano le proposte predette, quali possono essere possibili proposte alternative?

R6-7 In linea di principio riteniamo che D’identificazione degli agenti é senza dubbio
opportuna verso i clienti domestici. Tuttavia preferiamo non esprimere opinioni in merito
perché non impieghiamo questo canale commerciale.

Q8 Si condivide la proposta dell’ Autorita di uniformare la previsione sulle comunicazioni a scopo
commerciale/nei messaggi pubblicitari secondo la formulazione attualmente adottata nel settore
elettrico?

R8 nell’ottica dell’uniformare il trattamento dei si condivide pienamente la previsione di
estendere al settore del gas le disposizioni previste per I’elettrico.

Q9 Si condivide la proposta dell’Autorita di limitare le previsioni del Codice di condotta
commerciale in materia di informazioni precontrattuali nel caso di contratti gas conclusi per
telefono a quanto proposto in Tabella 1(Colonna 1 e 2)?

Q10 In alternativa, fatto salvo I’obbligo di rendere disponibile le condizioni economiche e
contrattuali regolate ai clienti che ne abbiano diritto (nel settore elettrico e nel settore gas) e che ne
facciano richiesta, si ritiene opportuno limitare gli obblighi di informazioni precontrattuali alle sole
offerte proposte direttamente dall’agente commerciale, qualunque sia la tecnica di contatto a
distanza utilizzata (Tabella 1, Colonna 2)?

Q11 Quali potrebbero essere gli elementi di criticita nel caso di tale limitazione?

R9-10-11 ci asteniamo dall’ esprimere opinioni in merito perché non utilizziamo i canali
commerciali citati.

Q12 Si condivide la proposta dell’ Autorita di estendere la previsione delle clausole essenziali anche
ai clienti elettrici? Quali potrebbero essere gli elementi di criticita?

R12-13 Riteniamo che la previsione di clausole minime possano avere una valenza solo per la
tutela dei clienti domestici, che nella pratica commerciale stipulano contratti per adesione,
standardizzati e verso i quali hanno poco potere contrattuale.

Per i non domestici, benché alimentati in bassa tensione o con consumi di gas <200.000
smc/annui, riteniamo che la pratica commerciale offra la possibilita di personalizzare tali
clausole, (ad es. la periodicita di fatturazione) mentre la modifica unilaterale dei contratti e
una pratica scarsamente utilizzata in quanto lesiva della credibilita dei venditori.

Per tali ragioni si auspica la previsione delle clausole minime solo per i clienti domestici.





Q13 Si considera opportuno ampliare il periodo di preavviso in caso di modifica unilaterale delle
clausole contrattuali?

R13 L’ampliamento del preavviso puo essere opportuno solo per i clienti domestici, meno
abituati a stipulare contratti rispetto agli imprenditori.

Q14 Si ritiene opportuno limitare il ricorso agli indennizzi automatici al solo caso di mancato
rispetto del preavviso per modifica unilaterale delle clausole?

R14 Riteniamo che l’indennizzo possa essere considerato un’incentivo per i venditori a
migliorare la qualita delle proprie prestazioni, piuttosto che come deterrente alla modifica
unilaterale delle clausole contrattuali.

Anche in questo caso va riconosciuto ai domestici di essere particolarmente soggetti a tali
modifiche, in quanto i contratti, come gia detto sono spesso per adesione. Pertanto riteniamo
opportuno riconoscere I’indennizzo solo ai clienti domestici.

Q15 Si condivide la proposta che la variazione unilaterale, qualora prevista in contratto, non possa
essere comunicata con un’informativa contenuta nel testo della bolletta? Si condivide inoltre la
proposta di rendere edotto il cliente degli effetti di una mancata individuazione di un nuovo
esercente qualora receda dal contratto per variazione unilaterale delle condizioni di fornitura e del
diritto ad essere fornito alle condizioni del servizio di tutela in caso di non individuazione di un
nuovo esercente?

R15 Riteniamo che tale possibilita possa essere distorsiva del mercato, in quanto potrebbe
essere utilizzata impropriamente dai venditori a seconda della convenienza delle condizioni
economiche tutelate rispetto a quelle negoziate.

Q16 Si condivide la proposta dell’Autorita di introdurre previsioni specifiche che consentano al
cliente finale di meglio comprendere quale tipologia di contratto sta sottoscrivendo?

R16 si condivide, in quanto le proposte sono finalizzate a creare chiarezza nei confronti dei
clienti finali e nel mercato.

Q17 Esistono strumenti diversi da quelli individuati che consentano al cliente finale di comprendere
quale tipologia di contratto sta sottoscrivendo?

R17 sembrano sufficienti quelli identificati dall’ Autorita

Q18 Si condivide la proposta dell’Autorita di semplificazione della scheda denominata “Nota
informativa per il cliente finale”?

R18 si condivide

Q19 Quali altri obblighi informativi dovrebbero essere previsti a carico dell’esercente al fine di
permettere al cliente una scelta consapevole?

R19 sembrano sufficienti gli accorgimenti adottati; si presuppone comunque la normale
diligenza dei clienti finali.

Q20 Quali altri strumenti potrebbero essere previsti per evitare attivazioni di contratto non
consapevoli e quali previsioni potrebbero garantire al cliente di ripristinare la situazione
preesistente?

R20 si ritiene che I’ordinamento (comprensivo dei provvedimenti dell’Autorita) offra gia
strumenti di tutela ai clienti finali.





Q21 Si condivide la proposta dell’ Autorita di introdurre una scheda riepilogativa dei corrispettivi
anche per i clienti finali domestici di gas naturale per favorire una maggiore confrontabilita delle
condizioni economiche?

R21 Si condivide

Q22 Si condivide la proposta di utilizzare lo schema definito dalla deliberazione n. 110/07 per le
schede di riepilogo gas? Sono sufficienti le semplificazioni proposte? Se no, quali potrebbero
essere?

Q23 Attualmente il calcolo della spesa annua e proposto al netto delle imposte, si ritiene praticabile,
date le caratteristiche dello strumento, I’ipotesi di includere il calcolo delle imposte? Se no, perché?

Q24 Si condivide la proposta dell’ Autorita circa le modifiche da introdurre alla scheda riepilogativa
per i clienti domestici di elettricita che tenga conto dell’introduzione delle biorarie obbligatorie?
Quali sono gli eventuali elementi di criticita?

Q25 Quale delle due opzioni proposte si ritiene quella piu facilmente implementabile e quale quella
pit facilmente comprensibile?

Q26 Si condividono i profili 2 e 3 individuati come riferimenti comparativi rispetto al “profilo di
indifferenza”? Quali altri profili si potrebbero individuare?

R22-23-24-25-26 non operando sul segmento domestico, preferiamo non dare indicazioni.

Q27 Si condivide la proposta dell’ Autorita circa la eliminazione della scheda di confrontabilita per i
clienti non domestici? Se non si condivide, quali sono le proposte alternative?

R27 si condivide
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Roma, 31 maggio 2010

Spett.le

AUTORITA PER L'ENERGIA
ELETTRICA E IL GAS

Direzione consumatori e qualita del
servizio

piazza Cavour 5 - 20121 Milano

OGGETTO: Osservazioni al documento di consultazione "“Codice di
condotta commerciale per la vendita di energia elettrica e di gas
naturale” (DCO 04/10)

Premessa

Il processo di liberalizzazione in Italia, soprattutto per quanto riguarda il
settore gas, presenta ancora forti criticita, nonostante gli ormai quasi dieci anni di

interventi normativi volti a favorire la concorrenza dei mercati.

Le recenti direttive europee, 2009/72/CE e 2009/73/CE, pongono agli Stati
Membri l'obbligo di garantire maggiore consapevolezza del cliente finale, sia

domestico che non domestico.

Solo attraverso la trasparenza e comprensibilita delle clausole contrattuali e
delle offerte economiche si potranno ottenere reali benefici di liberalizzazione del
mercato e un graduale aumento del tasso di swiching, sia nel settore elettrico che

gas.

Le scriventi Confederazioni, pertanto, condividono |‘obiettivo generale del
documento di consultazione, ovvero fornire ai clienti finali - tutti, a prescindere

dalla tipologia del mercato di appartenenza - strumenti adeguati per ottenere i
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benefici attesi dalla liberalizzazione e migliorare la qualita delle offerte degli

esercenti.

In tale ambito si ritiene importante un processo di armonizzazione dei codici,

che tenga conto delle anomalie che ancora il mercato presenta.

Occorre sempre piu determinare un sistema di regole chiare la cui
applicazione sia garantita da un meccanismo sanzionatorio di rapida applicazione,

al fine di non perpetuare pratiche improprie di alcuni esercenti/venditori.

Siamo convinti, quindi, che la riforma dei codici commerciali deve
necessariamente passare attraverso la definizione e applicazione di clausole
minime contrattuali, clausole che necessariamente devono essere non

depotenziate ma rafforzate, per una reale tutela della piccola e media impresa.

La tutela dei piccoli consumatori a nostro avviso, infatti, passa attraverso la
comprensione completa delle clausole contrattuali, del prezzo finale e di tutte le

voci che lo compongono.
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Spunti per la consultazione

Q1 Si condivide la proposta dell’Autorita di unificare le previsioni del Codice di
condotta commerciale per la vendita gas e del Codice di condotta commerciale
per la vendita di energia elettrica opportunamente aggiornate ed integrate in un

Codice di condotta unico?
Q2 Quali potrebbero essere gli elementi di criticita nel caso di tale unificazione?

Come detto in premessa, con la giusta specificita dei due mercati energetici, si
ritiene condivisibile la proposta di armonizzazione e unificazione dei due codici

commerciali.

Q3 Si condivide la proposta dell’Autorita di confermare I'ambito di applicazione
gia previsto dai vigenti Codici di condotta commerciale? In caso contrario,

perché?

Tenuto conto dell'ttenzione che le Direttiva Europea pongono alle piccole e medie
imprese al fine di renderle sempre piu consapevoli, riteniamo necessario
mantenere |'assetto attuale dell’'ambito di applicazione dei codici commerciali.
Tale condizione appare particolarmente necessaria soprattutto per il settore del
gas dove si riscontra, ancora oggi, una scarsa conoscenza e trasparenza delle

offerte commerciali ai clienti finali.

Q4 Si condivide la proposta dell’Autorita di prevedere che il contratto contenga
una sezione in cui siano riassunte le condizioni economiche e sia data indicazione

anche dei costi connessi a trasporto e misura?

Q5 Quali potrebbero essere le modalita con cui trasferire in modo sintetico ma

evidente l'informazione sui costi connessi al trasporto e alla misura?

Atteso che le condizioni economiche rappresentano un importate fattore di scelta
del cliente, si ritiene importante individuare e collocare in maniera trasparente e

comprensibile tutti i corrispettivi che concorrono alla formazione del prezzo, dai
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servizi di vendita ai servizi di rete. Troppo spesso infatti, le offerte commerciali
ed i relativi contratti evidenziano solo la componente energia, dando in tal modo
una informazione ingannevole al cliente circa il prezzo finale che realmente dovra

pagare.

Per tale ragione riteniamo particolarmente importante dare una chiara evidenza
dell'incidenza dei costi connessi al trasporto ed alla misura prevedendo
necessariamente la disaggregazione delle singole componenti che concorrono alla

determinazione di tale voce.

Ad esempio, per quanto concerne il settore gas, sarebbe opportuno individuare le
componenti che compongono la tariffa obbligatoria cosi come definite ai sensi
dell’articolo 35 del RTDG.

Q12 Si condivide la proposta dell’Autorita di estendere la previsione delle
clausole essenziali anche ai clienti elettrici? Quali potrebbero essere gli elementi
di criticita?

Si ritiene necessario considerare le clausole essenziali anche al settore elettrico.

Q13 Si considera opportuno ampliare il periodo di preavviso in caso di modifica

unilaterale delle clausole contrattuali?

Si ritiene condivisibile il periodo proposto del documento di consultazione. Una
riduzione dello stesso non consentirebbe la reale comprensione ed eventuale

risposta di non accettazione della clausola contrattuale da parte del cliente.

Q14 Si ritiene opportuno limitare il ricorso agli indennizzi automatici al solo caso

di mancato rispetto del preavviso per modifica unilaterale delle clausole?

Gli indennizzi automatici, nonostante il loro valore economico esiguo e non
ancora sufficiente a ripagare il cliente, possono rappresentare un deterrente per

la corretta applicazione delle condizioni contrattuali.
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Riteniamo che il rispetto delle condizioni minime contrattuali, sia per il gas che
per l'elettrico, attualmente ancora troppo spesso evase dai venditori, sia

garantito anche attraverso la previsione di indennizzi automatici.

Tali indennizzi, anche adeguati nel valore economico, potranno favorire la

corretta applicazione di quanto stabilito nel contratto tra le parti.

Q15 Si condivide la proposta che la variazione unilaterale, qualora prevista in
contratto, non possa essere comunicata con un’informativa contenuta nel testo
della bolletta? Si condivide inoltre la proposta di rendere edotto il cliente degli
effetti di una mancata individuazione di un nuovo esercente qualora receda dal
contratto per variazione unilaterale delle condizioni di fornitura e del diritto ad
essere fornito alle condizioni del servizio di tutela in caso di non individuazione di

un nuovo esercente?

Al fine di rendere comprensibile la proposta di modifica unilaterale, e le
conseguenze che da esse derivano, la comunicazione deve necessariamente
essere inviata con una nota apposita e dettagliata al cliente, indicando i tempi di

risposta in caso di mancata accettazione in modo evidente.

Nel documento di consultazione inoltre, I'’Autorita propone la applicazione del

diritto di ripensamento esclusivamente come facolta dei clienti domestici.

Non si concorda su tale indicazione in quanto, per il settore gas, non sussistono
ad oggi elementi giuridici specifici che ne vietino I'applicazione al cliente gas non

domestico.

Q16 Si condivide la proposta dell’Autorita di introdurre previsioni specifiche che
consentano al cliente finale di meglio comprendere quale tipologia di contratto

sta sottoscrivendo?

Q17 Esistono strumenti diversi da quelli individuati che consentano al cliente

finale di comprendere quale tipologia di contratto sta sottoscrivendo?
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Ancora oggi, soprattutto in alcune aree del paese, si risconta una scarsa
conoscenza dei ruoli della filiera gasiera ed elettrica, anche a causa di
comportamenti poco trasparenti soprattutto da parte di quei soggetti nel cui

gruppo societario si rintracciano diversi ruoli.

E’ fondamentale, per garantire la liberalizzazione del mercato, che il cliente sia
adeguatamente informato del ruolo svolto dai diversi soggetti, al fine anche di

comprendere con chi interloquire per le diverse problematiche.

Riteniamo che la corretta informazione passi attraverso l'indicazione chiara
(nome, logo, etc.) del ruolo di ogni singolo soggetto nelle bollette, nei contratti,

nelle singole comunicazioni rivolte al cliente.

Con riferimento alle informazioni precontrattuali, si ritiene necessario aggiungere

alle informazioni elencate all’articolo 10 dell’Allegato 5, il seguente punto:

- “ove presenti, evidenziare eventuali clausole di modifica automatica delle

condizioni contrattuali.”

Al punto 2 del medesimo articolo 10 riteniamo inoltre necessario eliminare

I'inciso "dallo stesso esercente la vendita che propone la nuova offerta”.

Q18 Si condivide la proposta dell’Autorita di semplificazione della scheda

denominata “"Nota informativa per il cliente finale”?

Q19 Quali altri obblighi informativi dovrebbero essere previsti a carico

dell’esercente al fine di permettere al cliente una scelta consapevole?

Q20 Quali altri strumenti potrebbero essere previsti per evitare attivazioni di
contratto non consapevoli e quali previsioni potrebbero garantire al cliente di

ripristinare la situazione preesistente?

La Nota informativa costituisce un utile strumento di supporto al cliente finale

nella valutazione dell’offerta commerciale.

Si concorda in proposito con la proposta di semplificazione della stessa, senza

pero penalizzare i contenuti minimi necessari per fornire al cliente finale le





% GHW e i ) e ECONFESERCENT!
cAsAnT I G IAN I . :zﬂu:(igi:lna::s:dem Piccola e o oy
TN e WM e ==

||||||||||||||||||

informazioni utili ad una scelta consapevole. Si ritiene in particolare che la Nota
informativa debba sintetizzare tutte le informazioni preliminari obbligatorie di cui

all’articolo 10 dell’allegato 5.

Q27 Si condivide la proposta dell’Autorita circa la eliminazione della scheda di
confrontabilita per i clienti non domestici? Se non si condivide, quali sono le

proposte alternative?

Come emerge dalle premesse al DCO, anche le piccole e medie imprese,
soprattutto nel settore del gas, hanno tuttora I'esigenza di disporre di strumenti
efficaci non solo per valutare 'offerta, ma anche per la comparazione della stessa

con altre proposte.

Ferma restando l'esigenza di semplificazione evidenziata nel documento, non si
concorda con l'ipotesi di eliminare la scheda di confrontabilita per i clienti non
domestici; si propone pertanto di prevedere una scheda di confrontabilita

coerente con le esigenze specifiche delle PMI, anche nel settore del gas.
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Osservazioni in merito al
Documento di consultazione AUTORITA DCO 4/10:

CODICE DI CONDOTTA COMMERCIALE PER LA VENDITA DI
ENERGIA ELETTRICA E DI GAS NATURALE

Maggio 2010





Premessa

CONFAPI, come Confederazione rappresentativa delle piccole e medie industrie, apprezza il lavo-
ro svolto dall’Autorita per I'energia per I'attivazione di nuove misure di adeguamento degli strumen-
ti di tutela dei clienti finali legate all’evoluzione normativa e di mercato avvenuta negli ultimi tempi
nel settore energetico.

La pluriennale esperienza maturata con i 16 Consorzi per I'acquisto di energia aderenti al Sistema
CONFAPI ci porta infatti ad affermare che le “sorprese” in sede di offerte e poi di gestione dei
conseguenti contratti emergono relativamente a voci di servizio e fornitura apparentemente margi-
nali, ma che risultano poi avere incidenza rilevante sull’entita effettiva del risparmio conseguibile
dal Cliente finale.

Maggiori saranno la definizione dei dettagli e la loro omogeneita espositiva in sede di offerte e mi-
nori saranno le possibili difficolta interpretative e le potenziali contestazioni nella gestione dei con-
tratti che verranno stipulati.

Il rapporto Fornitore/Cliente sara piu trasparente e commercialmente corretto, a condizione che la
stipulazione del contratto di fornitura possa aver luogo sulla base di un’offerta altrettanto puntual-
mente dettagliata in ogni suo aspetto coerentemente con una Bolletta strutturata in modo da con-
sentirne un’analisi puntuale da parte del Cliente che la riceve.

Condizioni “particolari” non chiaramente definite e quantificate, com’é spesso avvenuto nelle offer-
te di fornitura proposte in forme assai disomogenee, danno adito ad interpretazioni delle offerte
non sufficientemente approfondite da parte dei Clienti, in particolare di quelli, e sono la maggio-
ranza che non conoscono l'articolazione del mercato elettrico e gas, nel contempo, danno modo ai
Fornitori di esaltare la “positivita” per il Cliente delle voci che possono apparirgli piu convenienti,
mascherando la “negativita” di altre, che poi emergera solo in corso di fornitura.

Alla luce di quanto premesso riteniamo, di fondamentale importanza la definizione di dispositivi di
tutela a garanzia non solo dei clienti domestici ma anche delle piccole imprese, poiché come evi-
denziato in piu occasioni anche dalla stessa Autorita i tassi di switching nel libero mercato del gas
ancora non sono soddisfacenti: la maggior parte delle imprese non ha cambiato fornitore ed ha lo
stesso atteggiamento di chiusura e poca conoscenza del mercato del cliente domestico.

CONFAPI offre piena collaborazione con gli uffici dell’Autorita attraverso i propri Consorzi e le As-
sociazioni territoriali nel segnalare disservizi e comportamenti non in linea con il codice di condotta
commerciale portati avanti da venditori e fornitori nel mercato energetico nazionale.

Di seguito si riportano le osservazioni in merito ai singoli quesiti del documento di consultazione
proposto.





Spunti per la consultazione

Q1 Si condivide la proposta dell’Autorita di unificare le previsioni del Codice di condotta commer-
ciale per la vendita gas e del Codice di condotta commerciale per la vendita di energia elettrica
opportunamente aggiornate ed integrate in un Codice di condotta unico?

R1 L'utilizzo di un unico Codice di condotta commerciale risulta particolarmente efficace se sono
chiaramente definite le distinzioni tra i due mercati ed i riferimenti specifici al mercato elettrico piut-
tosto che a quello del gas.

Q2 Quali potrebbero essere gli elementi di criticita nel caso di tale unificazione?

R2 Un possibile elemento di criticita nella unificazione dei due Codici di condotta commerciale per
il settore elettrico e gas € quello di generare confusione nell’'utente. Occorre considerare che ci si
interfaccia con piccole realta, che non hanno particolare dimestichezza con terminologie specifi-
che dal punto di vista tecnico. E auspicabile che nella unificazione dei due codici di condotta
commerciale vengano utilizzati termini facilmente comprensibili, molto semplici e venga fornita in-
dicazione di un numero verde di riferimento per le opportune richieste di chiarimento.

Q3 Si condivide la proposta dell’Autorita di confermare I'ambito di applicazione gia previsto dai vi-
genti Codici di condotta commerciale? In caso contrario, perché?

R3 L’ambito di applicazione potrebbe essere esteso anche ad altre tipologie di utenze, & infatti fa-
cile trovarsi di fronte a clienti che hanno consumi > a 200.000 mc o siti in MT che, comunque, non
riescono ad avere competenze tali da sapersi orientare nel libero mercato valutando in modo cor-
retto le offerte dello stesso.

Q4 Si condivide la proposta dell’Autorita di prevedere che il contratto contenga una sezione in cui
siano riassunte le condizioni economiche e sia data indicazione anche dei costi connessi a
trasporto e misura?

R4 Si condivide la proposta dell’Autorita. Il modello standard per la contrattualistica definito nel
Codice di Condotta commerciale potra identificarsi come Linee guida cui ogni fornitore dovra fare
riferimento ed eventualmente inserire altre proprie informazioni.

Q5 Quali potrebbero essere le modalita con cui trasferire in modo sintetico ma evidente
l'informazione sui costi connessi al trasporto e alla misura?

R5 L’informazione sui costi connessi al trasporto e alla misura potrebbe essere trasferita nel mo-
dello contrattuale con una sezione dedicata ai costi per il servizio di misura e di distribuzione dove
il fornitore deve inserire i valori in essere al momento della firma del contratto. Si potrebbe, inoltre,
prevedere un’area sul sito dell’Autorita dove ogni mese vengono pubblicati i corrispettivi del servi-
zio di distribuzione e di misura compilato dagli stessi distributori.





Q6 Si condivide la proposta dell’Autorita di migliorare la trasparenza rendendo meglio identificabile
I'agente commerciale?

R6 Si condivide pienamente la proposta dell’Autorita, sono troppe le segnalazioni che giungono
dalle imprese associate di comportamenti scorretti da parte degli agenti commerciali: ad esempio
la richiesta di firma per testimoniare I'avvenuta consegna della proposta di fornitura che risulta es-
sere una sigla della proposta di contratto.

Q7 Si condividono gli obblighi informativi ulteriori posti in capo al personale commerciale o agli a-
genti che operano per conto di societa di vendita che servono sia i mercati tutelati sia il mercato
libero e per le societa di vendita che operano solo nel mercato libero ma che appartengono a
gruppi societari che utilizzano un unico marchio per identificarsi presso i clienti finali? Nel caso in
cui non si condividano le proposte predette, quali possono essere possibili proposte alternative?

R7 Si condividono del tutto le proposte dell’Autorita.

Q8 Si condivide la proposta dell’Autorita di uniformare la previsione sulle comunicazioni a scopo
commerciale/nei messaggi pubblicitari secondo la formulazione attualmente adottata nel settore
elettrico?

R8 Si condivide la proposta dell’Autorita a condizione che si provveda a formulare tali comunica-
zioni in maniera chiara e semplice.

Q9 Si condivide la proposta dell’Autorita di limitare le previsioni del Codice di condotta commercia-
le in materia di informazioni precontrattuali nel caso di contratti gas conclusi per telefono a quanto
proposto in Tabella 1 (Colonna 1 e 2)?

R9 Si condivide la proposta dell’Autorita rendendo valido il contratto solo dopo che il cliente ha ri-
cevuto e controfirmato la scheda riepilogativa dei costi applicati.

Q10 In alternativa, fatto salvo I'obbligo di rendere disponibile le condizioni economiche e contrat-
tuali regolate ai clienti che ne abbiano diritto (nel settore elettrico e nel settore gas) e che ne fac-
ciano richiesta, si ritiene opportuno limitare gli obblighi di informazioni precontrattuali alle sole of-
ferte proposte direttamente dall'agente commerciale, qualunque sia la tecnica di contatto a distan-
za utilizzata (Tabella 1, Colonna 2)?

R10 Potrebbe essere condivisibile ai fini di una maggiore semplicita e leggibilita delle informazioni
precontrattuali.

Q11 Quali potrebbero essere gli elementi di criticita nel caso di tale limitazione?

R11 Elemento di criticita nel caso di limitazione possono individuarsi nella mancanza di conoscen-

za da parte del cliente dell'opportunita di confronto con le condizioni contrattuali regolate e la pos-
sibilita di farne una esplicita richiesta.





Q12 Si condivide la proposta dell’Autorita di estendere la previsione delle clausole essenziali an-
che ai clienti elettrici? Quali potrebbero essere gli elementi di criticita?

R12 Si condivide la proposta dell’Autorita.

Q13 Si considera opportuno ampliare il periodo di preavviso in caso di modifica unilaterale delle
clausole contrattuali?

R13 Si potrebbe essere utile ai fini di una corretta valutazione delle modifiche apportate alle clau-
sole contrattuali.

Q14 Si ritiene opportuno limitare il ricorso agli indennizzi automatici al solo caso di mancato rispet-
to del preavviso per modifica unilaterale delle clausole?

R14 Si ritiene sempre utile il ricorso agli indennizzi automatici, non solo come deterrente per
I'esercente, ma anche come strumento per attivare I'attenzione del cliente sulle condizioni contrat-
tuali, quelle economiche e le tutele di controllo proprie del servizio di fornitura.

Q15 Si condivide la proposta che la variazione unilaterale, qualora prevista in contratto, non possa
essere comunicata con un’informativa contenuta nel testo della bolletta? Si condivide inoltre la
proposta di rendere edotto il cliente degli effetti di una mancata individuazione di un nuovo eser-
cente qualora receda dal contratto per variazione unilaterale delle condizioni di fornitura e del dirit-
tfo ad essere fornito alle condizioni del servizio di tutela in caso di non individuazione di un nuovo
esercente?

R15 Si condivide pienamente la proposta dell’Autorita.

Q16 Si condivide la proposta dell’Autorita di introdurre previsioni specifiche che consentano al
cliente finale di meglio comprendere quale tipologia di contratto sta sottoscrivendo?

R 16 Si condivide pienamente la proposta dell’Autorita.

Q17 Esistono strumenti diversi da quelli individuati che consentano al cliente finale di comprende-
re quale tipologia di contratto sta sottoscrivendo?

R17 Le Associazioni di categoria possono fornire un contributo fondamentale per i clienti che esse

rappresentano fornendo tutte le informazioni richieste nell’individuazione del fornitore e nelle pro-
blematiche proprie del mercato.

Q18 Si condivide la proposta dell’Autorita di semplificazione della scheda denominata “Nota infor-
mativa per il cliente finale”?

R18 Si condivide la proposta dell’Autorita.

Q19 Quali altri obblighi informativi dovrebbero essere previsti a carico dell’esercente al fine di
permettere al cliente una scelta consapevole?





R19 Non si ritiene opportuno inserire ulteriori obblighi informativi per non appesantire i documenti
chiarificatori introducendo la possibilita di generare confusione e non chiarezza.

Q20 Quali altri strumenti potrebbero essere previsti per evitare attivazioni di contratto non consa-
pevoli e quali previsioni potrebbero garantire al cliente di ripristinare la situazione preesistente?

R20 Si dovrebbero aumentare i controlli e rendere sanzioni pit severe nei confronti di fornitori che
agiscono nascondendo al cliente le reali condizioni di fornitura.

Q21 Si condivide la proposta dell’Autorita di introdurre una scheda riepilogativa dei corrispettivi
anche per i clienti finali domestici di gas naturale per favorire una maggiore confrontabilita delle
condizioni economiche?

Q22 Si condivide la proposta di utilizzare lo schema definito dalla deliberazione n. 110/07 per le
schede di riepilogo gas? Sono sufficienti le semplificazioni proposte? Se no, quali potrebbero es-
sere?

Q23 Attualmente il calcolo della spesa annua € proposto al netto delle imposte, si ritiene praticabi-
le, date le caratteristiche dello strumento, l'ipotesi di includere il calcolo delle imposte? Se no, per-
ché?

Q24 Si condivide la proposta dell'Autorita circa le modifiche da introdurre alla scheda riepilogativa
per i clienti domestici di elettricita che tenga conto dellintroduzione delle biorarie obbligatorie?
Quali sono gli eventuali elementi di criticita?

Q25 Quale delle due opzioni proposte si ritiene quella piu facilmente implementabile e quale quella
piu facilmente comprensibile?

Q26 Si condividono i profili 2 e 3 individuati come riferimenti comparativi rispetto al “profilo di indif-
ferenza”? Quali altri profili si potrebbero individuare?

Q27 Si condivide la proposta dell'Autorita circa la eliminazione della scheda di confrontabilita per i
clienti non domestici? Se non si condivide, quali sono le proposte alternative?

R21/27

Le schede riepilogative che devono essere consegnate ai clienti devono avere necessariamente la
componente di rendere l'offerta di facile lettura e comprensibile anche a soggetti non particolar-
mente esperti nel settore. Di conseguenza la Scheda dovrebbe avere una struttura snella ed ele-
mentare nella comprensione con una chiara descrizione per la composizione dei corrispettivi.

Non si condivide, per quanto affermato anche in premessa, la proposta dell’Autorita di eliminare la

Scheda di confrontabilita per i clienti non domestici, in quanto utile strumento per una analisi
dell’'offerta soprattutto per le proposte di fornitura di gas.

Il fatto da rilevare & che troppi venditori continuano a far visita presso le aziende con proposte e
specifiche economiche descritte in maniera sommaria ed approssimativa, sarebbe opportuno, no-
nostante le disposizioni contenute nel Codice del Consumo, assicurare il diritto di ripensamento
al cliente finale di almeno 10 giorni.
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ALLEGATO

Osservazioni generali

Si ¢ favorevoli alla proposta di AEEG di unificare i due codici di condotta
commerciale in un unico codice al fine di semplificare e armonizzare l'attuale
disciplina in materia, pur tenendo in considerazione le specificita proprie del settore
elettrico e di quello gas. Riteniamo in generale che il Codice di Condotta sia uno
sttumento che debba dare al cliente un ‘giusto’ dettaglio informativo per
consentirgli di effettuare le opportune scelte tra diverse offerte commerciali senza
pero eccedere in un dettaglio informativo che, se molto spinto, non aiuta il cliente e
genera eccessivi costi in capo agli esercenti.

Ribadiamo anche in questa sede quanto piu volte sottolineato a codesta Autorita,
ovvero che le scelte del regolatore debbano essere orientate verso un’ottica di
semplificazione e snellimento delle norme atte a regolamentare il rapporto societa
di vendita verso il cliente finale. Infatti, 'insieme di prescrizioni normative e
regolamentari che un fornitore che intenda affacciarsi al mercato retail — con
particolare riferimento alle utenze domestiche e piccole imprese — deve rispettare ¢
cresciuto nel tempo.

Tutto ci6 premesso, segnaliamo di seguito alcuni aspetti che non ci trovano
completamente favorevoli. In particolare, si fa riferimento alle schede di
confrontabilita dei corrispettivi, gia previste nel settore elettrico con il Codice di
condotta commerciale approvato con Delibera n.105/06, mentre sono assenti
nell’attuale Codice di condotta commerciale del settore gas, approvato con Delibera
n. 126/04. Queste schede rappresentano, di fatto, un onere non indifferente per i
venditori elettrici e nel contempo rischiano di dare informazioni non corrette al
cliente; si pensi ad esempio al confronto tra le tariffe del’AEEG (che variano
trimestralmente) con un’offerta a prezzo fisso biennale. Si propone, quindi, solo
una scheda per cliente rappresentativo (ad esempio un cliente domestico “3 kW -
residente”). Inoltre, si fa rilevare come le schede proposte nella presente
consultazione non consentano di rappresentare al cliente finale un'offerta su tre
fasce distinte (F1, F2 e F3).

Se poi pensiamo all'introduzione delle schede di confrontabilita dei corrispettivi
gas, 'onerosita per la loro compilazione, stampa e produzione aumenta rispetto al
settore elettrico. Si osserva che sono attualmente previsti a livello nazionale 6
ambiti tariffari della distribuzione e pertanto occorre predisporre 6 schede gas a
seconda dell’'ubicazione del cliente. Il problema poi si pone maggiormente per i
clienti multi sito presenti in diversi ambiti. Un altro aspetto, infine, che complica la
fattibilita della proposta ¢ legato alla fiscalita, che varia da comune a comune. Per
risolvere il problema degli ambiti, si propone pertanto che I'AEEG individui un
ambito tariffario ‘tipo’ e che venga predisposta un'unica scheda rappresentativa.
Inoltre, si propone di non considerare la fiscalita nel fornire la spesa annua di gas.





Infine, segnaliamo di seguito un punto non chiaro sul tema della Nota informativa
(par.8.9 “Obblighi relativi alla promozione di offerte contrattuali”) in cui si dice
che: “L’Autorita, ritiene pertanto opportuno che gli agenti debbano inserire il proprio nome e/ o
codice identificativo nella Nota informativa che sono tenuti a consegnare al Cliente insieme al
contratto anche nel caso in cui i contratti siano conclusi per telefono e la Nota informativa sia
recapitata, insieme al contratto, successivamente alla sua conclusione e al fine dell'esercizio del
diritto di ripensamento”. Non ¢ chiaro se la Nota informativa debba essere consegnata
al cliente quando il contratto sia concluso via web.

2. Osservazioni puntuali

Q.1: 8i condivide la proposta dell’ Autorita di unificare le previsioni del Codice di condotta
commerciale per la vendita gas e del Codice di condotta commerciale per la vendita di energia
elettrica opportunamente aggiornate ed integrate in un Codice di condotta unico?

Si, si ¢ favorevoli ad unificare gli attuali codici commerciali gas ed elettrico in un
unico codice di condotta commerciale.

Q.2: Quali potrebbero essere gli elementi di criticita nel caso di tale unificazione?
Non si vedono criticita nell’'unificare i due codici.

Q3: 87 condivide la proposta dell’ Autorita di confermare ['ambito di applicazione gia previsto dai

vigenti Codici di condotta commerciale? In caso contrario, perché?

Non si condivide la proposta del’AEEG di confermare ambito di applicazione'
dei precedenti codici commerciali in quanto gia nella normativa vigente, in
particolare nella legge comunitaria, approvata recentemente in Parlamento, i confini
del regime di tutela sono stati rivisti, con riguardo al settore gas’, prevedendo tutti i
clienti civili e dei clienti non civili solo quelli con un consumo annuo non supetriore
a 50.000 MC. Inoltre nel prosieguo del documento viene proposto da Codesta
Direzione che le schede di confrontabilita sui corrispettivi siano limitate ai soli
clienti domestici. Poiché si ritiene che il mantenimento di diversi livelli di tutela tra i
due settori possa generare sia difficolta per gli operatori sia confusione per i clienti
finali, si propone che I'ambito di applicazione del proposto Codice di Condotta sia
limitato alle forniture elettriche per usi domestici e alle forniture di gas per usi
domestici e non, questi ultimi limitatamente ai consumi annui fino a 50.000 MC,

! Relativo ai clienti domestici e non domestici in BT (settore elettrico) e ai clienti finali con consumi
annui non supetriori a 200.000 Smc.

2 Legge Comunitaria, art. 17 comma 4, punto p): prevedere che i clienti non civili con consumi inferiori o pari a
50.000 meetri cubi annui e tutti i civili siano definiti clienti vulnerabili e pertanto meritevoli di apposita tutela in termini di
condizioni economiche loro applicate e di continuita e sicurezza della fornitura.





tenendo conto che la nuova normativa regolera il settore per un periodo di tempo
significativo e che l'esigenza di tutela diminuisce progressivamente nel tempo.
Qualora la nostra proposta non dovesse essere presa in considerazione e fosse
mantenuto l'attuale ambito di applicazione dei due Codici, si richiede, come anche
ribadito da codesta direzione in occasione del seminario sul documento, di non
inserire i clienti multi sito elettrici aventi punti di prelievo sia in BT che in MT.

Q4 Si condivide la proposta dell’ Autorita di prevedere che il contratto contenga una seione in cui
siano riassunte le condizioni economiche e sia data indicagione anche dei costi connessi a trasporto
e misura?

Q5 Quali potrebbero essere le modalita con cui trasferire in modo sintetico ma evidente
Linformazione sui costi connessi al trasporto e alla misura?

In generale si condivide la proposta di inserire un box nei contratti in cui sia data
evidenza delle proprie condizioni economiche (di fatto, il costo dell’energia) con
separata indicazione dei relativi costi di trasporto e di misura. In particolare,
suggeriamo che il box possa prevedere un grafico in cui viene indicato in
percentuale il peso del costo dell’energia e dei relativi costi di trasporto e misura,
dando cosi una chiara informazione al cliente.

Q6 Si condivide la proposta dell’Autorita di migliorare la trasparenza rendendo meglio
identificabile 'agente commerciale?

Pur condividendo lo scopo del’AEEG,; si evidenzia come questa proposta vada ad
impattare sull’attivita delle agenzie (coloro che materialmente contattano i clienti
finali) e non sui venditori, che hanno con gli agenti un rapporto contrattuale che
non va a disciplinare questi singoli aspetti.

Q7 Si condividono gli obblighi informativi ulteriori posti in capo al personale commerciale o agli
agenti che operano per conto di societd di vendita che servono sia i mercati tutelati sia il mercato
libero e per le societa di vendita che operano solo nel mercato libero ma che appartengono a gruppi
societari che utiligzano un unico marchio per identificarsi presso i clienti finali? Nel caso in cui
non si condividano le proposte predette, quali possono essere possibili proposte alternative?

Si, si condivide quanto proposto dal’AEEG nell’ottica di una trasparenza
informativa nei confronti del cliente.

Q8 St condivide la proposta dell’ Autorita di uniformare la previsione sulle comunicazioni a scopo
commerciale/ nei messaggi pubblicitari secondo la formulazione attualmente adottata nel settore

elettrico?

Si, si condivide.





Q9 Si condivide la proposta dell’ Autorita di limitare le previsioni del Codice di condotta
commerciale in materia di informazioni precontrattuali nel caso di contratti gas conclusi per
telefono a quanto proposto in Tabella 1(Colonna 1 e 2)?

Pur condividendo in teoria la proposta, non risulta perseguibile nella pratica. Le
informazioni date ad un cliente per telefono non possono mai essere tante perché
possono creare una certa resistenza al cambiamento (la disponibilita all’ascolto di
un cliente per telefono ¢ diversa rispetto al caso in cui vi sia un contatto con
I'agente “door to door”). Si propone pertanto la seguente soluzione: fornire per
telefono al cliente le informazioni solo della colonna 2 (ovvero relative all’offerta
del venditore) e informare il cliente dell’esistenza delle condizioni regolate (colonna
1) che, e se lo desidera, gli vengono comunicate al telefono oppure inviate in
formato cartaceo assieme al contratto e alle schede di riepilogo dei corrispettivi. Per
quanto riguarda poi il dettaglio delle informazioni richieste, si ritiene che siano
troppo di dettaglio sia per quanto riguarda la colonna 1 che per quanto riguarda la
colonna 2: in particolare ci si riferisce ai costi e alle procedure di messa in mora e di
distacco. I costi di messa in mora e di distacco nel settore gas variano da
distributore a distributore, pertanto se un venditore opera su un territorio vasto
interfacciandosi con un numero elevato di distributori, dovra prevedere un
ventaglio ampio di set informativo da presentare ai clienti, generandosi per il
venditore un costo commerciale non indifferente. In alternativa, si propone di
fornire al cliente un’indicazione di massima di tali costi (un intervallo di costo
minimo e massimo).

Q10 In alternativa, fatto salvo ['obbligo di rendere disponibile le condizioni economiche e
contrattuali regolate ai clienti che ne abbiano diritto (nel settore elettrico e nel settore gas) e che ne
facciano richiesta, si ritiene opportuno limitare gli obblighi di informazioni precontrattnali alle sole
offerte proposte direttamente dall'agente commerciale, qualunque sia la tecnica di contatto a
distanza utilizzata (Tabella 1, Colonna 2)?

Fatto salvo con quanto detto allo spunto precedente si condivide la proposta. Per
gli esercenti non integrati nel settore elettrico non si ritiene corretto fornire
informazioni dettagliate sulle condizioni economiche del mercato tutelato (in
quanto queste vengono fornite ed applicate dagli esercenti la maggior tutela). Si
ritiene comunque di segnalare al cliente che se desiderano avere informazioni sulle
tariffe del’ AEEG possono rivolgersi allo sportello dell’Acquirente Unico.

Q11 Quali potrebbero essere gli elementi di criticita nel caso di tale limitazione?
Non si ravvedono elementi di criticita.

Q12 Si condivide la proposta dell’ Antorita di estendere la previsione delle clansole essenziali anche
ai clienti elettrici? Quali potrebbero essere gli elementi di criticita?





Si, si condivide in generale la proposta di estendere al settore elettrico il contenuto
minimo dei contratti previsto all’articolo 11 del codice di condotta commerciale
gas, ma si ritiene opportuno riguardo a questo articolo fare le seguenti osservazioni:

1) L’Art. 11, comma 1 lettera b. iii) prevede che il contratto contenga come
informazione la durata del contratto. Si suggerisce di prevedere invece la
seguente dizione: /z data presunta del contratto in quanto non sempre la data
di partenza di un contratto ¢ certa dipendendo dall’esito del processo di
switching (esempio, non ammissibilita da parte del Distributore della
richiesta di switching).

2) I’Art.11, comma 1 lettera f) prevede tra le informazioni da dare al cliente
quella relativa all’eventuale esito negativo del tentativo di lettura. Facciamo
osservare che questo tipo di informazione vale solo per il settore gas dove i
contatori non sono ancora di tipo elettronico e che per leggere i consumi
occorre che il distributore mandi il letturista a leggerli.

3) L’Art.11, comma 1 lettera f) prevede inoltre tra le informazioni da fornire al
cliente la periodicita di ntilizzo dei dati di lettura. Facciamo rilevare che la lettura
dei dati di misura ¢ un’attivita in capo al distributore e che attualmente, in
assenza di uno standard di comunicazione, ¢’¢ il rischio per il venditore di
avere in ritardo questi dati con evidenti ripercussioni di immagine verso i
clienti.

Q13 i considera opportuno ampliare il periodo di preavviso in caso di modifica unilaterale delle
clansole contrattuali?

No, si ritiene che l'attuale periodo di preavviso di 60 giorni vada bene, mentre
invece un ampliamento del tempo di preavviso a 90 giorni creerebbe problemi per
gli operatori e non darebbe maggiori benefici al cliente (il processo di swicthing si
perfeziona gia in 60 giorni).

Q14 Si ritiene opportuno limitare il ricorso agli indennizzi antomatici al solo caso di mancato
rispetto del preavviso per modifica unilaterale delle clansole?

Si, si condivide.

Q15 S8i condivide la proposta che la variazione unilaterale, qualora prevista in contratto, non
possa essere comunicata con un'informativa contenuta nel testo della bolletta? Si condivide inoltre
la proposta di rendere edotto il cliente degli effetti di una mancata individunazione di un nuovo
esercente qualora receda dal contratto per variazione unilaterale delle condizioni di fornitura e del





diritto ad essere fornito alle condizioni del servizio di tutela in caso di non individnazione di un
nuovo esercente?

Le variazioni unilaterali dovrebbero essere comunicate tramite la bolletta in un
allegato separato per dare la dovuta dignita e attenzione alle stesse. Non si ritiene
invece di mandarle in una comunicazione a parte perché c’¢ il rischio che il cliente
non le legga. La bolletta, infatti, ¢ lo strumento piu importante per il cliente. Inoltre
riguardo alla proposta di rendere edotto il cliente degli effetti di una mancata
individuazione di un nuovo esercente qualora receda dal contratto per variazione
unilaterale delle condizioni di fornitura e del diritto ad essere fornito alle condizioni
del servizio di tutela in caso di non individuazione di un nuovo esercente, si fa
osservare che di principio un venditore del mercato libero del gas deve poter
scegliere liberamente quali offerte presentare ai propri clienti. Pertanto se quel
venditore decide di non offrire le condizioni economiche del’AEEG, chiarira al
cliente finale che se recede dal contratto di fornitura sul mercato libero — e non
trova nessun venditore che gli offra le condizioni economiche del’AEEG - potra
essere rifornito dal Fornitore di Ultima istanza a queste condizioni.

Q16 Si condivide la proposta dell’ Autorita di introdurre previsioni specifiche che consentano al
cliente finale di meglio comprendere quale tipologia di contratto sta sottoscrivendo?

Si condivide la proposta ma si suggerisce di non porle in prossimita del logo,
sebbene si  reputi fondamentale dare evidenza dellinformazione nella
documentazione fornita al cliente.

Q17 Esistono strumenti diversi da quelli individuati che consentano al cliente finale di
comprendere guale tipologia di contratto sta sottoscrivendo?

Sarebbe auspicabile una maggiore diffusione di informazioni da parte di codesta
Autorita, magari tramite opuscoli illustrativi.

Q18 Si condivide la proposta dell’ Antorita di semplificazione della scheda denominata “Nota
informativa per il cliente finale”?

Q19 Quali altri obblighi informativi dovrebbero essere previsti a carico dell'esercente al fine di
permettere al cliente una scelta consapevole?

Q20 Quali altri strumenti potrebbero essere previsti per evitare attivazioni di contratto non
consapevoli e quali previsioni potrebbero garantire al cliente di ripristinare la  sitnazione
preesistente?

Si propone di togliere i diversi box in quanto queste informazioni sono gia previste
nei contratti. Infine, il diritto di ripensamento resta valido solo ai clienti a cui viene
concesso.





Q21 8i condivide la proposta dell’ Autorita di introdurre una scheda riepilogativa dei corrispettivi
anche per i clienti finali domestici di gas naturale per favorire una maggiore confrontabilita delle
condizioni economiche?

Q22 i condivide la proposta di utilizzare lo schema definito dalla deliberazione n. 110/07 per
le schede di riepilogo gas? Sono sufficienti le semplificazioni proposte? Se no, quali potrebbero
essere?

Q23 Attualmente il calcolo della spesa annua ¢ proposto al netto delle imposte, si ritiene
praticabile, date le caratteristiche dello strumento, [ipotesi di includere il calcolo delle imposte? Se
no, perché?

Come anticipato nelle considerazioni generali, riguardo alla proposta di prevedere
anche per il gas delle schede di confrontabilita dei corrispettivi, si osserva che sono
attualmente previsti a livello nazionale 6 ambiti tariffari della distribuzione e
pertanto occorre predisporre 6 schede gas a seconda dell’'ubicazione del cliente. I
problema poi si pone per i clienti multi sito in diversi ambiti.

Un altro aspetto che complica la fattibilita della proposta ¢ legato alla fiscalita, che
varia da comune a comune; pertanto fornire anche questa informazione al cliente ¢
molto onerosa per il personale commerciale che dovrebbe calcolare per ogni cliente
I'importo spettante. Per risolvere il problema degli ambiti, si propone pertanto che
I'AEEG individui un ambito tariffario ‘tipo’ e che venga predisposta un'unica
scheda rappresentativa. Inoltre, si propone di non considerare la fiscalita nel fornire
la spesa annua di gas. Da ultimo, si evidenzia una maggiore onerosita a carico
dell’esercente la vendita perché i costi per la stampa e la produzione dei documenti
aumenterebbero.

Q24 Si condivide la proposta dell’ Autorita circa le modifiche da introdurre alla scheda
riepilogativa per i clienti domestici di elettricita che tenga conto dellintroduzione delle biorarie
obbligatorie? Quali sono gli eventuali elementi di criticita?

Q25 Quale delle due opzioni proposte si ritiene quella pin facilmente implementabile e quale
quella pinl facilmente comprensibile?

Q26 Si condividono i profili 2 e 3 individuati come riferimenti comparativi rispetto al ‘profilo di
indifferenza”? Quali altri profili si potrebbero individuare?

Come anticipato nelle considerazioni di tipo generale, si propone l'utilizzo di una
sola scheda per cliente rappresentativo (ad esempio un cliente domestico “3 kW
residente”). Inoltre, si fa rilevare come le schede proposte non consentano di
rappresentare al cliente finale un'offerta su tre fasce distinte. Si preferisce la scheda
dell’allegato 1 e si chiede a codesta Autorita di precisare come andra indicata la
differenza tra le due spese: se secondo il PED definitivo o il transitorio.

Q27 8i condivide la proposta dell’Autorita circa leliminazione della scheda di confrontabilita per
7 clienti non domestici? Se non si condivide, quali sono le proposte alternative?
S, si condivide la proposta.
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RISPOSTA DI ENEL SPA AL

DCO 04/10

CODICE DI CONDOTTA COMMERCIALE PER LA VENDITA DI ENERGIA
ELETTRICA E GAS

OSSERVAZIONI GENERALI

Enel condivide la proposta dell’Autorita di adottare un unico codice di condotta
commerciale per la vendita di energia elettrica e gas naturale con I'obiettivo di
procedere ad una semplificazione e armonizzazione dei codici attualmente
vigenti. Tale processo di semplificazione e convergenza dovrebbe comunque
preservare le specificita tecniche e di natura regolatoria dei due settori evitando
I'estensione tout court di norme e disposizioni da un settore all’altro. In altri
termini, nell’'operazione di convergenza dei due codici € necessario definire un
denominatore comune rappresentativo delle esigenze di tutela, ma al tempo
stesso applicabile e semplificativo delle attuali distinte regolazioni dei due
settori.

E’ inoltre condivisibile I'introduzione e il potenziamento di quelle disposizioni
che forniscono maggiore trasparenza al cliente finale e che garantiscono, in
generale, una condotta corretta del venditore, sia nella fase precontrattuale,
nella quale avviene il contatto con il potenziale cliente, sia nella fase di
conclusione del contratto.

In particolare, riteniamo necessario assicurare una maggiore trasparenza
riguardo, ad esempio, la chiara identificazione della societa di vendita che sta
proponendo I'offerta, specie nei casi in cui il venditore che opera sul mercato
libero utilizza lo stesso marchio di quello operante sulla maggior tutela, cosi
come e condivisibile I'esigenza di dare specifica evidenza, seppur in maniera
qualitativa e senza schemi rigidi (vedi in proposito risposta agli spunti Q.4 e
Q.5) alle informazioni relative alle condizioni economiche di fornitura.

Prima di entrare nel merito delle osservazioni specifiche della consultazione ci






preme segnalare i principali aspetti della proposta Autorita che riteniamo essere
piu critici: i) ambito di applicazione del codice; ii) informazioni precontrattuali e

teleselling; iii) schede di confrontabilita.

Ambito di applicazione del codice

Enel ritiene opportuno restringere I'ambito di applicazione del codice di condotta
commerciale ai soli clienti domestici. Mantenere infatti inalterato I'ambito, cosi
come proposto in consultazione, significherebbe porre sullo stesso piano di
tutela il piccolo utente domestico e una media impresa con piu siti in bassa
tensione e/o con consumi di gas considerevoli. Ricordiamo infatti che circa |l
10% dell'industria italiana consuma meno di 200.000 Smc annui (fonte
Relazione annuale Aeeg 2008).

Tale discrasia € ancor piu accentuata se prendiamo in considerazione anche
I'attuale contesto di mercato che e totalmente differente rispetto al periodo in cui
i codici di condotta sono stati definiti; cio rileva in modo particolare per il
segmento delle piccole imprese ormai da anni liberalizzato e caratterizzato da
elevata dinamicita (ad oggi nel settore elettrico piu del 50% delle imprese hanno
scelto il mercato libero e di queste una parte ha gia cambiato piu volte
fornitore).

Anche nel settore gas, ormai liberalizzato dal 2003, evidenziamo un certo grado
di consapevolezza da parte del medesimo segmento produttivo, tale da rendere
superflua I'applicazione del codice di condotta commerciale.

Evidenziamo inoltre che, l'attuale ambito applicativo, seppur definito a livello
generale (BT per I'elettrico, consumi minori di 200.000 Smc per il gas) viene, di
fatto, differenziato in alcune parti applicative del codice stesso.

In particolare, ci si riferisce all'applicazione limitata alla clientela domestica della
scheda di confrontabilitd - assolutamente condivisibile - oppure all’obbligo di
offerta alla sola clientela tutelata del gas delle condizioni economiche regolate,
imponendo tuttavia, indistintamente a tutti i clienti, I'offerta delle condizioni
generali di fornitura definite dalla delibera 229/01.

E evidente che tali differenze applicative generano confusione per i venditori e

per gli stessi clienti finali e sono sintomatiche di una ancora non chiara e ben
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definita identificazione delle tipologie di clienti veramente meritevoli di tutela.

Enel ritiene, pertanto, che la proposta di restrizione dell'ambito di applicazione
del codice ai soli clienti domestici sarebbe del tutto adeguata all’attuale contesto
di mercato ed eviterebbe ogni tipo di confusione applicativa per operatori e
clienti. Tale limitazione consentirebbe fra l'altro di individuare in maniera
corretta la tipologia di clienti che, secondo Enel, & realmente meritevole di
tutela. Cid & ancor piu vero se si considera che il nuovo codice diventera il
riferimento unitario per i clienti di entrambi i settori che presentano, nel tempo,

un’esigenza di tutela progressivamente decrescente.

Informazioni precontrattuali e teleselling

Enel apprezza la riduzione delle informazioni precontrattuali proposta
dall’Autorita; tuttavia, la quantita e il numero di informazioni appaiono ancora
eccessive specie nel caso di contatto telefonico del cliente finale (teleselling).
Come noto, infatti, tale canale risulta efficace e particolarmente apprezzato dal
cliente solo se rispetta le caratteristiche di agilita che lo contraddistinguono.

E necessario pertanto provare a ridurre e semplificare ulteriormente le
informazioni da comunicare, che non possono risultare quindi di difficile
comprensione e/o determinare pericolosi fraintendimenti con il cliente stesso.
Per garantire ci0 € necessario che tali informazioni siano assolutamente
compatibili con le tempistiche di comunicazione tipiche di tale canale. A tal fine,
nella risposta allo spunto specifico Q.10, abbiamo provato a indicare meglio le
informazioni che, a nostro parere, dovrebbero essere eliminate senza per

questo pregiudicare la tutela informativa del cliente.

Schede di confrontabilita

Enel condivide la proposta di applicare la scheda di confrontabilita ai soli clienti
domestici, sia per il settore elettrico sia per il gas. Peraltro, cio sarebbe in
perfetta coerenza con la proposta di limitare 'ambito di applicazione dell'intero

codice di condotta commerciale al medesimo perimetro di clienti.
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E inoltre condivisibile I'introduzione di una scheda di confrontabilita anche per il
gas, pur considerando le criticita implementative che I'Autorita stessa richiama
nel documento per la consultazione e che sono state ulteriormente esplicitate
nelle risposte agli spunti specifici Q.21-Q.23.

Anticipiamo pero sin da subito che anche per il gas proponiamo una scheda
unica a livello nazionale sul modello tipo Allegato 2 proposto dall’Autorita per il
settore elettrico.

Cio dovrebbe contribuire a realizzare le sinergie organizzative e dei sistemi

informativi piu volte paventate dalla stessa Autorita fra i due settori.

Spunti per la consultazione

Q1 Si condivide la proposta dell’Autorita di unificare le previsioni del Codice di
condotta commerciale per la vendita gas e del Codice di condotta commerciale
per la vendita di energia elettrica opportunamente aggiornate ed integrate in un
Codice di condotta unico?

Q2 Quali potrebbero essere gli elementi di criticita nel caso di tale unificazione?
L’identificazione dei clienti nellElenco? Se no, quali ulteriori informazioni
dovrebbero essere considerate?

Q3 Si condivide la proposta dell’Autorita di confermare I'ambito di applicazione
gia previsto dai vigenti Codici di condotta commerciale? In caso contrario,
perché?

Q.1-Q.2 Come gia anticipato nelle Osservazioni generali, Enel condivide la
proposta di unificare i due codici di condotta commerciale tenendo conto delle
specificita dei due settori che saranno evidenziate con maggiore dettaglio nelle

risposte agli spunti successivi.

Q.3 Si rimanda alle osservazioni di carattere generale.

Q4 Si condivide la proposta dell’Autorita di prevedere che il contratto contenga
una sezione in cui siano riassunte le condizioni economiche e sia data

indicazione anche dei costi connessi a trasporto e misura?
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Q5 Quali potrebbero essere le modalita con cui trasferire in modo sintetico ma

evidente I'informazione sui costi connessi al trasporto e alla misura?

Q.4-Q.5 Enel condivide la proposta di dare evidenza in un’apposita sezione del
contratto alle condizioni economiche offerte (modalita peraltro gia adottata da
Enel al fine di comunicare con chiarezza con il cliente) nonché di dare
indicazione nella medesima sezione della presenza di costi associati al
trasporto e alla misura rinviando alle specifiche clausole contrattuali per un
maggiore dettaglio di tali voci.

La sezione informativa illustrata dall’Autorita nel corso del seminario risponde a
tale esigenza, con evidenza puntuale dei costi associati alla componente
energia, sulla quale il venditore sta proponendo la propria offerta commerciale e
un’indicazione invece piu qualitativa relativamente agli altri corrispettivi e ai
costi dei servizi di rete, identificati solo con un riferimento percentuale del loro
peso sul costo totale di una fornitura tipo. Tuttavia, € necessario evidenziare
che deve essere lasciata facolta al venditore di inserire le suddette informazioni
minime definite dall’Autorita, nel formato e attraverso lo schema che ritiene piu
consoni rispetto alle esigenze di spazio e layout dei fogli contrattuali,
garantendo comunque particolare evidenza alle informazioni in argomento
rispetto alle altre parti del contratto. Evidentemente tali modalita espositive non
saranno necessarie in caso di offerte commerciali del tipo “tutto compreso” che
in quanto tali non necessitano di alcuna distinzione delle diverse componenti

del prezzo.

Q6 Si condivide la proposta dell’Autorita di migliorare la trasparenza rendendo
meglio identificabile 'agente commerciale?

Q7 Si condividono gli obblighi informativi ulteriori posti in capo al personale
commerciale o agli agenti che operano per conto di societa di vendita che
servono sia i mercati tutelati sia il mercato libero e per le societa di vendita che
operano solo nel mercato libero ma che appartengono a gruppi societari che
utilizzano un unico marchio per identificarsi presso i clienti finali? Nel caso in cui
non si condividano le proposte predette, quali possono essere possibili
proposte alternative?
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Q8 Si condivide la proposta dell’Autorita di uniformare la previsione sulle
comunicazioni a scopo commerciale/nei messaggi pubblicitari secondo la
formulazione attualmente adottata nel settore elettrico?

Q.6 Enel condivide I'obiettivo dell’Autorita di rafforzare i requisiti di trasparenza
e correttezza che gli agenti commerciali sono tenuti a rispettare in fase
precontrattuale. Si evidenzia, tuttavia, che tale adeguamento, in caso di
indicazione del nominativo, soprattutto con riferimento ai contratti conclusi
tramite operatore telefonico, ha delle implicazioni considerevoli nella
configurazione e gestione dei rapporti contrattuali — come noto di carattere
tipicamente privatistico — attualmente in essere tra le societa di vendita e gli
outsourcer che per loro conto concludono tali contratti. Si ritiene, pertanto,
condivisibile l'indicazione della data/ora del contatto e del codice identificativo
della societa (agenzia, call center..) con la quale il venditore ha il rapporto
contrattuale. In caso di conclusione del contratto, la registrazione della
chiamata assicura comunque la possibilita di individuare I'operatore telefonico
che ha contattato il cliente nei casi ci0 si renda necessario e consente

comunque di avere evidenza delle modalita di contatto del cliente.

Q.7 Si condividono gli ulteriori obblighi informativi posti in capo al personale
commerciale o agli agenti relativamente alla corretta individuazione della
societa di vendita operante sul mercato tutelato rispetto a quella operante sul
mercato libero. Tali obblighi risultano indispensabili per gli esercenti la vendita

che operano attraverso un’unica societa su entrambi i mercati.

Q.8 Relativamente alle informazioni minime da fornire nelle comunicazioni a
scopo commerciale di cui all’articolo 8 del Codice di condotta commerciale, si
concorda con l'estensione al settore gas di quanto previsto per il settore
elettrico, garantendo comunque un certo grado di elasticita al venditore per
tener conto delle necessarie differenti modalita di comunicazione da adottare
per le varie offerte a seconda del canale utilizzato.

Si concorda, inoltre, con I'eliminazione del secondo comma dell’articolo 8.
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Q9 Si condivide la proposta dell’Autorita di limitare le previsioni del Codice di
condotta commerciale in materia di informazioni precontrattuali nel caso di
contratti gas conclusi per telefono a quanto proposto in Tabella 1(Colonna 1 e
2)?

Q10 In alternativa, fatto salvo l'obbligo di rendere disponibile le condizioni
economiche e contrattuali regolate ai clienti che ne abbiano diritto (nel settore
elettrico e nel settore gas) e che ne facciano richiesta, si ritiene opportuno
limitare gli obblighi di informazioni precontrattuali alle sole offerte proposte
direttamente dall'agente commerciale, qualunque sia la tecnica di contatto a
distanza utilizzata (Tabella 1, Colonna 2)?

Q11 Quali potrebbero essere gli elementi di criticita nel caso di tale limitazione?

Q.9 Non si condivide la proposta di fornire in fase precontrattuale le
informazioni contenute nella Tabella 1 (Colonna 1 e 2) perche ritenute troppo
articolate per poter essere trasferite con chiarezza al cliente finale, in particolar
modo in caso di contratti conclusi per telefono.

Pertanto si e contrari all'inserimento di specifici commi nell'articolo 10 del
Codice di condotta commerciale che prevedano, per le societa di vendita gas,
I'obbligo di informare i clienti finali domestici sulle condizioni economiche e

contrattuali regolate, rispettivamente, dal TIVG e dalla delibera n. 229/01.

Q.10 Con riferimento alla vendita gas, Enel condivide, invece, la proposta di
limitare le informazioni precontrattuali esclusivamente alle offerte sul mercato
libero proposte dall’agente commerciale, precisando in maniera chiara e
trasparente ai clienti aventi diritto al servizio di tutela il loro diritto a richiedere
informazioni di dettaglio sulle condizioni economiche e contrattuali regolate.

Non sembra possibile, pero, applicare tale previsione al settore elettrico.

Per rendere il teleselling uno strumento davvero utilizzabile ed aumentare la
concorrenza nel settore, come gia anticipato nelle osservazioni generali, Enel
apprezza l'intento dell’Autorita di ridurre le informazioni minime obbligatorie ma
ritiene necessario un ulteriore sforzo di semplificazione. Si ritiene, infatti,
opportuno limitare il set informativo ai soli dati previsti dall’articolo 52 del Codice
al Consumo. Tali informazioni appaiono infatti necessarie alla comprensione
delle caratteristiche economiche del prodotto offerto. Parimenti si ritiene non

debbano rientrare tra le informazioni minime obbligatorie quelle relative alla
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ordinaria gestione del rapporto di fornitura, non essendo tali da indurre il cliente
alla scelta o meno del prodotto in questione.

Viceversa, considerate le specificita del canale comunicativo e le tempistiche da
rispettare, tipicamente ristrette, l'utilizzo del canale stesso risulterebbe
fortemente penalizzato.

D’altra parte, il Codice di Condotta commerciale gia contiene previsioni di tutela
ulteriori rispetto al Codice di Consumo nei confronti dei clienti che concludono
contratti telefonici laddove posticipa la decorrenza dei termini per I'esercizio del
diritto di ripensamento al momento di ricezione del contratto cartaceo (articolo
12.4). In occasione di tale invio, il cliente riceve peraltro tutte le informazioni
richiamate in tabella 2, in una fase quindi in cui il cliente pud ancora valutare

I'offerta ricevuta e in tempo, dunque, per I'esercizio del diritto di ripensamento.

In ogni caso, al fine di fornire un contributo concreto alle proposte fatte in
consultazione, riteniamo debbano essere fornite soltanto le informazioni
rilevanti alla determinazione del prezzo o maggiormente gravose per il cliente
rispetto alle condizioni fissate dall’Autorita. In altri termini, riteniamo che le voci
proposte nella colonna 2 della tabella 1, debbano essere rese disponibili al
momento del contatto telefonico solo se rilevanti dal punto di vista economico o
tali da indurre la scelta del cliente; a titolo di esempio le informazioni relative
alle procedure di messa in mora e distacco, che sono gia previste dalla
regolazione, devono essere rese note qualora oggetto di diversa impostazione
contrattuale. Resta inteso, invece, che dovranno essere fornite tutte le
informazioni previste dal Codice di consumo per la fase pre-contrattuale e
pertanto andranno altresi escluse le informazioni relative a Garanzie e Reclami
che il cliente trovera nella documentazione cartacea, cosi come previsto dal

Codice di consumo medesimo.

Q.11 Si ritiene che la soluzione proposta allo spunto Q.10 rappresenti un buon
compromesso fra I'esigenza di rispettare quanto previsto dalla normativa e, in
particolare, dal Codice di consumo e la necessita di garantire al cliente
un’informazione focalizzata sull'offerta commerciale e non se ne ravvedono,

quindi, particolari criticita.
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Con particolare riferimento ai contratti telefonici, riteniamo che la trasmissione
delle informazioni precontrattuali, limitata alle sole offerte del mercato libero,

possa ridurre rischi di fraintendimenti da parte del cliente finale.

Q12 Si condivide la proposta dell’Autorita di estendere la previsione delle
clausole essenziali anche ai clienti elettrici? Quali potrebbero essere gli
elementi di criticita?

Q13 Si considera opportuno ampliare il periodo di preavviso in caso di modifica
unilaterale delle clausole contrattuali?

Q14 Si ritiene opportuno limitare il ricorso agli indennizzi automatici al solo caso
di mancato rispetto del preavviso per modifica unilaterale delle clausole?

Q15 Si condivide la proposta che la variazione unilaterale, qualora prevista in
contratto, non possa essere comunicata con un’informativa contenuta nel testo
della bolletta? Si condivide inoltre la proposta di rendere edotto il cliente degli
effetti di una mancata individuazione di un nuovo esercente qualora receda dal
contratto per variazione unilaterale delle condizioni di fornitura e del diritto ad
essere fornito alle condizioni del servizio di tutela in caso di non individuazione
di un nuovo esercente?

Q.12 Relativamente al contenuto minimo di informazioni contrattuali, Enel
condivide in linea generale la proposta dell’Autorita di prevedere I'estensione al
settore elettrico di quanto gia previsto dal codice di condotta commerciale del
settore gas.

E’ necessario, tuttavia, modificare la lettera f) dellart. 11.1 eliminando la
specificazione sul tempo massimo tra le due letture e chiarendo che
l'informazione relativa all’eventuale esito negativo del tentativo di lettura ha
valore solo per il gas.

Si segnala inoltre I'eventualita di eliminare la lett. i) in quanto trattasi di
informazioni relative agli adempimenti previsti per la connessione del cliente
che non dovrebbero essere contenute nel contratto o perché il cliente ha dato
mandato al venditore di occuparsi anche della connessione o0 comunque perché
trattasi di informazioni che il cliente dovrebbe avere prima di sottoscrivere il
contratto di fornitura. Ed infatti la medesima previsione € correttamente inserita

tra le informazioni precontrattuali.
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Si segnala infine l'opportunita di considerare linserimento all'interno dei
contratti, fra gli elementi minimi, di opportune clausole con obblighi per il cliente
di garantire l'accessibilita del proprio misuratore. Cio al fine di garantire

maggiormente I'attivita di misura, centrale in entrambi i settori.

Q.13 Premesso che Enel procede in rarissimi casi a modifiche unilaterali dei
contratti non si ritene comungue necessario I'innalzamento da 60 a oltre 90
giorni (considerato, infatti, che i 3 mesi decorrono dal primo giorno del mese
successivo al ricevimento della comunicazione di variazione da parte del
cliente) del termine di preavviso previsto in caso di variazione delle condizioni
contrattuali. Cid in quanto si ritiene che le tempistiche attualmente in vigore
siano gia congrue sia con quelle di switching sia con quelle relative al diritto di
recesso per i clienti domestici in caso di variazione unilaterale delle condizioni
contrattuali. Estendere tale termine avrebbe un impatto considerevole sulle
societa di vendita senza aggiungere un significativo beneficio in termini di tutela

del cliente finale.

Q.14 In linea generale si condivide di limitare il ricorso agli indennizzi automatici
al solo caso di mancato rispetto del preavviso per modifica unilaterale e di
estendere tale previsione al settore elettrico.

Q.15 Si ritiene corretto lasciare la facolta al venditore di comunicare la
variazione unilaterale attraverso un’informativa separata dalla fatturazione
ovvero attraverso una sezione ad hoc del documento di fatturazione stesso
qualora, ad esempio, la tempistica di comunicazione coincida con quella del
ciclo di fatturazione. Cio in modo da ridurre gli oneri di comunicazione per gli
esercenti pur garantendo un’informativa chiara e ben evidente al cliente finale.

S| condivide inoltre la proposta di rendere edotto il cliente circa gli effetti della
risoluzione del contratto e, in particolare, del diritto di essere rifornito alle
condizioni del servizio di tutela. Particolarmente nel caso del settore gas, tali
proposte dovranno essere attentamente valutate alla luce di possibili evoluzioni

del quadro normativo relativo agli ambiti di tutela.
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Q16 Si condivide la proposta dell’Autorita di introdurre previsioni specifiche che
consentano al cliente finale di meglio comprendere quale tipologia di contratto
sta sottoscrivendo?

Q17 Esistono strumenti diversi da quelli individuati che consentano al cliente
finale di comprendere quale tipologia di contratto sta sottoscrivendo?

Q.16-Q.17 Si condivide la proposta dell’Autorita di introdurre previsioni
specifiche volte a comprendere meglio la tipologia di contratto che il cliente sta

sottoscrivendo (libero, maggior tutela).

Q18 Si condivide la proposta dell’Autorita di semplificazione della scheda
denominata “Nota informativa per il cliente finale"?

Q19 Quali altri obblighi informativi dovrebbero essere previsti a carico
dell’'esercente al fine di permettere al cliente una scelta consapevole?

Q20 Quali altri strumenti potrebbero essere previsti per evitare attivazioni di
contratto non consapevoli e quali previsioni potrebbero garantire al cliente di
ripristinare la situazione preesistente?

Q.18 Si condivide la proposta di semplificazione della nota informativa. Si
evidenzia che nel box 1 dellAllegato 6, coerentemente con la risposta allo
spunto Q.6, il nome dellagente coincidera con il nome dell’outsourcer e di
conseguenza dovrebbe essere eliminato il campo relativo alla firma dell'agente.
Si evidenzia inoltre che nel box 5 non deve essere riportato l'ultimo capoverso
perché riferibile unicamente al caso di proposta “revocabile” e non attinente al
tema del ripensamento, per evitare di confondere il cliente. Si condivide infine
quanto confermato dalla stessa Autorita nel corso del seminario del 17 maggio
c.a. ossia che la separazione tra nota informativa e contratto deve intendersi nel
senso di un’evidenza separata delle informazioni e non come una separazione

fisica.

Q.19 Si ritiene che gli obblighi informativi gia previsti a carico dell’esercente

permettano una scelta consapevole del cliente.
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Q.20 Non si intravedono ulteriori strumenti volti ad evitare attivazioni di contratto
non consapevoli. In linea generale, tuttavia, € opportuno tenere in
considerazione che, al di la di quanto previsto dai codici di condotta
commerciale definiti dall'’Autorita, esistono gia nel codice di consumo e nel
codice civile sufficienti disposizioni ed istituti atti a tutelare il cliente finale da
casi di attivazione non consapevole.

Per tali situazioni si ritiene sia necessario procedere con una valutazione
puntuale delle singole circostanze, analizzando caso per caso le effettive
responsabilita e distinguendo, per esempio, le attivazioni non consapevoli
derivanti da comportamenti scorretti degli operatori dai casi di meri errori
materiali.

In ogni caso, é preferibile adottare strumenti preventivi piuttosto che intervenire
a posteriori per ripristinare la situazione preesistente, interventi che avrebbero

evidente impatto su altre discipline (es. quella relativa allo switching).

Q21 Si condivide la proposta dell’Autorita di introdurre una scheda riepilogativa
dei corrispettivi anche per i clienti finali domestici di gas naturale per favorire
una maggiore confrontabilita delle condizioni economiche?

Q22 Si condivide la proposta di utilizzare lo schema definito dalla deliberazione
n. 110/07 per le schede di riepilogo gas? Sono sufficienti le semplificazioni
proposte? Se no, quali potrebbero essere?

Q23 Attualmente il calcolo della spesa annua e proposto al netto delle imposte,
si ritiene praticabile, date le caratteristiche dello strumento, I'ipotesi di includere
il calcolo delle imposte? Se no, perché?

Q.21-Q.23 Stante le criticita gia evidenziate dall’Autorita al punto 9.2 del
documento di consultazione in merito alla diversa articolazione territoriale dei
corrispettivi di vendita, Enel ritiene possibile la definizione di una scheda
riepilogativa della spesa annua da definire, come per il settore elettrico, unica a
livello nazionale e valida solo per i clienti domestici. Cido sempre per proseguire
in linea con gli obiettivi dettati dall’Autoritd e nell’'ottica di convergenza e

armonizzazione dei Codici di condotta commerciale per entrambi i settori.
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Per la definizione di tale scheda unica si ritiene possibile partire dalla proposta
riportata all’allegato 4 del documento di consultazione, tenendo pero conto di
alcune specificita tipiche della regolazione del gas.

In primo luogo si propone di definire livelli di consumo coerenti con gli scaglioni
di consumo applicati nelle tariffe di distribuzione (120 Smc, 480 Smc, 1.560
Smc e 5.000 Smc), con l'aggiunta di due ulteriori livelli per rendere piu
omogenee le classi di consumo riportate (es. 1.000 Smc e 2.000 Smc).

Inoltre, sempre al fine di semplificare e snellire la struttura della scheda
proposta, i valori della spesa annua dovrebbero essere espressi solo in valore
assoluto senza l'indicazione della variazione - assoluta e percentuale - rispetto
alle condizioni economiche definite dall’Autorita. Cio anche in analogia con la
scheda elettrica proposta nell’Allegato 2 da noi preferita, come meglio indicato
nelle successive risposte.

Evidenziamo inoltre che la scelta di una scheda unica riduce anche i potenziali
errori di comunicazione tra gli agenti commerciali e il cliente finale, esistenti,
nel caso in cui, invece, si seguisse la strada della definizione di una scheda per
ogni ambito tariffario. La scheda unica proposta dovrebbe percio contenere sei
tabelle (pari al numero di ambiti tariffari) e il relativo valore di spesa annua
calcolato secondo i criteri sopra esposti. In tal caso, la chiarezza e l'intelligibilita
della scheda potra essere garantita inserendo, nella scheda stessa,
I'indicazione delle regioni considerate in ciascun ambito.

Si condivide infine la proposta di escludere in ogni caso le imposte dal calcolo
della spesa annua, tenuto conto che non rientrano nell’offerta del venditore e
pertanto non sono oggetto di confronto commerciale. Analogamente, non si
ritiene opportuno prevedere una sezione ad hoc, da compilarsi a cura
dell'agente, inserita in calce alla scheda. Tra l'altro I'esposizione di aliquote
differenziate su base territoriale implicherebbe la realizzazione di un numero
elevato di schede, pari al prodotto tra il numero di offerte commerciali rese
disponibili dalla societa di vendita e il numero di aree nelle quali tali offerte sono

presentate.

Q.24 Si condivide la proposta dell’Autorita circa le modifiche da introdurre alla
scheda riepilogativa per i clienti domestici di elettricita che tenga conto
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dell'introduzione delle biorarie obbligatorie? Quali sono gli eventuali elementi di
criticita?

Q25 Quale delle due opzioni proposte si ritiene quella piu facilmente
implementabile e quale quella piu facilmente comprensibile?

Q26 Si condividono i profili 2 e 3 individuati come riferimenti comparativi rispetto
al “profilo di indifferenza”? Quali altri profili si potrebbero individuare?

Q.24-Q.25 Al fine di garantire al cliente un corretto confronto fra I'offerta
proposta e la spesa che affronterebbe nell’ambito del servizio di maggior tutela,
I'introduzione di una modifica alle schede di confrontabilita appare inevitabile in
vista della prossima applicazione dei nuovi prezzi biorari.

Fra le diverse schede proposte in consultazione Enel ritiene preferibile
'adozione di quella riportata nellAllegato 2 mantenendo, pero, i 5 livelli di
consumo attualmente previsti con i quali il cliente ha gia una certa familiarita e
che sono rappresentativi di tipologie di clientela significative anche
numericamente; ci riferiamo in particolare alle categorie di consumo 1.200 kWh
e 7.500 kWh, che insieme rappresentano circa 1/3 dei clienti domestici che
hanno scelto di passare al mercato libero. Ci sembra infatti che tale inserimento
pur aumentando lievemente la densita grafica delle informazioni contenute nella
scheda, rappresenta un giusto compromesso fra le esigenze di semplificazione
e la necessita di dare al cliente un’informazione completa che favorisca un
effettivo confronto dell'offerta.

Viceversa, la previsione di piu schede tipo Allegato 1 rischierebbe di
appesantire troppo la documentazione fornita al cliente “scoraggiandone”
I'effettivo utilizzo ai fini del confronto da parte del medesimo cliente.

Inoltre, sempre nella scheda proposta all’Allegato 2, si propone di utilizzare un
formato di carattere piu grande e/o grassetto — in sostituzione del colore verde
proposto (il colore delle celle rende a volte meno chiaro il numero sottostante) —
per dare una migliore evidenza della spesa annua per ciascun profilo e livello di

consumo senza un inutile aggravio di costi di stampa per gli operatori.

Q.26 Si condividono i profili percentuali individuati (2 e 3) come riferimenti

comparativi per il confronto con la spesa in maggior tutela.
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Q27 Si condivide la proposta dell’Autorita circa la eliminazione della scheda di
confrontabilitd per i clienti non domestici? Se non si condivide, quali sono le
proposte alternative?

Q.27 Si condivide la proposta di eliminare la scheda di confrontabilita per i

clienti non domestici.
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FEDERCONSUMATORI  



                  FEDERAZIONE NAZIONALE CONSUMATORI E UTENTI 




Roma, 31/05/2010

                                                                                                 Spett. Autorità per l’ energia elettrica e il gas


Direzione Consumatori e qualità del servizio                                                                       


Piazza Cavour 5 – 20121 Milano


e-mail: consumatori@autorita.energia.it

Oggetto: Codice di Condotta Commerciale per la vendita di elettricità e gas DCO 4/10.

La scrivente associazione ritiene utile e necessaria l’ adozione di un testo unico per la vendita  di elettricità e gas e condivide l’ esigenza di rafforzamento delle indicazioni e prescrizioni a tutela dei consumatori. Pertanto il proprio contributo va oltre quello strettamente attivato dai numerosi spunti per la consultazione che impreziosiscono il documento in questione.

Funzione e finalità del Codice


Il Codice di Condotta Commerciale riteniamo debba esprimere con chiarezza le linee guida che deve rispettare il venditore per rendere meno sfavorevole il rapporto contrattuale per il cliente, trattandosi nei fatti di un “rapporto obbligatorio” per quest’ ultimo (può variare la controparte a sua scelta ma non può prescindere da tale rapporto contrattuale) se vuole rifornirsi nel mercato libero del gas o dell’ elettricità ossia di “merci” irrinunciabili.


In riferimento a tale impostazione riteniamo che la libertà negoziale delle parti debba essere disciplinata in modo da evitare comportamenti del venditore che, pur non scontrandosi con specifiche leggi e norme, possono concretizzare una violazione del diritto del cliente (cioè della controparte contrattuale debole) di non subire regole ingiuste e comportamenti contrastabili, con onerosità.

Si tratta a nostro parere di chiarire e disciplinare anche l’eventuale non applicabilità tout court di alcune disposizioni specifiche del Codice civile e del Codice del Consumo al settore elettrico e del gas in modo che la libertà negoziale non si traduca nell’ esercizio di un “libero arbitrio” del venditore teso all’ adozione di previsioni contrattuali che oggettivamente possano essere considerate clausole abusive e/o vessatorie o comunque in grado di configurare un significativo squilibrio dei diritti o degli obblighi derivanti dal contratto, e perciò meritevoli di un intervento preventivo.


D’ altronde, al dilà della natura formale di proposta contrattuale (che il cliente deve inviare al venditore) o di contratto proposto dal venditore e sottoscritto dal cliente, occorre prendere atto che il cliente sottoscrive un contratto per adesione con nessun potere contrattuale in quanto non è modificabile alcuna delle clausole del testo pre–stampato. 


Pertanto, proponiamo all’ Autorità di prendere in considerazione anche le proposte integrative di quelle contenute nel documento di consultazione che sono finalizzate al rispetto dei criteri summenzionati ed elaborate sulla base dell’ esperienza maturata per la risoluzione di alcuni casi emblematici.

PROPOSTE INTEGRATIVE DEL DCO

Clausola di nullità del contratto


Riteniamo che le pratiche commerciali scorrette possono essere contrastate con sicura efficacia solo prevedendo misure risarcitorie a favore del singolo cliente domestico da corrispondere in presenza di alcuni specifici comportamenti che costituiscono causa di nullità del contratto di fornitura.

Pertanto riteniamo che sia opportuno precisare che il contratto è costituito dalle condizioni generali di contratto, dalle cosiddette condizioni tecnico–economiche e dalle condizioni specifiche di ciascuna proposta tariffaria e che il cliente dev’ essere edotto in merito a tutte le scritture che compongono il contratto.


A titolo di esempio, ovviamente da integrare, proponiamo l’ introduzione nel Codice di una norma specifica che sancisca la nullità del contratto:


a) quando il cliente non ha firmato il contratto o dichiara, in una denuncia presentata presso le forze dell’ ordine o la magistratura, che la firma risultante dal documento è apocrifa;

b) quando il cittadino che ha sottoscritto il contratto è inadeguato o impreparato a contrattare perché minorenne o perché ultrasessantenne che non possiede le conoscenze per comprendere autonomamente gli obblighi contrattuali di qualsivoglia natura attinenti la fornitura di gas od elettricità;


c) quando il cittadino che ha sottoscritto il contratto di fornitura non è il titolare della esistente fornitura presso la stessa abitazione.        


Tale norma va integrata dall’ obbligo per il venditore, contraente del contratto nullo, di corrispondere al cittadino presunto cliente un risarcimento per la turbativa (al modus vivendi dello stesso) stabilito forfettariamente in 50 Euro da corrispondere entro 60 giorni dalla data della sottoscrizione dell’ atto nullo.

Nullità di singole clausole


Inserire nel Codice la norma per la nullità di singole clausole, qualora in contrasto con una o più delibere dell’ Autorità per l’ energia, prevedendo la loro sostituzione di diritto con quanto per ciascuna fattispecie è stato definito dall’ Autorità per il mercato tutelato o di maggior tutela.

Mandati al fornitore


E’ necessario disciplinare l’ inserimento nei contratti dei mandati che prevedono l’ estensione   dell’ adesione del consumatore a clausole che non ha avuto la possibilità di conoscere prima della conclusione del contratto e probabilmente non conoscerà dopo la stipula del contratto.

Da alcuni consumatori l’inserimento di tali clausole, riferite in particolare ai contratti con TERNA e con il Distributore locale, è ritenuto in contrasto sia con il Codice Civile che con il Codice del Consumo nei casi in cui nella formulazione del mandato non si esplicita che esso è obbligatorio e viene eseguito conformemente a specifiche delibere dell’ Autorità per l’ energia da cui è possibile conoscere diritti ed obblighi del consumatore.

Da altri consumatori viene evidenziato che l’ attuale normativa potrebbe essere interpretata anche nel senso che, poiché la fornitura avviene mediante tre distinti contratti, il consumatore deve adempiere a distinti obblighi con relativi diritti percui risulterebbe possibile frazionare l’importo della bolletta e pagare i soli corrispettivi non di pertinenza del venditore evitando in tal modo la disattivazione della fornitura per morosità e quindi risparmiare le enormi spese previste per la sospensione e la riattivazione della fornitura.


In ragione di quanto sintetizzato si propone di spostare in capo al venditore l’ obbligo di firmare tutti i contratti necessari per adempiere all’ impegno di fornire il gas e/o l’ elettricità assunto con la stipula del contratto di vendita. In via subordinata, qualora ciò non sia praticabile al momento, si propone che i contratti di trasporto e distribuzione vengano standardizzati dall’ Autorità e resi noti al consumatore mediante una scheda di sintesi degli obblighi e dei diritti che il venditore gli consegna dopo la stipula del contratto.


Responsabilità del fornitore


Sono oggetto di proteste dei consumatori alcune formulazioni adottate nei contratti tendenti a sancire che nessun risarcimento potrà essere richiesto al fornitore per i danni causati  dall’ utilizzo o mancato utilizzo della fornitura di gas o di elettricità.

Le proteste dei consumatori si sono incentrate su tre fattispecie:


· il venditore non ha comunicato al distributore il pagamento di una bolletta avvenuto nei tempi indicati nella comunicazione di preavviso di sospensione della fornitura, con la conseguenza che il distributore ha provveduto alla disattivazione della fornitura;


· il venditore ha comunicato al distributore il pagamento di quanto dovuto per la riattivazione della fornitura sospesa per morosità, però nella comunicazione non è stata esplicitamente richiesta la riattivazione della fornitura con l’ effetto di lasciare il cliente senza fornitura di gas per oltre due mesi;

· l’ omessa comunicazione del venditore dell’ avvenuto pagamento della bolletta in regime di morosità ha generata la disattivazione a distanza della fornitura di elettricità servita dal contatore elettronico, tale procedura non ha consentito al consumatore di mostrare la ricevuta dell’ avvenuto pagamento per evitare la sospensione della fornitura.


La Federconsumatori propone perciò di inserire nel Codice una formulazione che vieta                      l’ introduzione nel contratto di clausole che fanno venir meno la controparte responsabile a cui il consumatore può rivolgersi per chiedere il rispetto dei propri diritti ed il risarcimento di eventuali danni derivanti dall’ utilizzo o dall’ impossibilità di utilizzo della fornitura oggetto del contratto,

Tale prescrizione potrebbe essere formulata anche mediante una clausola affermativa del tipo: 


il venditore risponde dei danni causati dalle forniture in oggetto a valle del contatore solo nel caso in cui essi siano avvenuti per cause ad esso imputabili.


In sintesi riteniamo che non possano essere esclusi comportamenti del venditore in grado di attivare danni al cliente, tenendo conto della complessità delle relazioni che disciplinano il rapporto tra venditore e distributore locale nonché tra venditore ed altri operatori del sistema elettrico o del gas. 


OSSERVAZIONI PUNTUALI

Spunti Q4 e Q5


Proponiamo che in apposita informativa redatta su foglio separato, ma con l’ intestazione  che è parte integrante del contratto, vengano inserite le informazioni sui costi connessi al trasporto e alla misura.


La proposta tende a contenere su un unico foglio sia le informazioni specifiche che caratterizzano ciascuno offerta, quindi economiche e non, e sia i costi di trasporto e misura esposti facendo riferimento ad un consumo medio annuo di due famiglie tipo ad esempio:


· per l’ elettricità 2000 Kwh e 3500 kwh 

· per il gas 700 Smc e 2000 Smc

per rendere edotto il cliente della diversa incidenza di tali costi sulla spesa annua al variare del consumo annuo.

Spunto Q6 


Oltre a quanto già proposto come integrazione al DCO in oggetto si suggerisce che per migliorare la trasparenza operativa e la responsabilità dell’ agente che contatta il potenziale cliente di vincolarne il comportamento obbligandolo a:


1) presentarsi chiaramente come personale di un’ Agenzia che opera per conto del venditore Società …..


2) in caso di incontro vis a vis l’ agente è tenuto a precisare che non è un letturista né un tecnico né un venditore della società del distributore locale che fornisce il servizio con prezzi e condizioni determinate dall’ Autorità per l’ Energia (evitare le denominazioni tutela e maggior tutela);

3) tenere ben in vista un tesserino dell’ agenzia corredato di numero di telefono della stessa oltre al nome e matricola dell’ agente.


Spunto Q7

Riteniamo che la proposta dell’ Autorità può determinare un oggettivo vantaggio per i nuovi venditori senza aumentare significativamente la tutela del consumatore. Pertanto proponiamo che tutti i testi che devono essere consegnati al cliente da qualsivoglia venditore devono avere come intestazione una frase del tipo:


“Ciò che segue è relativo ad una fornitura nel mercato libero cioè a condizioni economiche e normative diverse da quelle stabilite dall’ Autorità per l’ Energia.”

Il senso della proposta è di lasciare un chiaro ed equivocabile pro-memoria al cliente su ciò che gli è stato proposto o che ha stipulato per consentirgli una cosciente valutazione per l’ eventuale esercizio del diritto di ripensamento.


Spunto Q8


Nel condividere la proposta di adottare la formulazione attualmente vigente  per il settore elettrico si precisa però di non essere d’ accordo sulla previsione di sopprimere il comma 2        dell’ articolo 8 di entrambi i Codici perché ciò potrebbe indurre il venditore “aggressivo” a realizzare più agevolmente messaggi configurantisi come pubblicità ingannevole. Infatti, qualora tale ipotesi si verifica, l’eventuale intervento di censura ex post della AGCM non risarcisce i clienti caduti nell’ inganno veicolato con il messaggio pubblicitario. Pertanto si propone l’ adozione per il nuovo Codice del comma 2 dell’ art. 8 del testo attualmente in vigore per il settore gas in quanto esprime il concetto con più chiarezza e precisione. 

Spunto Q9, Q10, Q11


Riteniamo di maggior efficacia e comprensibilità nella comunicazione a distanza l’ ipotesi delineata nello spunto Q10 integrandolo con una frase conclusiva della conversazione in cui si afferma che il contratto avrà validità solo dopo che il cliente avrà ricevuto la documentazione cartacea e l’avrà sottoscritta. Nella voce “garanzie”, di cui alla colonna 2 della tabella 1, dev’essere chiarito che, utilizzando il diritto di recesso il cliente potrà ritornare alla fornitura regolata con condizioni economiche e modalità gestionali determinate dall’ Autorità per l’ energia.

Spunti Q12, Q13, Q14, Q15


Si condivide la proposta dell’ Autorità di estendere al settore elettrico la validità della norma sulle clausole essenziali attualmente previste per il settore gas.


La problematica del preavviso finora portata a nostra conoscenza scaturisce prevalentemente dalle incertezze legate alla “mobilità” della decorrenza scaturente dall’ inserimento in bolletta della comunicazione della variazione unilaterale di una clausola contrattuale e non dall’ ampiezza del preavviso che risulta ben “protetta” dall’ indennizzo automatico.


Pertanto si conviene sull’ obbligo di comunicazione cosi come descritto nello spunto Q15, precisando che la data di decorrenza del preavviso è quella di ricezione della informativa da parte del cliente.


Si ritiene opportuno il mantenimento dell’ indennizzo automatico anche per il caso di mancata lettura dei gruppi di misura accessibili prevista per il settore gas estendendone l’ applicazione anche ai misuratori del settore elettrico. 


Spunti Q18, Q19

Si condivide la proposta dell’Autorità di migliorare la “Nota informativa per il cliente finale” per agevolarne la lettura e la conoscibilità dei contenuti anche procedendo ad una semplificazione della sua struttura e della terminologia utilizzata.


La versione della “Nota” contenuta nell’allegato 6 del DCO merita ulteriori perfezionamenti quali, in particolare:


1) il titolo della Nota dev’essere integrato aggiungendo le parole: “che vuol firmare un contratto nel mercato libero”;


2) al comma 3 chiarire che “il fornitore” può essere l’esistente od il nuovo e sostituire la parola “attuale” con la parola “propostagli”;


3) al comma 4 eliminare il 2° rigo ed alla fine del comma dopo la parentesi aggiungere le parole: “in alternativa all’offerta propostagli rivolgendosi al venditore tradizionale (cioè quello esistente nella sua zona a giugno 2007)”;


4) al comma 5 eliminare il 1° rigo ed alla fine del comma dopo la parola “comportamento” aggiungere le parole “per garantire ai consumatori le informazioni ed i diritti necessari per la stipula di un contratto nel mercato libero”;


5) nel riquadro 2 - Scadenze ecc. circa la “data di validità della proposta” è opportuno chiarire cosa s’intende per proposta (ad esempio: è il testo contrattuale o la scheda con le condizioni tecnico-economiche dell’offerta di fornitura) e riportare la frase della delibera così riformulata: “la proposta da lei firmata prima della firma del venditore è immediatamente impegnativa ma decade automaticamente se l’impresa non comunica per iscritto la sua accettazione entro un numero di giorni pari a quelli di validità dell’offerta e comunque al massimo entro il 45° giorno di calendario”;    

6) nel riquadro 4 – Documenti ecc. riformulare la prima frase con la seguente “copia di tutti i documenti che costituiscono il contratto di fornitura”;


7) nel riquadro 5 – Diritto ecc. sostituire la parola “giorni” con le parole “giorni esclusi i sabati, le domeniche ed i festivi”  

Spunto Q20

Le proposte di Federconsumatori per evitare attivazioni di contratti privi dell’adesione convinta del consumatore sono indicate nella prima parte della presente nota con il titolo “Proposte integrative del DCO”.


Spunti Q21, Q22, Q23

Si condivide la proposta di adottare una scheda riepilogativa  dei corrispettivi dovuti dal cliente domestico per la fornitura di gas.


Riteniamo che l’ utilizzazione prioritaria della scheda è quella di appunto esemplificativo, non utile per conoscere l’ esatta spesa annua di ciascun scaglione di consumo, ma essenziale per un rapido confronto tra le condizioni economiche del mercato tutelato e quelle di un’ offerta sul mercato libero. Pertanto il contenuto e la struttura grafica della scheda devono consentire la valorizzazione del risparmio o della maggiore spesa al consumatore privo di conoscenze specifiche sulle particolari caratteristiche fisiche del gas pur aventi riflessi diretti (ma modesti) sulla spesa annua.


Riteniamo che a tale scopo sia sufficiente evidenziare che le caratteristiche tecniche  della fornitura, indicate sulle bollette con le sigle PCS e coefficiente C, sono stabili nel tempo e non variano cambiando il fornitore.


Pertanto la nota in calce alla tabella dovrebbe chiarire che  la spesa per il consumo del gas è riferita ai valori medi nazionali del PCS e del coefficiente C sia per i prezzi definiti dall’ Autorità e sia per quelli proposti nell’ offerta. Con l’ adozione di tale soluzione i valori di riferimento del PCS e del coefficiente C dovranno essere inseriti nel testo del Codice.


Riteniamo che sia essenziale fornire i valori della spesa annua calcolandola compreso le imposte con il criterio esemplificativo di adottare per il calcolo il valore medio di ciascun ambito salvo integrare la tabella con apposito riquadro (o comunque spazio separato) in cui il personale commerciale indica di volta in volta l’ ammontare delle imposte effettivamente applicate nell’ area territoriale interessata. 


La necessità di calcolare la spesa annua compreso le imposte è inderogabile per le forniture di gas sia perché i valori non sono unici nazionali e sia perché l’ incidenza delle imposte sulla spesa annua essendo elevatissima potrebbe determinare una comunicazione nei fatti ingannevole, infatti un’ offerta con lo sconto del 10% sulla materia prima comporta uno sconto di solo il 3-3,5% sulla spesa annua (per la media nazionale con 1400 Sm3 di consumo).


Sempre per la migliore comprensione  del valore economico dell’ offerta di fornitura proposta riteniamo opportuno adottare le seguenti, ulteriori semplificazioni della scheda: 


1) arrotondare tutti i valori della spesa annua all’ ultima cifra intera inferiore;


2) eliminare la stima della variazione percentuale della spesa annua;


3) adottare due distinte colonne per esporre la variazione di spesa ossia una per la minore spesa ed un’ altra per la maggiore spesa;


4) aggiungere lo scaglione di consumo annuo di 700 Smc eliminando quello da 500 e quello da 10.000 Smc;


5) è da preferire la sigla Smc che è generalmente riportata in bolletta rispetto alla sigla Sm3 usata nell‘ Allegato 4;


6) riformulare il titolo della scheda in modo da farne risaltare la funzionalità principale, ad es.”scheda di confronto della spesa annua per il gas per usi domestici”.


Spunti Q24, Q25, Q26

L’ introduzione della fatturazione bioraria obbligatoria con differenza ridotta tra le fasce F1 e F23 affiancata alla bioraria a richiesta (con differenza dei prezzi intera) rende necessario inserire tali informazioni nella Scheda di confronto della spesa annua per consentire al consumatore di valutare l’ offerta del mercato libero rilevando la minore o maggiore spesa rispetto ad entrambe le condizioni economiche del mercato di maggior tutela.


Si rende perciò necessario adottare un’ insieme di correttivi alla scheda esistente per consentirne la comprensibilità e l’ utilità anche a persone prive di conoscenze specifiche e di livello culturale medio – basso per evitare che le stesse diventino “prede” dell’ aggressività commerciale delle imprese di vendita.


Per ottimizzare l’ utilità della scheda riteniamo, indipendentemente dal modello adottato, necessario recepire le seguenti proposte: 


1)   la scheda deve riportare i valori della spesa annua calcolandola sempre compreso le imposte;

2)   sia i valori della spesa annua che quelli della minore o maggiore spesa devono essere espressi eliminando i decimali con arrotondamento all’ ultima cifra intera inferiore;


3)   è necessario che gli scaglioni di consumo annuo comprendano anche quello di 1200 kwh;


4)   adottare 3 distinte schede ossia una scheda per ognuna delle tre tipologie contrattuali.


E’ da notare che per la finalità comparativa delle condizioni economiche non appaiono necessarie e nemmeno utili, in quanto divaricanti o distraenti, le informazioni che si vogliono introdurre fornendo i dati della spesa relativi a due distinte ipotesi della ripartizione dei consumi tra le due fasce orarie. 


Ciò anche considerando che per l’ eventuale offerta basata su prezzi differenziati tra le fasce F2 e F3 il confronto tra le spese annue risulterebbe estremamente complesso e condizionato dall’adozione dello stile di vita e quindi di ripartizione dei consumi su tre prezzi orari come consentirebbe sia la riprogrammazione dei contatori e sia il modello di bolletta di riferimento.


Tuttavia, qualora la nostra proposta non trovi accoglimento, suggeriamo l’adozione di schemi rappresentativi basati sulla ripartizione dei consumi espressa con quantità di Kwh annui e non su percentuali come riportato nell’ esempio di scheda semplificato che proponiamo.


Per ottimizzare la comprensibilità ossia la conoscibilità del contenuto, prescindendo dalla capacità del lettore di cogliere il significato delle immagini e, per quanto possibile, delle rappresentazioni matematiche, è necessario ridurre allo stretto necessario la quantità delle informazioni contenute in ciascuna scheda ed adottare il più possibile un linguaggio d’ uso comune.


Pertanto si ritiene necessario da un lato l’ eliminazione o sostituzione dei termini specialistici e dall’ altro l’ adozione delle stesse definizioni e sigle che compariranno nella nuova bolletta che sarà utilizzata dal prossimo mese di gennaio.


Poiché gli scaglioni di consumo annuo sono i riferimenti medi di diversi insiemi di clienti è opportuno adottare valori che consentano la valutazione per estrapolazione degli effetti                dell’ offerta per livelli di consumo differenti nonché di verificare la ripartizione della spesa annua su scaglioni consumi e bollette bimestrali.


Pertanto proponiamo la scelta di consumi annui divisibile per 6 e un numero di scaglioni tali da caratterizzare i diversi segmenti di consumo su cui l’ impatto di un’ offerta “a sconto” sul prezzo dell’ AEEG è, come  noto, percentualmente molto diverso. Gli scaglioni di consumo che proponiamo sono di 1200 KWh, 2700 Kwh, 3600 Kwh, 4500 Kwh,.


Sempre per la migliore comprensione e da preferire il modello di scheda riportato nell’ Allegato 1 con ulteriori semplificazioni di alleggerimento dell’ esposizioni ma con informazioni più esaustive dei prezzi praticabili del prossimo mese di luglio; per rendere più agevole l’ esposizione della nostra ipotesi alleghiamo un fac – simile della prima facciata della scheda.


Concludendo, proponiamo anche:


a) eliminare la stima della differenza di spesa annua espressa in percentuale;


b) adottare due distinte colonne (o righi come per la tabella con le sole differenze di spesa) per le variazioni della spesa, ossia una per la minore spesa ed un’ altra per la maggiore spesa;


c) stabilire che la scheda dev’essere stampata in caratteri leggibili e quindi in non meno di due facciate su foglio separato dagli altri documenti precontrattuali;


d) la scheda dovrebbe essere dotata di un apposito riquadro dedicato esclusivamente a chiarire in modo semplice e mediante due esempi di prezzo bloccato proposti nel 2008 con il relativo effetto sulla spesa nell’ anno successivo al “lancio” dell’ offerta confrontato con la spesa determinatasi con le condizioni economiche dell’ Autorità nello stesso periodo;

e) riformulare il titolo della scheda sostituendo il termine “corrispettivi” con le parole “spesa annua” ed eliminando la parola “finali”, trasferendoli, se necessario, nel testo del Codice.

Distinti saluti
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Osservazioni FederUtility
(DCO 4/10)

“Codice di condotta commerciale per la vendita di energia elettrica e di gas naturale”

PREMESSA

La Federazione esprime apprezzamento per l'intervento di codesta Autorita, volto non solo a
razionalizzare ed accorpare i Codici di condotta commerciale relativi all’energia elettrica e al
gas naturale, ma anche ad una revisione degli stessi in modo da recepire le recenti evoluzioni

dei mercati al dettaglio.

Inoltre, come si avra modo di dettagliare in seguito, I'adozione di un Codice unico dovrebbe
rappresentare un elemento positivo per la razionalizzazione della regolazione in essere, sia per

il venditore che per il cliente finale, che potra trarre vantaggio da una maggiore facilita di lettura.

Fatte salve tali considerazioni, si intende fornire le osservazioni della scrivente Federazione alle
proposte in consultazione, dapprima in forma di considerazioni generali, per poi dettagliare le

proprie posizioni in coerenza con gli spunti offerti e con I'articolato in Allegato al DCO.

CONSIDERAZIONI GENERALI

Innanzitutto si ritiene necessaria una piu chiara delimitazione dell’ambito di applicazione del
Codice che, all’articolo 1 dell’articolato allegato al DCO, & specificato sia da riferirsi ai clienti
alimentati in bassa tensione per I'elettricita, oppure aventi consumi non superiori ai 200.000

Smc per il gas.
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Tale obiettivo pud, a nostro giudizio, essere agevolmente raggiunto, includendo nel testo del
provvedimento quanto pure rappresentato al riguardo da codesta Autoritad nel punto 8.5 del
DCO medesimo. La suddetta previsione, infatti, coerentemente con le finalita sistemiche
dellintervento regolamentare, pare limitare esplicitamente l'applicazione del Codice ai soli

clienti serviti sul mercato libero o alle offerte commerciali, escludendo di conseguenza i contratti

relativi ai regimi tutelati regolati dall’Aeeg.

Ad ogni modo, si ritiene che I'ambito individuato possa essere ulteriormente circoscritto in modo
da delimitare la sola clientela vulnerabile, ovvero quella effettivamente priva di una
dimestichezza tale da poter fronteggiare potenziali lacune informative. Tuttavia, si &€ consapevoli
che il recepimento nellordinamento nazionale del nuovo pacchetto di direttive comunitarie
portera ad una nuova determinazione delle soglie di riferimento per tale tipologia di clienti, a
nostro parere maggiormente aderente a quella che & stata I'evoluzione dei mercati nell’ultimo
decennio, e si ritiene che, nell’attesa dell'intervento in sede di normativa primaria, possa essere

condivisibile il mantenimento degli ambiti d’applicazione dei precedenti Codici.

Alla luce di quanto detto, la Federazione ritiene che 'occasione della presente consultazione
possa essere utile al fine di evidenziare la criticita connessa alla disomogeneita degli ambiti di
regolamentazione dei diversi provvedimenti insistenti nei settori dell’energia elettrica e del gas.
Tale “geometria variabile” inevitabilmente produce wuna condizione di incertezza
sull’applicazione dei provvedimenti stessi e pertanto si auspica che nel futuro la regolazione
provveda alla determinazione di un target univoco, coerente con I'evoluzione dei mercati e con

la disciplina generale.

La Federazione intende inoltre ribadire la tematica dei cosiddetti “clienti multisito”, cioé di quei
soggetti che hanno stipulato un contratto di fornitura che prevede la consegna dell’energia
elettrica/gas in piu punti di prelievo/riconsegna: a nostro parere, ed alla luce dell’esigenza di
razionalizzazione richiamata da codesta Autorita, tale tipologia contrattuale dovrebbe trovare un

riferimento esplicito all’interno delle disposizioni del Codice stesso.
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A questo proposito, in occasione del seminario organizzato in data 17 maggio 2010, i
rappresentanti del’Aeeg hanno reso noto quella che dovrebbe essere la corretta interpretazione
della regolazione, secondo la quale il cliente multisito con punti non ricadenti nellambito di
applicazione della norma, ad esempio punti in MT, viene automaticamente escluso dallo stesso.
Fatta salva tale interpretazione, risulterebbe opportuno un riferimento formale a riguardo, al fine
di definire in maniera univoca il perimetro di applicazione del Codice anche in relazione alla

tipologia dei clienti multisito.

Al contempo, si ritiene che anche i clienti multisito titolari di tutti punti singolarmente ricadenti
nel’ambito di applicazione del Codice dovrebbero essere esclusi dalle disposizioni di
quest’ultimo, in quanto non equiparabili alla clientela domestica in virtu del possesso di un
maggior grado di informazione e dimestichezza con il mercato; I'applicazione di un Codice di
condotta commerciale nei loro confronti, a nostro giudizio, non costituirebbe un valore aggiunto

per il cliente e rappresenterebbe un vincolo rilevante per I'esercente la vendita.

OSSERVAZIONI PUNTUALI

Q1 Si condivide la proposta dell’Autorita di unificare le previsioni del Codice di condotta
commerciale per la vendita gas e del Codice di condotta commerciale per la vendita di energia
elettrica oppurtunamente aggiornate ed integrate in un Codice di condotta unico?

02 Quali potrebbero essere gli elementi di criticita nel caso di tale unificazione?

R1-R2
Come evidenziato nelle considerazioni generali, si condivide la proposta di unificare i Codici di

condotta commerciale.

Q3 Si condivide la proposta dell’Autorita di confermare [’ambito di applicazione gia previsto dai
vigenti Codici di condotta commerciale? In caso contrario, perché?

R3
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Come sottolineato nella parte introduttiva, si ritiene opportuno che I'ambito di applicazione del
Codice, cosi come delimitato nell’articolato, vada uniformato a quanto riportato all’art. 8.5 del
DCO, nel quale vengono espressamente esclusi i mercati regolati.
Si confida inoltre, coerentemente con I'evoluzione della normativa primaria, nell’'individuazione

di soglie di riferimento capaci di circoscrivere la vulnerabilita in maniera piu coerente con i

comportamenti della clientela finale.

04 Si condivide la proposta dell’Autorita di prevedere che il contratto contenga una sezione in
cui siano riassunte le condizioni economiche e sia data indicazione anche dei costi connessi a
trasporto e misura?

05 Quali potrebbero essere le modalita con cui trasferire in modo sintetico ma evidente
l’informazione sui costi connessi al trasporto e alla misura?

R4 — R5

La Federazione & pienamente favorevole all’'adozione di qualsiasi elemento volto a favorire la
trasparenza delle condizioni economiche offerte, e che in questo senso possa supportare la
scelta consapevole del cliente finale.

Tuttavia, la previsione dell’indicazione, allinterno del contratto, dei corrispettivi connessi al
trasporto e alla misura appare poco significativa o addirittura fuorviante per il cliente e di
onerosa gestione per I'esercente la vendita.

Gli aggiornamenti tariffari, come noto, sono effettuati trimestralmente da codesta Autorita, e
percid la loro inclusione allinterno dei documenti contrattuali o, ancor peggio, in fase
promozionale, necessiterebbe una revisione pressoché continua che, a causa dei tempi tecnici
richiesti, penalizzerebbe la tempestivita e la fluidita dei rapporti con il cliente, oltre che, come
immaginabile, costituirebbe un impatto gestionale rilevante per le Aziende, in termini di risorse
umane ed economiche. Una tale previsione, inoltre, rischierebbe di causare situazioni di criticita
dovute al fatto che i contratti con condizioni obsolete potrebbero restare in circolazione.
D’altronde, gli oneri di sistema, essendo passanti per il venditore, non costituiscono un
elemento d’interesse per il cliente finale nella comparazione tra le offerte commerciali e la

valutazione della convenienza delle stesse.
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Si &€ comunque consapevoli dell’esigenza del cliente di avere una visione completa del prezzo

della fornitura derivante dalla sottoscrizione del contratto, ivi incluse le componenti non

commerciali, e percid si ritiene appropriato l'inserimento nello stesso di un richiamo sulla

presenza di oneri aggiuntivi, che potrebbero essere descritti e rispetto ai quali si potrebbe

fornire un’indicazione del peso delle diverse componenti sulle condizioni economiche

dell’offerta.

Tale richiamo dovrebbe, a nostro avviso, essere oggetto di una standardizzazione effettuata da

codesta Autorita sulla base di quanto disposto dalla disciplina della fatturazione di cui alla

recente delibera ARG/com 202/09, e potrebbe avere cadenza annuale, assumendo come

valore di riferimento la media delle componenti registrate durante I'anno precedente.

06 Si condivide la proposta dell’ Autorita di migliorare la trasparenza rendendo meglio
identificabile I’ agente commerciale?

Q7 Si condividono gli obblighi informativi ulteriori posti in capo al personale commerciale o agli
agenti che operano per conto di societa di vendita che servono sia i mercati tutelati sia il mercato
libero e per le societa di vendita che operano solo nel mercato libero ma che appartengono a
gruppi societari che utilizzano un unico marchio per identificarsi presso i clienti finali? Nel caso
in cui non si condividano le proposte predette, quali possono essere possibili proposte
alternative?

08 Si condivide la proposta dell’Autorita di uniformare la previsione sulle comunicazioni a
scopo commerciale/nei messaggi pubblicitari secondo la formulazione attualmente adottata nel
settore elettrico?

R6 — R7 — R8

Si condivide l'adozione di provvedimenti volti a migliorare la trasparenza delle offerte
contrattuali, ed in particolare si ritiene necessaria una maggiore responsabilizzazione delle
Aziende nei confronti dei comportamenti degli agenti commerciali, anche nel caso questi ultimi
operino per una societa terza.

La previsione di una chiara identificazione dell’agente commerciale, tramite I'inserimento del
proprio nome e/o codice identificativo nella Nota informativa obbligatoriamente consegnata al
cliente contrattualizzato, e la predisposizione di una modulistica uniforme, appaiono in questo

senso strumenti utili a scoraggiare eventuali comportamenti scorretti.
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Quanto all'obbligo di informazione del cliente circa le possibilita di rientro nel mercato regolato,
non appare condivisibile quanto previsto al comma 8.11, ponendo tale disposizione una
discriminazione verso talune aziende operanti nel mercato libero rispetto ad altre. Nella
consapevolezza che sia comunque necessario rendere edotto il cliente finale circa la possibilita
di rientro in un regime tutelato, si propone possa essere espansa la Nota informativa con le
informazioni necessarie a tal fine.
Infine, si vuole richiamare [l'attenzione dell’Autorita sullopportunita di procedere ad una
definizione puntuale, e ad una differenziazione, delle figure dellagente e del personale
commerciale.
Cogliendo il senso delle proposte in consultazione si ritiene necessario, data la diversa natura e
responsabilita delle attivita svolte dai due soggetti, che tali ruoli vadano distinti in quanto per
“agente” si intende il soggetto che opera tramite una societa terza esterna rispetto al Gruppo
societario di riferimento, a differenza del personale commerciale, rappresentato dai dipendenti
della societa di vendita.
Pertanto, la Federazione & persuasa che le informazioni al cliente debbano risultare esaustive
non solo relativamente alle condizioni economiche dell’'offerta, ma anche per permettere
l'identificazione e la responsabilizzazione del soggetto promotore di questa; si ritiene quindi
necessario che per il personale commerciale della societa di vendita il riferimento debba essere
quello del proprio responsabile, anche in considerazione del fatto che questo vada assimilato a
tutta la struttura commerciale, mentre nel caso di un operatore esterno devono essere

specificati i riferimenti specifici del singolo promotore.

09 Si condivide la proposta dell’Autorita di limitare le previsioni del Codice di condotta
commerciale in materia di informazioni precontrattuali nel caso di contratti gas conclusi per
telefono a quanto proposto in Tabella 1(Colonna 1 e 2)?

Q10 In alternativa, fatto salvo ’obbligo di rendere disponibile le condizioni economiche e
contrattuali regolate ai clienti che ne abbiano diritto (nel settore elettrico e nel settore gas) e che
ne facciano richiesta, si ritiene opportuno limitare gli obblighi di informazioni precontrattuali
alle sole offerte proposte direttamente dall’agente commerciale, qualunque sia la tecnica di
contatto a distanza utilizzata (Tabella 1, Colonna 2)?

Q11 Quali potrebbero essere gli elementi di criticita nel caso di tale limitazione?
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accorgimenti possano essere almeno in parte derogati in situazioni di contatto a distanza con il
cliente finale, tipicamente connesse a campagne promozionali massive.
Relativamente ai contatti telefonici, pur apprezzando il lavoro dellAeeg per la semplificazione

delle informazioni da trasferire al cliente finale, si ritiene che esse siano comunque troppo

estese, e potrebbero costituire una barriera per I'attivita promozionale.

Q12 Si condivide la proposta dell’Autorita di estendere la previsione delle clausole essenziali
anche ai clienti elettrici? Quali potrebbero essere gli elementi di criticita?

Q13 Si considera opportuno ampliare il periodo di preavviso in caso di modifica unilaterale delle
clausole contrattuali?

Q14 Si ritiene opportuno limitare il ricorso agli indennizzi automatici al solo caso di mancato
rispetto del preavviso per modifica unilaterale delle clausole?

Q15 Si condivide la proposta che la variazione unilaterale, qualora prevista in contratto, non
possa essere comunicata con un’informativa contenuta nel testo della bolletta? Si condivide
inoltre la proposta di rendere edotto il cliente degli effetti di una mancata individuazione di un
nuovo esercente qualora receda dal contratto per variazione unilaterale delle condizioni di
fornitura e del diritto ad essere fornito alle condizioni del servizio di tutela in caso di non
individuazione di un nuovo esercente?

R12-R13-R14 -R15
Si intende qui di seguito evidenziare alcune considerazioni della Federazione, nonché le criticita
operative che le proposte effettuate possono presentare.

— Si evidenzia che dalla data di pubblicazione del DCO ¢ intervenuta, tramite delibera
dell’Aeeg, la proroga al 1° ottobre 2011 per I'esclusione dalle condizioni economiche
regolate per i clienti non domestici e quelli domestici diversi dai condomini con consumi
inferiori ai 200.000 Smc all’'anno.

— Si ritiene che la facolta di variare unilateralmente le clausole contrattuali per esigenze
oggettive debba essere esplicitata al cliente tramite un unico richiamo che faccia
riferimento alle singole clausole contrattuali cui si potrebbe riferire ed abbia il fine di
distinguere le clausole sulle quali ricade tale facolta e quelle regolate; il richiamo della
dizione per ogni singola clausola risulta invece troppo laboriosa.

— L’estensione del periodo di preavviso a 3 mesi a decorrere dal primo giorno del mese

successivo al ricevimento della comunicazione della variazione unilaterale di clausole
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contrattuali pud, in considerazione delle tempistiche di switching, costituire una
disposizione utile per consentire al cliente di trovare un fornitore alternativo sul mercato;
tuttavia, si evidenzia come tale estensione possa avere un impatto sulla fatturazione,
non risultando coincidente con il periodo del ciclo, tipicamente pari a due mesi, e come,
nei casi di clientela non domestica, possa trovare incongruenze con quanto disposto con
la delibera 144/07 sull’'esercizio del diritto di recesso.

— Relativamente alla comunicazione della variazione unilaterale, si concorda con la
necessita di darne adeguata evidenza, anche se tale esigenza, a nostro parere,
dovrebbe essere messa in adeguata relazione con le necessita operative e con gli oneri
risultanti per le Aziende. Chiediamo pertanto che il venditore abbia la facolta di scelta tra
la possibilita di spedizione congiunta con la bolletta oppure, alternativamente, di invio
separato tramite raccomandata.

— Siritiene che il ricorso agli indennizzi automatici, vada applicato al solo caso di mancato

rispetto del preavviso per modifica unilaterale delle clausole.

016 Si condivide la proposta dell’ Autorita di introdurre previsioni specifiche che consentano al
cliente finale di meglio comprendere quale tipologia di contratto sta sottoscrivendo?

Q17 Esistono strumenti diversi da quelli individuati che consentano al cliente finale di
comprendere quale tipologia di contratto sta sottoscrivendo?

R16 — R17

Si condivide la richiamata opportunita di distinguere I'esercizio della maggior tutela da eventuali
servizi offerti sul mercato libero, in modo da consentire al cliente finale di avere una maggiore
consapevolezza. A tal fine si ritiene che le proposte di codesta Autorita possano costituire una
garanzia sufficiente.

Si coglie I'occasione per segnalare quanto gia espresso circa la necessita di una puntuale
delimitazione dellambito di applicazione delle proposte dal momento che, con specifico
riferimento all'articolo 8.21 del Documento in consultazione, stante quanto indicato all’articolo
8.5, le prescrizioni sembrano non poter estendersi alla maggior tutela laddove, come noto, il

contratto si applica automaticamente.
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Q18 Si condivide la proposta dell’Autorita di semplificazione della scheda denominata “Nota
informativa per il cliente finale”?

Q19 Quali altri obblighi informativi dovrebbero essere previsti a carico dell’esercente al fine di
permettere al cliente una scelta consapevole?

020 Quali altri strumenti potrebbero essere previsti per evitare attivazioni di contratto non
consapevoli e quali previsioni potrebbero garantire al cliente di ripristinare la situazione
preesistente?

R18 - R19 - R20

La semplificazione della Nota informativa, ed il rilascio della stessa separatamente dal
contratto, possono rappresentare effettivamente modalita utili per mettere il cliente finale in
condizione di prestare la dovuta attenzione all’atto della sottoscrizione del contratto.

Risulta opportuno comunque che la semplificazione del lessico non penalizzi la coerenza dello
stesso con la regolazione, creando cosi confusione nei clienti; a tal fine, si potrebbe
armonizzare la sua definizione con quella del Glossario che codesta Autorita adottera, come
indicato nella delibera ARG/com 202/09, a supporto della trasparenza della fatturazione.

La Federazione manifesta apprezzamento per la volonta di adottare strumenti piu efficaci atti a
contrastare l'acquisizione di parte della clientela tramite pratiche commerciali scorrette,
omissioni o imprecisioni negli obblighi informativi.

A nostro parere, la responsabilizzazione dell’operatore, attraverso l'identificazione dell’agente
commerciale o del canale utilizzato per entrare in contatto con il cliente, e le eventuali sanzioni
amministrative — correlate al conseguente danno d’immagine per I'operatore - possono
rappresentare strumenti sufficienti per perseguire le pratiche scorrette, in particolare se queste
derivano dal comportamento di soggetti terzi svincolati da logiche di accountability verso le
controparti contrattuali.

Si coglie infine I'occasione per richiamare, come gia rappresentato, l'attenzione di codesta
Autorita sull'utilizzo della locuzione “personale commerciale”, rispetto alla quale riteniamo
debba essere fornita una chiara definizione, se non la sostituzione della stessa con una
terminologia che riduca il rischio di mistificazione tra diversi gradi di responsabilita della Societa

di vendita.
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021 Si condivide la proposta dell’ Autorita di introdurre una scheda riepilogativa dei
corrispettivi anche per i clienti finali domestici di gas naturale per favorire una maggiore
confrontabilita delle condizioni economiche?

022 Si condivide la proposta di utilizzare lo schema definito dalla deliberazione n. 110/07 per le
schede di riepilogo gas? Sono sufficienti le semplificazioni proposte? Se no, quali potrebbero
essere?

023 Attualmente il calcolo della spesa annua é proposto al netto delle imposte, si ritiene
praticabile, date le caratteristiche dello strumento, ’ipotesi di includere il calcolo delle imposte?
Se no, perché?

R21 -R22 - R23

Pur concordando sull’utilita di fornire le informazioni tramite la scheda di confrontabilitd anche
per il settore gas, rileviamo la peculiare complessita per tale mercato e la difficile
semplificazione ad uso del cliente finale, rispetto alla quale riteniamo che I'Aeeg abbia
rappresentato la soluzione di miglior compromesso.

Tuttavia, si riterrebbe opportuno, in virtu del target cui si riferisce, voler limitare ulteriormente la
complessita di consultazione della scheda, in particolare rinunciando all’articolazione dei sei
ambiti tariffari o, in subordine, inserendo le schede relative a tutti gli ambiti previsti all'interno di

un’unica pagina valida per l'intero territorio nazionale.

024 Si condivide la proposta dell’ Autorita circa le modifiche da introdurre alla scheda
riepilogativa per i clienti domestici di elettricita che tenga conto dell’introduzione delle biorarie
obbligatorie? Quali sono gli eventuali elementi di criticita?

025 Quale delle due opzioni proposte si ritiene quella piu facilmente implementabile e quale
quella piu facilmente comprensibile?

026 Si condividono i profili 2 e 3 individuati come riferimenti comparativi rispetto al “profilo di
indifferenza”? Quali altri profili si potrebbero individuare?

R24 — R25 - R26
Si ritiene che le schede predisposte negli Allegati al DCO e relative ai clienti domestici elettrici
presentino un livello di dettaglio eccessivo rispetto all’esigenza di dare informazioni di facile

lettura. Si propone percid la previsione di un numero piu limitato di profili di consumo, magari
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lasciando alla discrezionalitd del venditore la predisposizione di un format dettagliato da
pubblicare sul proprio sito.

In particolare, si ritiene che le schede riepilogative dettagliate per tener conto dell’'introduzione
delle biorarie obbligatorie costituiscano un fattore di complessita ancor prima che un valore
aggiunto per il cliente finale, mentre si & persuasi che l'indicazione del punto di indifferenza per
il cliente, nel passaggio da tariffe monorarie a differenziate per fasce, rappresenti I'indicazione
di maggior rilievo per le future valutazioni economiche da parte dello stesso.

Fatto salvo quanto detto, si esprime una preferenza per gli schemi proposti all’Allegato 2, in
relazione ai quali &€ opportuno che venga escluso I'utilizzo dei colori cosi come previsti
nell’Allegato stesso, a causa dell’aggravio economico e gestionale sulla fatturazione che esso
produrrebbe; riteniamo tuttavia che [I'utilizzo di una evidenza grafica a discrezione
dell’operatore, in maniera coerente con l'impatto per i sistemi gestionali dello stesso, possa

apportare il medesimo vantaggio per il cliente.

027 Si condivide la proposta dell’Autorita circa la eliminazione della scheda di confrontabilita
per i clienti non domestici? Se non si condivide, quali sono le proposte alternative?

R27
Si condivide I'eliminazione delle schede per i clienti non domestici.
OSSERVAZIONI SULL’ARTICOLATO

— Articolo 9, comma 2, punto b): Si richiede un chiarimento circa la previsione che «il recapito
telefonico deve essere idoneo a consentire I'identificazione del personale». Riteniamo
opportuno che l'identificazione sia garantita dal combinato del recapito telefonico e degli

elementi identificativi.

— Articolo 10, comma 1, punto d): Si rappresenta I'impedimento oggettivo a fornire in via

preliminare le informazioni richieste, stante anche quanto previsto dalla regolazione.
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— Articolo 11, comma 1, punto f): Per il settore elettrico si segnala la criticita legata a tale

punto.

— In relazione a quanto previsto all’Allegato 6 (Nota informativa per il cliente finale), si ritiene
che lindicazione dell’'ora di sottoscrizione del contratto costituisca un elemento superfluo
nei contatti non a distanza, e rappresenterebbe una difficolta gestionale rilevante per le

Aziende.
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