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


 Documento per la consultazione DCO 4/10


Osservazioni di ASSOELETTRICA


31 maggio 2010 

Osservazioni di carattere generale


Si condivide, in linea generale, la proposta di unificare i Codici di condotta commerciale per la vendita di gas e di energia elettrica, nell’ottica di rispondere alla necessità di semplificazione e armonizzazione dei predetti provvedimenti tenendo conto delle specificità dei singoli settori. In quest’ottica occorre andare nella direzione di trovare un minimo denominatore comune evitando l’estensione pedissequa al settore elettrico delle norme al momento previste solo per il settore gas.


Si ritiene importante che l’ambito di applicazione sia limitato all’utenza domestica come meglio specificato nella risposta allo spunto Q.3.


Non si comprende infine la previsione dell’articolo 3, comma 2 relativa all’informativa che il venditore deve fornire in merito al risparmio energetico in quanto estranea al bagaglio culturale del venditore che non svolge generalmente attività in tale settore che invece è specifico delle così dette ESCO.  


Risposte agli spunti di consultazione


Q.1 e Q.2 – Sì. Si ribadisce quanto riportato nelle osservazioni generali in merito alla specificità dei singoli settori, trovandone il minimo comune denominatore.


Q.3 – Non si condivide la proposta dell’Autorità di confermare l’ambito di applicazione già previsto dai vigenti Codici di condotta commerciale, in quanto già nella normativa vigente (anche comunitaria) alcuni aspetti di tutela sono limitati all’utenza civile (es. schede di confronto) ed inoltre riguardo al settore gas il recepimento della direttiva europea prevede una riduzione dell’utenza non civile da tutelare, riducendo la soglia di consumo a 50.000 mc annui. Si ritiene che il mantenimento di diversi livelli di tutela possa ingenerare sia difficoltà agli operatori sia confusione ai clienti finali. Si ribadisce pertanto l’opportunità che l’ambito di applicazione sia limitato all’utenza domestica tenendo anche conto che la nuova normativa regolerà il settore per un periodo di tempo significativo e che l’esigenza di tutela diminuisce progressivamente nel tempo. Infatti, molti clienti non civili (partite IVA) sono passati al mercato libero maturando una significativa esperienza nella scelta del fornitore. Si ritiene infine che le competenze degli utenti multi sito renda opportuna una loro esclusione dal servizio di tutela. 


Q.4 e Q.5 – Sì, tenendo conto dell’ambito di applicazione proposto e di un’informativa solo a carattere qualitativo sulla base dell’esempio presentato dall’Autorità in occasione del seminario del 17 maggio c.a., e comunque senza la fissazione di schemi rigidi una volta definite le informazioni minime da fornire. 


Q.6 – Sì, ma l’indicazione del codice identificativo dell’agente dovrebbe essere quello del soggetto con cui il venditore ha il rapporto contrattuale (agenzia, call center, etc.). Altrimenti, in base agli attuali contratti, nascerebbe il problema d’interposizione di mano d’opera vietato dalle norme vigenti.


Q.7 – Sì.


Q.8 – Sì, tenendo conto che le caratteristiche dell’offerta variano al variare del canale di comunicazione.  


Da Q.9 a Q.11 – Si premette che al settore elettrico si applica solo la colonna 2 della tabella 1. Si sottolinea però che in tal caso il set informativo si complicherebbe significativamente rispetto a quanto attualmente previsto e non si ritiene compatibile con il canale telefonico. Per ovviare a tale problema esistono varie proposte alternative per le quali si rinvia alle risposte dei singoli associati.


Q.12 – Sì, modificando però la lettera f) dell’art. 11.1 nel senso di eliminare la specificazione sul tempo massimo tra le due letture e chiarire che l’informazione relativa all’eventuale esito negativo del tentativo di lettura vale solo per il gas.


Si segnala inoltre l’eventualità di eliminare la lettera i) in quanto si tratta d’informazioni relative agli adempimenti previsti per la connessione del cliente non dovrebbero essere contenute nel contratto o perché il cliente ha dato mandato al venditore di occuparsi anche della connessione o comunque perché trattasi d’informazioni che il cliente dovrebbe avere prima di sottoscrivere il contratto di fornitura. Ed, infatti, la medesima previsione è correttamente inserita tra le informazioni precontrattuali.


Q.13 – No, la previsione di 90 gg. non appare congruente con la durata usuale dei contratti (1 anno). Si ritiene che l’attuale durata di 60 gg. sia sufficiente a tutelare il cliente finale, tenendo anche conto delle tempistiche dello switching e che l’utente domestico ha comunque 1 mese per recedere dal contratto.


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. Ci sembra però che anche tale limitazione non debba trovare applicazione in quanto, come noto, le variazioni contrattuali rientrano nell’ambito della disciplina privatistica di contrattazioni tra le parti regolata dal Codice civile.


Pertanto l’applicazione di indennizzi automatici dovrebbe essere attivata solo se inadempimenti sulle suddette clausole siano ricompresi nella regolazione della qualità commerciale di settore con fissazione di standard specifici.


Q. 15 – Si ritiene più opportuno lasciare al fornitore la scelta del canale con cui effettuare la comunicazione, che può anche avvenire in bolletta laddove i tempi di comunicazione coincidano con il ciclo di fatturazione ed esista un adeguato spazio nella bolletta stessa.


Q.16 – Sì.


Q.17 – No.


Q.18 – Sì. Si evidenzia che nel box 1 dell’Allegato 6, coerentemente con la risposta allo spunto Q.6, il nome dell’agente coinciderà con il nome dell’outsourcer e di conseguenza va eliminato il campo relativo alla firma dell’agente. Si evidenzia inoltre che nel box 5 non deve essere riportato l’ultimo capoverso nel caso di proposta “non irrevocabile”, per evitare di confondere il cliente sulle tempistiche relative al diritto di ripensamento che in tali casi rimangono di 10 giorni (senza considerare i 45 giorni trascorsi i quali la proposta irrevocabile si considera decaduta). Si ricorda infine quanto confermato dall’Autorità nel corso del seminario del 17 maggio c.a. che la separazione tra nota informativa e contratto deve intendersi nel senso di un’evidenza separata e non come una separazione fisica.


Q.19 – Non si ritengono opportuni altri obblighi informativi. 


Q.20 – Non si hanno suggerimenti.


Da Q.21 a Q.23 – Non si ritiene di intervenire in aspetti concernenti la vendita del gas.


Da Q.24 a Q.26 – Si ritiene che l’alternativa migliore sia quella dell’All. 2, sostituendo il colore con caratteri più grandi e/o in grassetto che si ritengono più chiari ed evidenti per il cliente evitando al contempo inutili oneri relativi alla stampa a colori per gli operatori.   


Q.27 – Sì. 



NOTE CRITICHE AL NUOVO CODICE DI CONDOTTA COMMERCIALE AEEG

ASSOCIAZIONE CODICI


A seguito del tavolo di lavoro intervenuto in data 26 Maggio 2010 fra l’Autorità per l’Energia Elettrica e il Gas e le Associazioni dei consumatori per la presentazione del nuovo Codice di condotta commerciale predisposto dall’AEEG, l’Associazione CODICI ha rilevato alcune criticità che sono state fatte immediatamente presenti all’Autorità medesima ed oggi vengono formalizzate nel presente documento.


1. La prima nota critica è legata al rispetto del principio di trasparenza, posto che con il nuovo Codice si prevede a carico delle aziende che forniscono il servizio, la possibilità di illustrare minuziosamente la propria offerta e, quale contrappeso, il semplice onere di comunicare al cliente che quest’ultimo ha sempre la possibilità di scegliere (o di scegliere di rimanere) nel settore regolato dall’AEEG.  

Ebbene, imporre a carico delle aziende un semplice onere di informazione inteso come “comunicare che esiste un’alternativa” non rispetta assolutamente quei principi di trasparenza e tutela del contraente “debole” che sempre devono presiedere ad ogni iniziativa contrattuale, in cui una delle parti si trovi, per così dire, in una posizione dominante; principi che, peraltro, vengono richiamati anche in apertura del Codice attualmente vigente. 


Il rispetto dei cennati principi avrebbe dovuto portare l’AEEG ad intraprendere una strada più marcata quanto ai doveri al cui rispetto sono tenute le aziende che in questo settore operano. L’AEEG avrebbe dovuto meglio presidiare la difesa delle posizioni dei consumatori, disponendo a carico delle aziende l’onere di comunicare al cliente “in che cosa consiste” l’altra opzione offerta dal mercato regolamentato e quali vantaggi/svantaggi in concreto porta, rispetto a quel singolo utente, una scelta piuttosto che l’altra.

In questo nuovo progetto di Codice così non è!!


Una tale scelta appare, inoltre, assurda anche sotto il profilo della continua evoluzione della tutela consumeristica, posto che il Codice attualmente in vigore offre, per il settore del Gas già dal 2004, una tutela più specifica, che impone obblighi maggiormente concreti per le aziende, precisando in sostanza che il nuovo operatore fornisca all’utente informazioni chiare e complete, al fine di consentirgli una scelta ponderata, o quanto meno metterlo nelle condizioni di poter effettuare una scelta  equilibrata. 

Dunque, se esiste come esiste una previsione più avveduta, non ha alcun senso farla venir meno; né senso alcuno hanno le giustificazioni addotte dalle aziende, secondo cui sarebbe del tutto inutile informare il cliente relativamente al c.d. sistema regolamentato posto che, nel settore del gas, circa il 90% degli utenti ha già scelto un tale regime. 

Come si richiamava poc’anzi, la trasparenza e il diritto ad una corretta e completa informazione sono principi che non possono mai essere derogati, poiché fanno parte e dunque permeano l’intero nostro ordinamento. Un consumatore va seguito ed educato, va messo nelle condizioni di saper fare consapevolmente ogni scelta, avendo chiaro “i pro e i contro”, in conformità di quanto dispone l’art. 4 del Codice del Consumo (D. Lgs. 206/2005) rubricato “Educazione del consumatore”, nel quale si legge al comma 1 che “L’educazione dei consumatori e degli utenti è orientata a favorire la consapevolezza dei loro diritti e interessi…” 

2. La seconda nota critica attiene alle “modalità” di informazione dei contratti.


Nel nuovo progetto di Codice viene stabilito che nel caso di nuovo cliente contattato attraverso il sistema del c.d. teleselling, l’azienda non abbia l’obbligo – come invece ha quando il contratto è concluso con altre modalità fuori dai locali commerciali, ad esempio con il “porta a porta” – di dare al consumatore delle informazioni complete sul contratto e sulle varie opzioni di scelta. 


Nello specifico, il nuovo progetto di Codice prevede che l’operatore telefonico fornisca esclusivamente un “pacchetto base” di informazioni, ridotte al minimo, le quali non si presentano in alcun modo esaustive ed utili per la scelta del cliente, soprattutto in un settore come quello del gas così particolarmente complicato, il quale a seguito della liberalizzazione avvenuta nel 2003 consente di scegliere (ma per scegliere è necessario essere messi in grado di sapere!!) soggetti diversi come distributori, fornitori e venditori. 

Il cliente, pertanto, dovrà essere informato in maniera esaustiva indipendentemente dalle modalità attraverso cui viene contattato o dal diverso luogo in cui il contratto è concluso.  In caso contrario, si violerebbero, tra gli altri, quei fondamentali principi richiamati nell’art. 2 del Codice del Consumo, riconosciuti come fondamentali, quali: 

…


“c) ..adeguata informazione e ad una corretta pubblicità;


c-bis) all’esercizio delle pratiche commerciali secondo principi di buona fede, correttezza e lealtà; 

d) all’educazione al consumo; 


e) alla correttezza, alla trasparenza ed all’equità nei rapporti contrattuali;


….


g) all’erogazione di servizi pubblici secondo standard di qualità e di efficienza”.


Tali principi non sono e non possono essere letti quali semplici “petizioni di principio”, posto che lo stesso legislatore li definisce “diritti fondamentali” ovvero, secondo l’accezione che tale espressione assume nel nostro ordinamento, insopprimibili ed irrinunciabili. 


Enunciati in disposizioni generali per consentirne l’applicazione ad ogni settore interessato, tali principi devono essere “riempiti” dei contenuti che, di volta in volta,  vengono in rilievo.


3. Il terzo punto di criticità attiene all’intenzione del nuovo Codice di voler eliminare i c.d. indennizzi automatici per tutte le ipotesi per cui sono invece attualmente previsti, mantenendo un’unica ipotesi di indennizzo, quella in cui non vengano rispettate le condizioni per poter variare unilateralmente  – nei casi tassativamente indicati - le clausole contrattuali, dandone preavviso e consentendo al cliente di recedere senza onere alcuno. 

L’attuale Codice prevede infatti che, al verificarsi di determinate “mancanze” da parte delle aziende che operano nel settore del gas, il cliente abbia diritto ad un indennizzo automatico, così denominato poiché erogato automaticamente senza richiesta o sollecitazione del cliente. 


L’Associazione CODICI chiedeva delucidazioni in merito ad una tale scelta e l’AEEG rispondeva che trattasi di “sacrificio” da sopportare poiché bilanciato dall’introduzione degli indennizzi automatici anche per il settore dell’energia elettrica che, ad oggi, ne è sfornito. 

Quale il nesso logico di una tale scelta??

Per migliorare un settore se ne colpisce duramente un altro in cui un sistema migliore esiste già?!


A ciò si aggiunga che si tratta comunque di indennizzi particolarmente esigui, che si aggirano intorno ai 30,00 Euro, che certo non inficiano - come sostenuto dalle aziende - i loro bilanci.


Peraltro, anche qualora gli indennizzi “pesassero” sui bilanci, il modo migliore per evitarli non è certo colpire il consumatore, ma evitare quelle inottemperanze e quei disservizi che sono la ragione stessa per cui gli indennizzi vengono erogati.


Caricare sul consumatore anche le inadempienze delle aziende ci sembra francamente troppo!


4. L’ultima annotazione riguarda la c.d. scheda di confrontabilità fornitaci dall’AEEG con la numerazione Allegato n. 4 e che verrà posta a disposizione degli utenti sul sito dell’Autorità medesima. 

Rispetto a quest’ultima sarebbe opportuno indicare i prezzi non al netto delle imposte, ma comprensivi delle imposte, consentendo così al cliente di capire effettivamente ed in concreto se “quell’offerta gli conviene o meno”, modificando in tal senso anche l’art. 6 dell’attuale Codice di condotta commerciale del  gas, il quale stabilisce alla lettera a) che “I corrispettivi dovuti  dai clienti …. sono indicati…. specificando che saranno gravati da imposte”. 

Inoltre, negli scaglioni di riferimento riportati e ai quali gli utenti possono far riferimento per valutare quanto potrebbero spendere, sarebbe opportuno eliminare - nella prima colonna recante la voce “Consumo annuo (Sm3)” - la voce 10.000, poiché poco aderente ad una realtà quale è quella domestica indicata nell’intestazione e a cui la scheda di confrontabilità è indirizzata.  

LiberoVideo - Video presenti in questa mail


Caricamento ... 


Si è verificato un errore contattando il server. Riprovare più tardi. 


YouTube - Video presenti in questa mail


Caricamento ... 


Si è verificato un errore contattando il server. Riprovare più tardi. 


Inizio modulo


[image: image1.wmf]


[image: image2.wmf]




Fine modulo


1




CITTADINANZZZATIVA Cittadinanzattiva onlus Via Flaminia 53 - 00196 Roma Tel. +39.06367181 - Fax +39.0636718333 - www.cittadinanzattiva.it

Contributo di Cittadinanzattiva al doc. consultazione n. 4/10 “Codice di
condotta commerciale per la vendita di energia elettrica e di gas

naturale””.
Roma 31 maggio 2010
Premessa

Il problema delle pratiche commerciali e stato piu volte evidenziato da
Cittadinanzattiva come uno dei piu difficili da affrontare. Dal X Rapporto
Pit Servizi si evidenzia infatti come le pratiche commerciali scorrette,
spesso anche nel mirino dell’Autorita garante della concorrenza e del
mercato, sia stato il principale fattore ostativo alla promozione di
consapevolezza nelle scelte da parte del consumatore. Riformare il quadro
regolatorio e quindi a nostro avviso una priorita e quindi vediamo, nella sua
generalita, con favore le proposte esposte dall’Autorita nel presente
documento di consultazione.

Dobbiamo pero rilevare che un elemento insuperabile € la capacita di
controllare I’effettiva applicazione delle regole da parte degli agenti
commerciali.

Molte aziende si sono dotate di sistemi interni di verifica e controllo sui
nuovi contratti sottoscritti ma riteniamo che tale controllo, per natura della
stessa azione commerciale molto capillare sul territorio, sia a maglie troppo
larghe.

Molto bene quindi tutte quelle innovazioni che consentano al cliente di
fungere da “primo deterrente” a comportamenti scorretti quali la
documentazione precontrattuale chiara, semplice e trasparente e
meccanismi di individuazione nominale degli agenti.

In particolare la posizione di Cittadinanzattiva sui singoli spunti di
consultazione ¢ la seguente:

[Q1, Q2]

Condividiamo la proposta dell’Autorita di uniformare i Codici. Non vediamo
alcuna criticita a riguardo anzi, riteniamo che si conseguano solo vantaggi
sotto il profilo della comprensibilita e dell’agevolazione del lavoro delle
Associazioni di consumatori.

[Q3]
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Anche se gli indirizzi Comunitari recentemente approvati ci indicano la
soglia di 50.000 Smc/anno, riteniamo che la previsione dell’Autorita di
confermare gli ambiti di applicazione dei precedenti Codici di condotta
commerciale corrisponda ad un approccio, che condividiamo in pieno, che
tende a garantire tutela e garanzie anche a utenze non specificatamente
domestiche ma che per caratteristiche possono essere ad esse ricondotte
(es. piccolissime utenze commerciali).

[Q4, Q3]

Condividiamo la proposta dell’Autorita di introdurre un box nel contratto
che dia evidenza delle condizioni economiche di fornitura e delle singole
componenti. Riteniamo che tali informazioni siano importantissime cosi
come quella dell’importo lordo dell’intera fornitura.

Riteniamo altresi che a causa della determinazione periodica di tali costi si
potrebbe incorrere nel rischio di far circolare contratti con condizioni
economiche non in vigore, oltre che determinare un aggravio di costi per gli
operatori per I’aggiornamento dei supporti commerciali.

Proponiamo quindi di inserire nel contratto uno spazio ben evidenziato (piu
degli altri contenuti informativi in esso contenuti), subito prima dei campi
dedicati alla firma del cliente, nel quale si fa riferimento all’allegato
economico che I’operatore potra aggiornare di volta in volta secondo le
indicazioni dell’Autorita contenute nella proposta in oggetto.

Proponiamo che usi la dicitura: “ATTENZIONE: Consulta le condizioni
economiche nella scheda allegata prima di firmare!”.

Potrebbe essere utile infine I’uso di grafici che piu si prestano ad una
comprensione intuitiva dei contenuti e che meglio si adattano a fornire
indicazioni esemplificative svincolate dal singolo progilo di consumo.

[Q6, Q7, Q8]

Per i motivi gia esposti in premessa condividiamo in pieno tutte le proposte
dell’Autorita per rendere piu facile I’individuazione dei promotori e
trasparente I’informazione commerciale.

[Q9, Q10, Q11]

Riteniamo importante che nella proposta commerciale si faccia riferimento
alle condizioni del mercato regolato, soprattutto nel mercato elettrico.
L’esposizione comparativa delle due alternative di mercato (libero e
tutelato) é una pratica assolutamente condivisibile e comunque utile ad
accrescere le conoscenze del consumatore circa i complessi meccanismi dei
mercati di riferimento.
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In ogni caso nel settore gas, per la tipicita del mercato, caratterizzato da
una netta predominanza delle utenze in maggior tutela, potrebbe risultare
superfluo esporre dettagliatamente le condizioni regolate. Imprescindibili
ovviamente sono tutte le informazioni contenute nella tabella, colonna 2.
Per il gas potrebbe essere quindi sufficiente un esplicito riferimento
all’esistenza delle condizioni regolate e alla documentazione (anche web)
nella quale poter approfondire le condizioni regolate.

Quanto alle tecniche di contatto riteniamo che nessuna debba essere
esclusa dall’obbligo di rendere tali informazioni.

Importantissimo invece € garantire una comparazione chiara, trasparente
ed esplicita delle condizioni regolate nel mercato elettrico nel quale troppo
spesso la confusione, generata anche da opacita degli operatori, non
comporta una scelta consapevole del cliente.

[Q12, Q13, Q14, Q15]

Discordiamo assolutamente con la previsione di limitare gli indennizzi
automatici solo ai casi di mancato rispetto del preavviso in caso di modifica
unilaterale delle clausole contrattuali. Il sistema degli indennizzi automatici
e uno dei principali strumenti di garanzia e costituisce un deterrente ottimo
per la violazione degli standard definiti dall’Autorita. Riteniamo pertanto
che tale automatismo nel riconoscimento di indennizzi per diritti violati e
per mancato rispetto di disposizioni regolatorie trovi la piu ampia
applicazione anche nel campo delle regole d condotta commerciale.

Quanto al periodo di preavviso riteniamo che il termine di 90 giorni meglio
si adatta ai tempi necessari per garantire al consumatore una eventuale
nuova offerta. Sarebbe opportuno prevedere che nell’arco dei 90 si
provveda almeno a due comunicazioni sulla modifica unilaterale anche
perché estendendo il termine di 60 giorni si comprendono due fatturazioni
utili per rendere I’informazione.

Riteniamo che la bolletta sia lo strumento piu importante di comunicazione
tra operatore e cliente e pertanto costituisce il canale privilegiato per
qgualsiasi informazione, anche quella della variazione unilaterale delle
clausole. E’ importante a nostro avviso utilizzare non supporti diversi, ma
forme di comunicazione evidenti e adeguate (con I|’'uso di colori,
Impaginazione, ecc.). Non troviamo nulla incontrario quindi nel fornire tali
informazioni attraverso bolletta purché sia data adeguata e distinta
evidenza, non confondendo tale informazione con i contenuti contabili
tipici del documento di fatturazione.

E’ importante informare il cliente che vuole recedere in seguito a modifiche
unilaterali delle clausole contrattuali delle conseguenza della sua scelta ma
temiamo che tali informazioni possano essere enfatizzate e
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strumentalizzate al fine di spaventare il cliente e di non permettergli una
scelta consapevole. Proponiamo quindi che nella comunicazione da parte
dell’operatore della modifica unilaterale siano indicati anche tutti i
passaggi e i riferimenti utili per cambiare fornitore, secondo modalita
comunicative e testuali prestabilite dall’Autorita.

[Q16, Q17]

Concordiamo in pieno con la proposta dell’Autorita di introdurre previsioni
specifiche che consentono al cliente finale di comprendere meglio la natura
dell’esercente e del contratto che propone in riferimento ai due mercati,
libero e tutelato.

[Q18, Q19, Q20]

La scheda proposta dall’Autorita ci sembra adatta alle esigenze indicate.
Anche se gia contenute nel contratto, alcune delle informazioni sono
necessariamente da comprendere nella nota in quanto la nota stessa
costituisce a nostro avviso un utile compendio e punto di riferimento
importante per il cliente al momento della scelta.

Riteniamo che sia opportuno integrare le informazioni gia proposte
nell’allegato 6 del doc. cons. 4/10 con le seguenti:

- nome dell’agenzia e suo timbro (oltre che del singolo agente)

- riferimenti dello Sportello del consumatore (numero verde e sito),
dell’Autorita (sito) e delle Associazioni dei consumatori (sito CNCU)
per maggiori informazioni.

Riteniamo che inserendo tali informazioni si forniscano ulteriori strumenti
al cittadino per operare una scelta consapevole prima della sottoscrizione
del contratto.

Concordiamo infine con la previsione di fornire la nota informativa a parte
del contratto, cosi come per le condizioni economiche di cui si € detto
sopra.

Quanto alla attivazione non consapevole di contratti riteniamo che si possa
imporre all’operatore di mercato di verificare, attraverso un successivo
contatto telefonico, la veridicita della sottoscrizione secondo il modello di
verifica interno gia adottato da alcune aziende a seguito di problemi con le
agenzie territoriali di vendita.

Per ripristinare la situazione preesistente di un cliente vittima di
attivazione fraudolenta si potrebbe prevedere I’onere in capo al nuovo
operatore, o meglio all’agenzia, di coprire le spese per la sottoscrizione del
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contratto di “ritorno” (es. imposte di bollo) oltre che il riconoscimento al
cliente di un indennizzo per il fastidio recato.

[Q21, Q22, Q23]

Condividiamo la proposta dell’Autorita di dotare di scheda di
confrontabilita anche i clienti gas. La comparazione tariffaria, seppur
difficile ed onerosa, costituisce a nostro avviso un imprescindibile
strumento di empowerment.

Occorre pertanto sensibilizzare gli operatori su tale previsione in quanto,
nonostante comporti sicuramente dei costi aggiuntivi, la sua introduzione
fungera certamente da piccolo volano di sviluppo delle dinamiche
concorrenziali.

L’allegato 4 ci sembra una valida soluzione alla necessita di confrontabilita
delle offerte.

Nutriamo dubbi solo sulla comprensibilita dei coefficienti C e P solo nella
misura in cui di questi non si da alcuna spiegazione. Sarebbe opportuno in
una piccola nota spiegare tali coefficienti a cosa servono e a cosa Si
riferiscono utilizzando un linguaggio semplice e comprensibile.

Riteniamo, seppur di difficile attuazione, necessaria l’indicazione della
spesa lorda.

Per ovviare alle difficolta di individuare I’esatta componente fiscale
proponiamo di inserire una indicazione sulla percentuale di incidenza delle
iImposte, sapendo che cio che interessa al cliente € avere un ordine di
grandezza quanto piu corrispondente a cio che trovera in bolletta piu che
un’indicazione al centesimo.

[Q24, Q25, Q26]

Concordiamo con la necessita di adeguare la scheda di confrontabilita per la
fornitura elettrica alle imminenti disposizioni che introducono la tariffa per
fasce.

Quanto alle soluzioni proposte esprimiamo il nostro favore verso la
soluzione proposta in allegato 3 (a,b,c).

L’uso dei grafici e del colore e sicuramente la forma migliore per
rappresentare il contenuto dei corrispettivi e I’esigenza di confrontabilita.
Riteniamo pero che le fasce di consumo rappresentate non costituiscono la
migliore suddivisione per dare la giusta idea dell’incidenza della spesa.
Riteniamo che i profili di consumo debbano essere cosi ripartiti:

Profili di consumo F1 F23
Profilo medio 33,6% | 66,4%
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Profilo maggiori consumi di giorno 10% | 90%
Profilo maggiori consumi serali e festivi | 90% | 10%

Questa ripartizione, con terminologia piu intuitiva e comprensibile,
rispecchia maggiormente la reale composizione dei consumi. Riteniamo che
Iin alternativa si possa adottare anche la ripartizione 80/20, 20/80.
Importante in ogni caso che la ripartizione dei consumi e le schede di
confrontabilita in generale siano perfettamente aderenti con
I’impostazione del Trova Offerte al fine di realizzare le famose sinergie e
integrazione tra strumenti per una piu adeguata e comprensibile
informazione.

« ACTIVE CITIZENSHIP NETWORK

[Q27]

Non esprimiamo alcuna considerazione a riguardo.
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Autorità per l’Energia Elettrica e il Gas 

Direzione consumatori e qualità del servizio 

piazza Cavour 5


20121 Milano 

Trasmissione a mezzo fax


n. 0265565230


anticipata via e-mail: consumatori@autorita.energia.it 

Osservazioni e proposte sul documento, emanato nell’ambito del procedimento avviato con deliberazione 18 marzo 2008 – ARG/com 34/08, per la consultazione contenente una serie di proposte volte all’adozione di un unico Codice di condotta commerciale in esito agli interventi di modifica ed integrazione al Codice di condotta commerciale per la vendita di gas naturale ai clienti finali di cui alla deliberazione 22 luglio 2004, n. 126/04 e al Codice di condotta commerciale per la vendita di energia elettrica ai clienti idonei finali di cui alla deliberazione 30 maggio 2006, n. 105/06.


Il CODACONS, in via preliminare, ritiene opportuno esprimere all’Autorità in indirizzo la propria condivisione in merito alla necessità di intervenire per cercare di semplificare e armonizzare la normativa vigente, per smantellare i meccanismi di mercato che contribuiscono a creare  asimmetrie informative tra consumatori ed esercenti.


Le criticità emerse nel corso dell’indagine demoscopica compiuta dall’Autorità (citate nel documento per la consultazione) confermano l’inadeguatezza delle modalità sino ad ora utilizzate per adempiere agli obblighi informativi previsti dalla normativa; si condivide, pertanto, la necessità di compiere uno sforzo di semplificazione terminologica per consentire ai consumatori l’espressione di un consenso contrattuale realmente consapevole.


A tal fine potrebbe essere utile, ad esempio, richiamare, per quanto riguarda la tecnica di redazione della modulistica – con particolare riguardo alle condizioni generali di fornitura - impiegare i diversi stili del carattere (grassetto, corsivo, sottolineato, maiuscolo, maiuscoletto) per dare evidenza alle informazioni e segnalarne le priorità per il cliente; evidenziare parole e frasi all’interno del testo e scegliere parole significative, che danno indicazioni chiare sul contenuto senza disorientare il consumatore. Non scrivere le informazioni importanti in corpo troppo piccolo; ove possibile preferire alla forma discorsiva elenchi puntati e tabelle che agevolano il confronto tra le informazioni, tenendo presente il livello di “alfabetizzazione” della clientela, attesa la natura estremamente tecnica della materia.


Si ritiene opportuno, altresì, richiamare l’attenzione sulle osservazioni - certamente note all’Autorità - svolte dalla Camera di Commercio di Milano circa l’equilibrio contrattuale nella fornitura di energia elettrica ai consumatori, rese nel parere del 16.10.2009. Tale parere riguarda profili diversi rispetto alla presente consultazione ma è comunque utile per ribadire profili di criticità presenti nei rapporti contrattuali tra clienti e operatori di settore.


Ciò premesso, l’unificazione dei codici di condotta commerciale, pur tenendo debitamente in conto delle diversità specifiche dei settori della vendita di energia elettrica e del gas, sicuramente rappresenta un passo importante verso la strada della certezza e della semplificazione del mercato, verso l’armonizzazione della normativa, atteso che attualmente la modulistica contrattuale di numerose Società contiene  in un unico testo le condizioni generali di fornitura di entrambi i settori.


Per quanto riguarda gli “spunti per la consultazione” si osserva quanto segue:


Q1) Si condivide la proposta dell’Autorità 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 in un Codice di condotta unico, purché vi sia una particolare attenzione alla chiarezza delle distinzioni relative all’uno o all’altro settore, qualora tali distinzioni siano rese necessarie dalla diversa natura dei prodotti in questione.


Q3) Si condivide la proposta dell’Autorità di confermare l’ambito di applicazione già previsto dai vigenti Codici di condotta commerciale.


Q4) Si condivide la proposta dell’Autorità 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.

Per quanto attiene l’ambito soggettivo di applicazione delle norme di tutela previste dai codici, pur rilevando come ogni estensione di tale ambito possa certamente costituire un progresso, si ritiene che la conferma dell’attuale portata della disciplina in oggetto costituisca una piattaforma sufficientemente elevata di garanzia nell’ottica della tutela del consumatore.


Sempre nella medesima prospettiva appare quasi ovvia l’adesione di Codacons alla proposta di rendere più trasparente l’informazione relativa al prezzo dei prodotti energetici con l’inserimento delle indicazioni relative alle componenti relative al trasporto ed alla misura.


Al riguardo, posto quanto già osservato in premessa, considerando che il prezzo finale, tanto dell’energia elettrica quanto del gas, è strutturato quale somma di singole componenti sia fisse che variabili, si ritiene che la forma più chiara per rappresentare l’incidenza di tali costi anche ai fini della confrontabilità delle diverse proposte del mercato libero sia lo schema tabellare strutturato in righe e colonne ove inserire da un lato la componente di prezzo e dall’altro la sua incidenza economica espressa ovviamente in Euro.


La somma delle componenti di prezzo presenti in ogni colonna darà pertanto il prezzo complessivo finale, il quale dovrà essere riportato con maggiore visibilità utilizzando forme visive di maggior impatto.


Naturalmente l’organizzazione della tabella deve essere razionale con la divisione in almeno tre sezioni - energia, trasporto e misura - in maniera tale che tutte le componenti relative ad ognuna di tali voci risultino indicate l’una di seguito all’altra nonché con l’indicazione di “subtotali” relativi a ciascuna sezione immediatamente confrontabili per offerte diverse.


Q6) Si condivide la proposta dell’Autorità di migliorare la trasparenza rendendo meglio identificabile l’agente commerciale, con le precisazioni che di seguito si indicano.


Q7) Si condividono gli obblighi informativi ulteriori posti in capo al personale commerciale o agli agenti che operano per conto di società di vendita che servono sia i mercati tutelati sia il mercato libero e per le società 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.


Q8) Si condivide la proposta dell’Autorità di uniformare la previsione sulle comunicazioni a scopo commerciale/nei messaggi pubblicitari con alcune osservazioni.


Passando al delicato tema della trasparenza riteniamo che pur risultando apprezzabili le proposte dell’Autorità esse siano allo stato attuale insufficienti.


Il tema riguarda gli artt. 8,9,10 e indirettamente anche l’art. 11 del progetto di riforma.


Nella attuale strutturazione dei codici, i diritti d’informazione del cliente finali sono divisi, se vogliamo frazionati fra i diversi momenti della fase di comunicazione pubblicitaria, della fase precontrattuale e della fase contrattuale.


Riteniamo che tale frazionamento appaia dispersivo e controproducente ai fini di una effettiva consapevolezza negoziale dei consumatori e, pertanto, che sia doveroso proporne una razionalizzazione.


Non è il contenuto delle informazioni ad apparirci insoddisfacente ma le modalità e la frammentazione dei tempi secondo cui esse vengono trasmesse.


In primo luogo, l’attuale stato della tecnologia consente in qualsiasi momento la trasmissione immediata di dati e documenti scritti e non è in alcun modo immaginabile che in qualsivoglia fase del contatto col cliente (pubblicitaria, precontrattuale o contrattuale) la Società o il suo agente commerciale non abbia modo di effettuare un tale tipo di comunicazione.


L’unica difficoltà pertanto che può frapporsi all’immediata ricezione da parte del cliente o potenziale cliente delle informazioni dovutegli al momento del contatto è la pur remota eventualità che non sia egli stesso in grado di riceverle.


In relazione a tale obiezione tuttavia riteniamo che essa non sia ostativa alla creazione di un obbligo delle società alla disponibilità immediata, sin dal momento del primo contatto diretto con il cliente potenziale, alla trasmissione di tutte le informazioni obbligatorie ai sensi della disciplina vigente.


In altre parole in tutti i casi che il destinatario dell’offerta commerciale venga in contatto diretto con l’agente questi deve manifestare la disponibilità alla trasmissione telematica immediata o entro un brevissimo termine non superiore alla giornata lavorativa dei dati sensibili dell’offerta, non solo quelli previsti dall’art. 8 ma anche quelli previsti dagli artt.9 e 10.


L’accorpamento delle informazioni previste dalle due norme citate infatti diviene non solo necessario ma assolutamente imprescindibile laddove, come quasi sempre avviene, la fase di comunicazione pubblicitaria e la fase pre-contrattuale coincidano. 


Si pensi ad esempio alle tecniche negoziali telefoniche: durante la medesima telefonata l’operatore può sia effettuare la comunicazione pubblicitaria relativa all’offerta sia negoziare l’adesione alla medesima da parte del consumatore sino al punto di raccoglierne il consenso.


Alla luce pertanto della fusione delle suddette fasi negoziali o comunque all’estrema labilità dei confini fra le medesime, riteniamo, nell’interesse dei consumatori, che l’operatore e/o agente commerciale, al momento del contatto col cliente debba quantomeno manifestare la disponibilità alla trasmissione telematica immediata dei dati previsti dagli artt. 8 e 9 e 10 della versione preliminare del nuovo codice di condotta. Sarà poi il destinatario finale dell’offerta a scegliere liberamente se ricevere o meno tali informazioni, è tuttavia necessario che egli ne sia messo in grado.


L’utilizzo delle possibilità offerte è ormai accessibile a tanti dalle tecnologie telematiche In tal modo attenuerebbe anche la portata del problema relativo alla proposta riduzione delle informazioni obbligatorie nel caso di contratti gas (Q9 spunti per la consultazione), rispetto alla quale nell’interesse dei consumatori, si manifesta un netto dissenso.


Quanto detto ci pare esaustivo circa il tema trattato se non per un aspetto, che può apparire marginale ma al quale tuttavia non si può negare un seppur minimo risalto.


Con riferimento all’art. 8 si ritiene infatti necessaria la specificazione di un’ulteriore notizia sull’identità del professionista.


La mancanza, nel contenuto obbligatorio dell’informazione resa al cliente finale di ogni informazione circa la Società proponente costituisce una grave lacuna che ogni riforma, innovazione o riorganizzazione della disciplina di settore dovrebbe prioritariamente colmare.


Non è infatti coerente imporre la chiara identificazione dell’agente commerciale, se poi non è imposta al medesimo tempo una chiara identificazione della Società che propone la somministrazione dell’energia.


A tal fine, pertanto, una riforma che sia accettabile per il consumatore dovrà disporre, al momento del contatto, specie qualora avvenga su iniziativa della Società, l’obbligatorietà sia dell’identificazione dell’agente commerciale, sia l’identificazione della Società offerente.


Con riguardo all’identificazione dell’agente dovrà avvenire tramite nominativo mentre si esclude che essa possa avvenire tramite (solamente) codice numerico o alfanumerico che è strumento  interno alla società proponente o addirittura ad un’agenzia commerciale distinta da essa ma ritorna difficilmente utile al consumatore.


L’identificazione del professionista offerente dovrà avvenire tramite comunicazione del nome della Società (poiché è impossibile ipotizzare un professionista persona fisica) la forma societaria, la sede sociale e il recapito utile ai fini di un eventuale contatto che sia ricercato dal cliente finale.


Le informazioni circa l’identità societaria sono da considerarsi essenziali e riteniamo debbano prevalere su ogni esigenza di carattere pubblicitario, persino - e non è superfluo dirlo - sul fascino e sul grado di attrazione esercitato dal messaggio pubblicitario televisivo e non.


Quanto alle informazioni precontrattuali è fondamentale che l’esercente la vendita fornisca al cliente, in modo preciso e dettagliato, indicazioni sia in merito alle condizioni di mercato libero sia alle condizioni regolate e la differenza tra le stesse.


Quanto detto in relazione agli artt. 8,9,10 del progetto di riforma deve essere armonizzato con la tutela di altri legittimi interessi di cui il consumatore è portatore e che riguardano la conclusione del contratto e il diritto di ripensamento.


L’attuale disciplina derivante dai codici in commento, così come accolta nella versione preliminare del nuovo codice di condotta, non appare esaustiva in merito ai casi di contratto stipulato al di fuori dei locali commerciali.


Q9 - Q10) Non si condivide la proposta dell’Autorità 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), appare opportuno, invece, non limitare gli obblighi di informazioni.


Per quanto riguarda gli elementi di criticità nel caso di vendita fuori dai locali commerciali, in particolare, occorre tener presente la condotta di alcuni “venditori” che, più o meno maliziosamente, generano confusione sull’identità del fornitore e non rilasciano copia della documentazione contrattuale, affermando di non essere autorizzati e/o di non avere copie disponibili a tal fine.


Ci riferiamo all’ipotesi, tutt’altro che marginale, in cui il consumatore, cliente domestico, concluda il contratto al di fuori dei locali commerciali, sottoscrivendo ad esempio una nota d’ordine, senza contestuale consegna di copia del contratto.


L’art.12 comma I del progetto di riforma pone l’obbligo in capo alla Società di trasmettere la copia cartacea del contratto (unitamente alla nota informativa ed alla scheda dei corrispettivi) entro 10 giorni dalla conclusione del medesimo mentre l’art.12 comma II,  stabilisce che il termine finale per l’esercizio del diritto di ripensamento decorre sempre dal giorno di conclusione del contratto.


In altre parole può darsi il caso che il cliente finale riceva la copia del contratto dieci giorni dopo la stipula del medesimo, finalmente possa leggerla e, qualora per qualsivoglia motivo ci ripensi, dovrà paradossalmente prendere atto che durante quei 10 giorni che sono stati necessari per trasmettergli il contratto è ormai inutilmente decorso il termine finale per l’esercizio del diritto al ripensamento.


La statuizione è peraltro in contrasto con l’art. 65 Cod. Cons. (cui ora accenneremo più ampiamente) tuttavia ciò non toglie che l’eventuale prevalenza della più corretta norma del codice del Consumo non debba costituire una giustificazione per l’adozione in questa sede di un testo in partenza contraddittorio.


Secondo l’art. 65 Cod. Cons. il dies a quo  per l’esercizio del diritto di recesso coincide con la data di conferma scritta delle informazioni affidandosi alla sua oggettività inconfutabile in materia di tutela del consumatore ossia garantisce al consumatore la certezza delle sue informazioni inoltre lo stesso articolo prevede espressamente ai commi 3 e segg. che, nel caso in cui il professionista non abbia soddisfatto i propri doveri di trasmissione dell’informazione, il termine per l’esercizio del diritto di recesso sia aumentato a 60 giorni per i contratti stipulati fuori dai locali commerciali e di 90 giorni per i contratti a distanza.



Si ritiene che ai fini di una maggior chiarezza e coerenza normativa la disciplina del Codice di condotta debba prevedere che, in ogni caso di consegna successiva della copia del contratto, il dies a quo per l’esercizio del diritto di recesso debba considerarsi il momento della ricezione del suddetto documento da parte del consumatore.


Q12) Si condivide l’opportunità di uniformare il più possibile il contenuto delle clausole essenziali. 

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


Q14) Non si ritiene opportuno limitare il ricorso agli indennizzi automatici.


Q15) Non si condivide la proposta che la variazione unilaterale, qualora prevista in contratto, possa essere comunicata con un’informativa contenuta nel testo della bolletta, in quanto potrebbe non essere adeguatamente evidenziata; è sicuramente più efficace l’invio di una specifica informativa al cliente che precisi al cliente gli 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.


Con riferimento alla disciplina delle variazioni ed al conseguente diritto di recesso la disciplina appare esaustiva, ed in linea con i livelli di garanzia raggiunti dalla normativa vigente a tutela del consumatore tuttavia appare necessaria una notazione d’ordine pratico in ordine alle modalità di comunicazione della variazione.


A nostro parere, però, la comunicazione della variazione deve essere effettuata con la maggiore garanzia della lettera raccomandata a.r., strumento che appare più appropriato a conferire certezza quanto meno alle date di spedizione e di ricevimento.


Quanto all’indennizzo automatico previsto dall’art. 14 del progetto di riforma, la norma appare piuttosto laconica.


In effetti, ai fini della tutela del consumatore, interessa che detta norma non entri in conflitto con altri diversi diritti risarcitori spettanti al cliente di fronte, ad esempio, a responsabilità pre-contrattuali o contrattuali di diversa natura.


Si auspica pertanto che venga aggiunto un richiamo, per ipotesi di indennizzo diverse, alla disciplina civilistica della responsabilità contrattuale.


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


Q18) Si condivide la proposta dell’Autorità di semplificazione della scheda denominata “Nota informativa per il cliente finale”, eliminando ad es. alcune duplicazioni in essa presenti al fine di non indurre il cliente a trascurare il contenuto della stessa. 


Come già esposto in premessa, sarebbe opportuno impiegare i diversi stili del carattere (grassetto, corsivo, sottolineato, maiuscolo, maiuscoletto) per dare evidenza alle informazioni e segnalarne le priorità per il cliente; evidenziare parole e frasi all’interno del testo e scegliere parole significative, che danno indicazioni chiare sul contenuto senza disorientare il consumatore. Non scrivere le informazioni importanti in corpo troppo piccolo; ove possibile preferire alla forma discorsiva elenchi puntati e tabelle, che agevolano il confronto tra le informazioni, tenendo presente il livello di “alfabetizzazione” della clientela, attesa la natura estremamente tecnica della materia.


Q21) Si condivide la proposta dell’Autorità di introdurre una scheda riepilogativa dei corrispettivi anche per i clienti finali domestici di gas naturale per favorire una maggiore confrontabilità delle condizioni economiche.


Q22) Si condivide la proposta di utilizzare lo schema definito dalla deliberazione n. 110/07 per le schede di riepilogo gas.


Q23) Attualmente il calcolo della spesa annua è proposto al netto delle imposte, si ritiene praticabile ed opportuno, date le caratteristiche dello strumento, l’ipotesi di includere il calcolo delle imposte.


* * * * *

Tutto quanto sopra premesso, esposto e rilevato, il CODACONS conferma all’Aautorità in indirizzo la disponibilità alla collaborazione per il raggiungimento degli obiettivi indicati nelle finalità del documento oggetto della presente consultazione.


Con osservanza.


Roma, 31 maggio 2010
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Autorita per I’energia elettrica e il gas

Direzione Consumatori

Piazza Cavour, 5
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consumatori@autorita.energia.it

31 maggio, 2010

DCO 4/10 — Codice di condotta commerciale per la vendita di energia elettrica e
di gas naturale

Osservazioni generali

Con il presente documento intendiamo in primo luogo esprimere il nostro apprezza-
mento per le proposte formulate dall’ Autorita per I’Energia Elettrica e il Gas (di segui-
to: AEEG) in materia di adozione di un Codice di Condotta Commerciale unificato
che regoli contestualmente I’attivita di vendita di energia elettrica e di gas naturale e
che tenga quindi conto delle sinergie dal un lato e delle specificita dei due settori
dall’altro.

Si ritiene di fondamentale importanza perseguire I’obiettivo di semplificazione e di
armonizzazione dei provvedimenti regolatori, obiettivo che I’ AEEG sta negli ultimi
anni perseguendo.

Accogliamo in tal senso con favore la semplificazione che conseguirebbe
dall’attuazione delle proposte formulate nel presente documento di consultazione
in merito all’introduzione di un unico testo di articolato che definisca i contenuti
minimi del codice di condotta commerciale per la vendita di energia e per la vendi-
ta di gas naturale.

Cio consentirebbe, da un lato, all’esercente la vendita di snellire e alleggerire il
contenuto informativo da rendere al cliente nelle condizioni generali di contratto.
Nella prassi, infatti, i plichi contrattuali in uso sono composti da una serie di do-
cumentazione che tiene conto della specificita del cliente contrattualizzato oltre
che delle specificita della fornitura oggetto del contratto di somministrazione. Tra
tali documenti sono presenti anche le Condizioni Generali di Contratto, documento
contrattuale in cui sono riportate dettagliatamente le condizioni economiche e con-
trattuali del servizio offerto. Oggi in tale documento sono riportate al tempo stesso
le condizioni contrattuali e quelle economiche relative al settore elettrico e a quello
gas.

Alla luce di quanto sopra, € quanto mai auspicabile la razionalizzazione proposta
dall’ AEEG proprio al fine di snellire la documentazione resa al cliente finale e
rendere la stessa di piu facile leggibilita.
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Dall’altro lato, la previsione di un unico codice di riferimento permetterebbe al
cliente finale una piu agevole leggibilita delle condizioni contrattuali.

Tuttavia, si ritiene opportuno tenere in debita considerazione le specificita dei 2
settori per i quali la stessa regolazione prevede delle differenze nel trattamento e-
conomico dei clienti finali, nei regimi di tutela e nella previsione di requisiti mi-
nimi di servizio. Si auspica quindi che il testo di articolato che verra predisposto a
valle della presente consultazione rappresenti I’insieme degli elementi minimi ob-
bligatori lasciando quindi margini di negoziazione tra le parti, per la personalizza-
zione delle offerte.

Con riferimento poi alla proposta di prevedere obblighi informativi circa le com-
ponenti che concorrono a formare il prezzo finale applicato al cliente, pur condivi-
dendo I’obiettivo dell’ AEEG, si ritiene tuttavia opportuno sottolineare come in al-
cuni casi obblighi di tale genere potrebbero indurre il cliente nell’erronea convin-
zione che talune componenti economiche (ad esempio i costi di trasporto e misura)
trovino applicazione nel solo mercato libero, percependo le stesse come ulteriore
aggravio economico al punto tale da sollevare nello stesso cliente finale scettici-
smo e scarsa propensione al cambiamento.

Si ritiene quindi opportuno puntualizzare che tale previsione venga resa in modo
tale che al cliente sia data in egual misura I’indicazione dei corrispettivi che com-
pongono il prezzo finale indipendentemente dal regime economico di appartenen-
za.

Si ritiene, inoltre, opportuno garantire, anche attraverso strumenti di regolazione
asimmetrica, che il cliente sia posto nella condizione di comprendere appieno la
distinzione tra regimi di tutela e mercato libero soprattutto nei casi di operatori in-
tegrati attivi in entrambe i mercati.

Accogliamo quindi con favore la proposta dell’ AEEG dare evidenza, anche con
modalita grafiche facilmente riconoscibili per il cliente, la distinzione tra mercato
libero e regimi di tutela.

Con riferimento poi all’ambito di applicazione del provvedimento, cogliamo
I’occasione per ribadire quanto gia in altre occasioni detto circa I’opportunita di
limitare I’ambito di applicazione della tutela regolatoria, e quindi anche di caratte-
re contrattuale, ai soli clienti finali domestici, quelli che ancora oggi risultano esse-
re dotati di un minore potere contrattuale, anche perché scarsamente consapevoli
del processo di liberalizzazione dei mercati energetici e quindi dei reali effetti le-
gati al passaggio al mercato libero.

Inoltre, in analogia a quanto sostenuto e affermato dalla stessa AEEG in materia di
trasparenza dei documenti di fatturazione, occorre ribadire anche in tale contesto la
necessita che i clienti finali multisito non vengano compresi nell’abito di applica-
zione dei codici di condotta commerciale. Dovrebbero tuttavia essere esenti
dall’applicazione della presente disciplina non solo clienti multisito con punti di
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fornitura eterogenei (ad esempio in MT e in BT), ma anche i clienti finali che sep-
pure con una pluralita di punti tutti sottesi all’ambito di applicazione del provve-
dimento (ad esempio tutti punti in BT), siano di fatto dotati di un potere contrat-
tuale maggiore rispetto ai clienti domestici.

A mero titolo di esempio si richiama il caso di clienti finali quali catene di punti
vendita al dettaglio (ad esempio di supermercati) o di agenzie dislocate sul territo-
rio (ad esempio Poste Italiane o agenzie bancarie), che per I’approvvigionamento
di energia e di gas ricorrono anche a procedure a mezzo gara. In tali casi ci si trova
evidentemente in presenza di clienti dotati di una conoscenza e di una compren-
sione del mercato energetico tale da non rendere giustificabile I’applicazione di
stringenti previsioni quali quelle del codice di condotta commerciale, che per altro
poco si addicono alla modalita con cui tali clienti sono contattati e contrattualizza-
ti.

Riteniamo quindi necessario sostenere I’opportunita di limitare I’applicazione di
tali disposizioni ai soli clienti finali domestici, prevedendo che per tutti gli altri
clienti di maggiori dimensioni sia lasciata alle parti la libera negoziazione contrat-
tuale, purché nel rispetto di previsioni minime obbligatorie.

L’opportunita di limitare I’ambito di applicazione del codice di condotta commer-
ciale sembra essere supportato anche dalla necessita di semplificazione gli aspetti
gestionali del codice stesso.

Le proposte contenute nel presente documento di consultazione sembrerebbero de-
finire, infatti, una molteplicita di piani applicazione del provvedimento medesimo,
e quindi una serie di eccezioni, tali da determinare una potenziale complessita di
carattere gestionale.

Tali previsioni renderebbero necessaria la personalizzare della documentazione
contrattuale tale da comportare una indubbia onerosita gestionale.

Nella stessa direzione di una riduzione dell’ambito di applicazione delle tutele re-
golatorie sembra andare la Legge Comunitaria, in base alla quale sono definiti
clienti vulnerabili del mercato gas i clienti con consumi fino a 50.000 Smc/anno.
In analogia al mercato gas, sarebbe opportuno individuare per il settore elettrico
una soglia dimensionale (eventualmente individuata in termini di potenza impe-
gnata) di clienti a cui riconoscere la tutela regolatoria.

Con riferimento poi alla proposta di estendere al gas la scheda di confrontabilita,
seppure chiaro é il vantaggio in termini di confrontabilita delle offerte che la stessa
ha prodotto per il settore elettrico, tuttavia si ritiene che per il settore gas, tenuto
conto della maggiore complessita che lo contraddistingue - da un lato per il regime
fiscale e dall’altro per la differenziazione delle tariffe di distribuzione articolate
per ambiti territoriali - si ritiene che tale strumento potrebbe risultare di scarsa
fruibilita e in alcuni casi anche fuorviante per il cliente.

Si ritiene quindi opportuno al fine di semplificare il contenuto informativo della
scheda di confrontabilita per il settore gas e garantire una maggiore leggibilita del-
lo stesso documento, valutare eventuali proposte alternative che contemplino la
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possibilita di dare indicazione al cliente di un valore medio nazionale per singolo
corrispettivo della spesa annua.

Nel seguito del presente documento sono riportate le osservazioni puntuali del gruppo
E.ON ad alcuni degli spunti di consultazione.

Osservazioni puntuali
Unificazione dei codici di condotta commerciale

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?

Alla luce di quanto detto nelle osservazioni generali, si ritiene pienamente condivi-
sile la proposta dell’ AEEG di unificare in un unico provvedimento le previsioni at-
tualmente contenute nei 2 distinti codici di condotta commerciale per il settore e-
lettrico e per quello gas.

Tuttavia, stante la necessita di semplificazione e di razionalizzazione della regola-
zione, si ritiene necessario tenere in debita considerazione le specificita dei 2 setto-
ri. In tal senso si ritiene auspicabile che il provvedimento che fara seguito alla pre-
sente consultazione intercetti un minimo comune denominatore valido tanto per il
mercato elettrico che per quello gas sia libero che in tutela, e che sia lasciata alla
liberta dei singoli operatori la scelta di personalizzazioni della propria documenta-
zione contrattuale purché nel rispetto dei contenuti minimi obbligatori.

Ambito di applicazione

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

Con riferimento all’ambito di applicazione fermo restando quanto ampiamente
detto in premessa, ribadiamo I’opportunita di limitare ai soli clienti domestici
I’applicazione della tutela regolatoria che il codice di condotta commerciale garan-
tirebbe al cliente finale.

Criteri per la comunicazione dei prezzi di fornitura del servizio e criteri per
la redazione dei contratti

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 e-
vidente I’informazione sui costi connessi al trasporto e alla misura?

Condividiamo la proposta di prevedere un box informativo di sintesi finalizzato a
semplificare la leggibilita da parte del cliente finale delle informazioni riportate
nel contratto e volto a garantire una pit immediata rintracciabilita delle informa-
zioni economiche che concorrono a formare il prezzo finale applicato al cliente.

Fermo restando I’ utilita di detta sezione informativa, si ritiene tuttavia opportuno
precisare che tale previsione rappresenterebbe una semplificazione solo se concer-
nente informazioni di carattere qualitativo e non gia quantitativo delle singole
componenti di costo aggiuntive rispetto alla componente energia.

Inoltre, si ritiene opportuno valutare la possibilita che I’informativa relativa a
componenti economiche soggette a regolazione (nella prassi piu diffusa passanti
per gli esercenti la vendita) possa essere resa in modo uniforme, meglio ancora se
definita dalla stessa AEEG, per tutti gli operatori, evitando discriminazioni o even-
tuali condotte ingannevoli a danno del cliente finale.

Infine, al fine di evitare di ingessare eccessivamente i documenti di cui i plichi
contrattuali si compongono, si ritiene opportuno lasciare alla libera scelta
dell’operatore la modalita grafica e la collocazione di tale box informativo
all’interno del plico.

Non si ritiene per tanto condivisibile la proposta di prevedere tale sezione
all’interno del contratto. Si ritiene piuttosto opportuno valutare la possibilita che
detto box informativo possa essere riportato come documento allegato alle condi-
zioni generali di contratto in cui pit diffusamente sono riportate le condizioni eco-
nomiche applicate.

Obblighi relativi alla promozione delle offerte contrattuali

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

Si ritiene condivisibile la proposta di rendere meglio identificabile I’agente che
contatta il cliente finale. Tuttavia appare necessario tutelare le specificita legate ai
rapporti contrattuali tra gli esercenti la vendita di energia e gas e le agenzie o i call
center a cui si rivolgono per la gestione in outsourcing di servizi.

Inoltre, la frequenza con cui I’agente o I’operatore telefonico cambia il proprio da-
tore di lavoro rende di scarsa utilita I’indicazione puntuale del singolo operatore
che ha contattato e/o contrattualizzato il cliente finale.

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
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unico marchio per identificarsi presso i clienti finali? Nel caso in cui non si con-
dividano le proposte predette, quali possono essere possibili proposte alternative?

Come gia accennato in premessa, si ritiene condivisibile la necessita di dare mag-

giore e piu chiara evidenza nella documentazione rivolta ai clienti finali serviti in

regime di maggior tutela circa il mercato di riferimento.

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

Si ritiene la proposta dell’ AEEG condivisibile.

Informazioni precontrattuali e clausole minime dei contratti

Q9 Si condivide la proposta dell’Autorita di limitare le previsioni del Codice di
condotta commerciale in materia di informazioni precontrattuali nel caso di con-
tratti 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 eco-
nomiche e contrattuali regolate ai clienti che ne abbiano diritto (nel settore elet-
trico 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?

Con riferimento al canale di vendita del teleselling, occorre in primo luogo chiarire
che le previsioni di cui alla colonna 1 della Tabella 1 riportata nel documento si ri-
tengono applicabili al solo mercato gas.

Non si ritiene, infatti, in alcun modo percorribile una soluzione che comporti an-
che nel settore elettrico un eventuale parallelismo tra regime di tutela e mercato li-
bero, in quanto non previsto dalla regolazione vigente.

Sempre con riferimento alla colonna 1, si ritiene poi necessario evidenziare che,
fatto salvo il rispetto dell’obbligo di rendere disponibili le condizioni economiche
e contrattuali regolate al cliente finale contattato, le stesse dovrebbero tuttavia es-
sere descritte nel corso del contatto telefonico solo su esplicita richiesta del cliente
finale.

In caso contrario, il canale commerciale telefonico rischierebbe di essere eccessi-
vamente appesantito e in alcuni casi anche poco chiaro nei suoi contenuti per il
cliente finale che sarebbe quindi disincentivato al suo utilizzo.

In modo puntuale si osserva infine che con riferimento all’indicazione dei costi e
delle procedure di messa in mora del cliente finale, in caso di fornitura gas,
I’attuale regolazione consentirebbe di fornirebbe una descrizione generica e non
puntuale come invece si potrebbe fare per il settore elettrico.

6/10





Q12 Si condivide la proposta dell’Autorita di estendere la previsione delle clauso-
le essenziali anche ai clienti elettrici? Quali potrebbero essere gli elementi di cri-
ticita?

Stante la condivisione della proposta di allineamento dei codici di condotta com-
merciale gas ed elettrico, si ribadisce la necessita di salvaguardare le specificita del
singolo settore.

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

Non si condivide la proposta di estendere il termine di preavviso in caso di modifi-
che unilaterali dei contratti oltre il termine attualmente in uso di 60 gg, che si ritie-
ne gia sufficientemente ampio per garantire al cliente finale I’esercizio dei propri
diritti.

Una estensione ad almeno 3 mesi di detto termine rischierebbe, infatti, di ingessare
eccessivamente le procedure sottese alle modifiche contrattuali rendendo le stesse
di fatto impraticabili.

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

Si condivide la proposta dell’ AEEG.

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 ef-
fetti di una mancata individuazione di un nuovo esercente qualora receda dal con-
tratto per variazione unilaterale delle condizioni di fornitura e del diritto ad esse-
re fornito alle condizioni del servizio di tutela in caso di non individuazione di un
nuovo esercente?

Non si ritiene condivisibile la proposta dell’ AEEG di prevedere una modalita di
comunicazione delle modifiche unilaterali del contratto necessariamente separata
dalla fatturazione.

Si ritiene piuttosto opportuno valutare la possibilita di lasciare al singolo esercente
la facolta di scelta in merito al canale di comunicazione da utilizzare per le comu-
nicazioni di tale genere, che risulti quindi compatibile con i cicli di fatturazione e i
termini di preavviso il cui rispetto dovra comungue essere garantito.

Al fine di garantire I’'immediata leggibilita dell’informazione trasmessa, si ritiene
comungue opportuno prevedere che qualora avvenga attraverso il canale della fat-
turazione siano poste in evidenza le comunicazioni relative alle modifiche contrat-
tuali, rispettando modalita espositive specifiche (anche grafiche).
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Non si ritiene inoltre condivisibile la proposta delineata per il mercato del gas se-
condo cui un cliente qualora abbia rifiutato una modifica unilaterale del contratto
debba comunque restare fornito a condizioni di tutela dal medesimo esercente la
vendita. Si ritiene piuttosto che tale aspetto venga affrontato in modo piu puntuale,
anche attraverso apposito tavolo di lavoro, alla luce della prospettata revisione dei
regimi di tutela per il settore del gas a cui gli Uffici della Direzione Mercati

dell’ AEEG stanno lavorando.

Chiara identificazione deqgli esercenti

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 fi-
nale di comprendere quale tipologia di contratto sta sottoscrivendo?

Si ritiene che la proposta di traslare al settore gas le attuali previsioni del settore
elettrico in materia di corretta identificazione della tipologia di contratto (e quindi
di mercato di appartenenza) siano sufficienti a garantire al cliente finale la corretta
comprensione del regime economico a cui & soggetto. Si ritiene quindi la proposta
dell’ AEEG condivisibile.

Nota informativa per il cliente finale

Q18 Si condivide la proposta dell’Autorita di semplificazione della scheda deno-
minata ““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?

Si condivide la logica di semplificazione sostenuta nella predisposizione della nota
informativa posta in consultazione.

Tuttavia, non si ritiene condivisibile la proposta relativa alla possibilita che la nota
venga resa necessariamente separata rispetto al contratto.

Si ritiene debba essere lasciata alla liberta degli operatori decidere dove posiziona-
re la nota che comunque dovra far parte del plico contrattuale e che dovra avere
una evidenza grafica tale da rendere la stessa facilmente identificabile.

Q20 Quali altri strumenti potrebbero essere previsti per evitare attivazioni di con-
tratto non consapevoli e quali previsioni potrebbero garantire al cliente di ripri-
stinare la situazione preesistente?

Si ritiene che gli aspetti attinenti alla problematica dei cosi detti disconoscimenti
debbano essere trattati attraverso le ordinarie vie legali.

Scheda di confrontabilita clienti domestici gas
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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 propo-
ste? Se no, quali potrebbero essere?

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

Come gia accennato in premessa, si accoglie con favore la proposta di estendere al
settore gas la previsione di schede di confrontabilita in analogia a quelle attual-
mente previste per il settore elettrico.

Tuttavia, appaiono evidenti le criticita e le complessita legate all’implementazione
della scheda di confrontabilita cosi come proposta in consultazione.

Elementi di indubbia criticita e di elevata complessita gestionale dovuti alle speci-
ficita del settore gas sono rappresentati in particolare:

- dalla presenza di diversi ambiti tariffari, anche di dimensione sovra regio-
nale: si renderebbero necessaria per tanto da un lato di dover personalizza-
re le schede, e dall’altro di dover dotare il singolo agente presente sul terri-
torio di una molteplicita di schede con il rischio, soprattutto per gli agenti
che operano in territorio a cui sottendono piu ambiti tariffari, di commette-
re errori nella consegna della giusta scheda di confrontabilita;

- daun regime fiscale particolarmente complesso: sarebbe necessario preve-
dere che la stima della spesa venga fornita al cliente al netto delle imposte,
e che I’eventuale indicazione delle stesse sia fornita dagli enti preposti o
attraverso rimandi al sito della stessa AEEG;

- dalla presenza del PCS quale elemento caratterizzante I’offerta: la proposta
di renderlo uniforme renderebbe poco significativo il confronto.

Come accennato in premessa, e alla luce di quanto sopra indicato, si ritiene quindi
opportuno valutare in alternativa alla proposta contenuta nel documento di consul-
tazione la possibilita che la scheda di confrontabilita per il settore gas riporti dati
medi validi a livello nazionale. Seppure meno significativa la scheda risulterebbe
da un alto piu leggibile e dall’altro meno complessa per il cliente finale, e quindi
anche piu utile.

Schede di confrontabilita clienti elettrici

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 implementa-
bile e quale quella piu facilmente comprensibile?
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Q26 Si condividono i profili 2 e 3 individuati come riferimenti comparativi rispet-
to al “profilo di indifferenza”? 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 pro-
poste alternative?

Con riferimento alla proposta di rivedere e riformulare la scheda di confrontabilita
per il settore elettrico, si ritiene necessario evidenziare come tra le 3 proposte poste
in consultazione (allegati 1, 2 e 3), la previsione che consentirebbe un minor im-
patto gestionale e una piu facile gestione per I’esercente la vendita, oltre che una
piu facile comprensibilita per il cliente finale, sia quella illustrata nell’allegato 2.

Infatti, la proposta di cui all’allegato 3 per quanto di immediata comprensibilita,
comporterebbe una elevata complessita dovuta alla implementazione e alla manu-
tenzione degli istogrammi rappresentativi della spesa annua.

La proposta di cui all’allegato 1, al contrario, per quanto piu vicina alla modalita
espositiva attualmente in uso, rappresenterebbe un documento di scarsa leggibilita
per il cliente soprattutto per la densita informativa contenuta nella stessa.

La soluzione proposta nella scheda di cui all’allegato 2 sembrerebbe la soluzione
che meglio concilia I’esigenza di semplicita per il cliente finale d un alato
I’esigenza di ridotta onerosita gestionale per I’esercente la vendita dall’altro.
Tuttavia, si ritiene opportuno prevedere modalita di indicazione grafica differente
dall’utilizzo del colore, non adatto per quegli operatori che in una logica di effi-
cientamento oltre che di rispetto per I’ambiente stampano i propri documenti con-
trattuali in bianco e nero. Si potrebbe in alternativa pensare all’utilizzo del caratte-
re grassetto o di un carattere di stampa piu grande per dare maggiore evidenza alla
spesa piu conveniente riportata nella scheda.

Distinti saluti
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Osservazioni di Eni S.p.A. - Gas & Power al documento per la consultazione
dell’Autorita per I'Energia Elettrica e il Gas del 25 marzo 2010

(DCO n. 4/10):

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

San Donato Milanese, 31 maggio 2010






Con la presente Eni S.p.A. - Gas & Power (di seguito, EGP) formuia le proprie
osservazioni al documento di consultazione DCO 04/10 (di seguito, Dacumento)
“Codice di Condotta commerciale per la vendita di energia elettrica e di gas naturale”
dell’Autorita per I'energia elettrica e il gas (di seguito, AEEG).

Prima di fornire risposta dettagliata agli spunti di consultazione suggeriti nel
Documento, si riportano alcune considerazioni di principio sugli orientamenti espressi
da parte defI'AEEG.. |

CONSIDERAZIONI GENERALT

EGP intende esprimere generale apprezzamento per la decisione delAEEG di
intervenire con la finalitd di armonizzare i Codici di condotta commerciale ad oggi in
vigore nel mercato dell’energia elettrica e del gas naturale. .

Cio, infatti, aumenta la trasparenza percepita dai consumatori e rende meno complesso
Il rispetto delle norme da parte degli esercenti.

D’altro canto si segnala l'esigenza di non introdurre ulteriori disposizioni nei confronti
degli operatori che possano limitare lo sviluppe di un mercato pienamente

concorrenziale.

RISPOSTE AI SINGOLI QUESITI

Q1: Si condivide la proposta dell’Autoritd 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 mtegrate in un Cod.rce di

condotta unico?

EGP condivide la proposta dell’Autorit?.

Q2: Quali potrebbero essere gli elementi di criticitd nel caso di tale unificazione?
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EGP ritiene che 'unificazione debba essere condotta in modo paralielo ad una riduzione
delle disposizioni previste nei confronti degli operatori, in modo da favorire lo sviluppo

della concorrenza. Occorre naturalmente tenere conto delle peculiarita dei due settori.

Q3: Si condivide la proposta delf’Autoritd di confermare I'ambito di applicazione gia

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

Riteniamo che la proposta dell’AEEG debba essere interpretata, anche in analogia con
quanto recentemente previsto dalla delibera ARG/com 202/09, intendendo come
destinatari del provvedimento i seguenti clienti finali:

e Per il mercato gas i clienti finali con consumi annui complessivamente non

superiori a 200.000Smc (escludendo il clienti titolari di pit punti di fornitura per i
quali la somma dei consumi annui & di almeno ZD0.000Smc);

e Per il mercato elettrico i clienti finali alimentati esclusivamente in bassa tensione
(escludendo i clienti titolari di pits punti di fornitura, con anche solo un pod che
ncn sia in bassa tensione).

Cio detto si evidenzia che EGP non condivide la proposta dell’Autorita e ritiene che
I'ambito di applicazione debba essere ridotto ai soli clienti domestici. Cid consentirebbe
di stabilire un ambito di applicazione uniforme per i due settori, privilegiando la
trasparenza e la semplicita di applicazione anche per la gestione di offerte dual e
sarebbe coerente con la progressiva riduzione del perimetro delle tutele regolatorie ai
clienti finali. Cio inoltre consentirebbe di prevedere un ambito di applicazione unico per
tutte le previsioni del nuovo Codice, sia per quanto riguarda la scheda di confrontabilita
che {‘obbligo di messa a disposizione, per i clienti gas, delle condizioni economiche e

contrattuali regolate (entrambe le previsioni da applicare solo ai clienti domestici).

In generale, incltre, riteniamo che lintervento regolatorio di AEEG non possa prevedere
tutele superiori a quelle previste dal Codice del Consumo, quindi ad esempio, non
potrebbe prevedere tutele che il codice del consumo regola in favore dei consumatori,
estendendole anche ai non consumatori. Cosi come riteniamo che non sarebbe
legittima una regolazione che introducesse, per i consumatori, tutele maggiori di quelle

previste dal Codice del Consumo. Quanto sopra anche perché riteniamo necessaria una
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coerenza normativa tra codice del consumo e codice di condotta commerciale, anche in
ragione del principio-peraitro di recente confermato dalla giustizia amministrativa- per
cui in presenza del medesimo oggetto di tutela sia necessario evitare ipotesi di bis in
idem. Riteniamo che la nostra richiesta, del resto, possa costituire anche una tutela per
il consumatore sotto il profilo della difesa del principio della certezza della norma
applicabile.

Questa premessa deve intendersi come riportata in relazione ai singoli temi qui trattati
e costituisce elemento interpretativo dei nostri commenti, che non costituiscone

rinuncia a tale principio generale.

Si ritiene pertanto che Vambito di applicazione debba essere limitato ai soli clienti finali

domestici, sia per guanto riguarda il mercato elettrico che per il gas naturale.

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

EGP ritiene che possa essere inserita nei contratti una sezione dedicata alle condizioni
economiche di fornitura la cui struttura e contenuto informative siano definiti
dall’esercente sulia base delle caratteristiche del prezzo previsto dal contratto; a mero

titolo di esempio:

1. per le eventuali offerte cosiddette “all inclusive”, con le quali il venditore offre un
prezzo unico omnicomprensivo, l'apposita sezione conterrebbe il riferimento al
valore e alle eventuali regole di aggiornamento di tale prezzo;

2. per le offerte che prendono a riferimento la “tariffa” regolata e agiscono
ridefinendone una componente (tipicamente le offerte con cui viene scontato o
“bloccate” per un determinato pericdo di tempo il valore della componente
“energia”), tale sezione potrebbe contenere uno schema che valorizza la
componente ridefinita in base all’'offerta in questione (es. valore sostitutivo della

componente “energia”) e descrivendo in modo qualitativo le altre componenti
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regolate del prezzo e suddividendole tra servizi di vendita e servizi di rete,

fornendo eventualmente una valorizzazione dei due aggregati in percentuale

rispetto al prezzo medio totale con riferimento ad un cliente tipo (ad esempio
utilizzando le informazioni pubblicate dall’AEEG trimestralmente sul prorprio sito
ed eventualmente inserendo un rimando all’apposita sezione del sito nella quale
il cliente pud consultare gli aggiornamenti). Nel caso di offerte in cui venga
ridefinita la componente “energia” e utilizzata una formula di aggiornamento
diversa da quella del’AEEG, guesta verrebbe esplicitata nella scheda.
Con riferimento ai casi trattati al punto 2 si precisa che le informazioni fornite nello
schema presentato a titolo esemplificativo dall’AEEG durante il seminario, che
riportiamo di seguito, rispondono a nostro avviso correttamente all’'esigenza di rendere
consapevole il cliente finale di tutti gli oneri a cui va incontro con la firma del contratto,
fermo restando il fatto che il venditore deve avere liberta di strutturare

autonomamente l'informativa anche dal punto di vista grafico.

Esempio Sezione Informativa

Di seguito si riporta a titoli esemplificativo un possibile schema
della sezione informativa

Servizi di vendita
I prezzi per i Servizi di vendita coprono in media il XX% del prezzo al kWh per un cliente

domestico tipo (con consumi annul pari a 2.700 kWh e una potenza impegnata di 3 kW
Fascia 1 Fascia 2 Fascia 3

Componente energia * 0.079 €/kWh 0.069 €/kWh 0.059 €/kWh

Perdite di rete * 0,0085 €/kWh 0,0074 €/kWh 0,0064 €/kWh

Ulterlori Corrispettivi di vendita

Al cliente verranno inoltre fatturati ulteriori corrispettivi di importo equivalente alle
componenti previste per il servizio di maggior tutela, in materia di costi di dispacciamento
e commercializzazione.

Servizlo di rete

I prezzi per | Servizi di rete coprono in media il YY% del prezzo al kWh per un cliente
domestico tipo (con consumi annui pari a 2.700 kWh e una potenza impegnata di 3 kW)

1 corrispettivi per | servizi di rete prevedono I'applicazione in fattura di importi pari a tutti i
costi e gli oneri sostenuti dalla Societa XYZ nei confronti del Distributore in relazione ai
servizi di trasporto e misura dell’energia elettrica, nonché I'applicazione degli oneri generali
di sistema previsti per legge

Si rinvia per un magqior dettaglio agli articoli 4 e 5 delle condizioni generali di fornitura.

* i prezzi indicati devono intendersi al netto delle imposte

Autorita per Ueviergia elettrica el gas 10

i) 2\‘3 :

Tale sezione, come descritta ai punti precedenti, conterrebbe tutte le informazioni
necessarie al cliente per comprendere le condizioni economiche di fornitura e non
sarebbero quindi necessarie ulteriori indicazioni di prezzo negli articoli contrattuali.

Cio in quanto riportare in contratto puntualmente i valori delle singole componenti

regolate, che dipendono dalle caratteristiche geografiche e di tipologia cliente/fornitura
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(ambito tariffario, potenza impegnata, cliente residente/non residente), aumenterebbe
la complessita gestionale dei contratti senza migliorare la comprensibilita da parte del
cliente, data la complessita delle “tariffe” (risulterebbe infatti particolarmente oneroso
indicare i valori tariffari da applicare per ogni specifico cliente). E’ infatti certamente da
evitare che il cliente si trovi le informazioni sul prezzo rappresentate nel plico
contrattuale in 3 modi diversi (con la scheda di confrontabilitd, con la s_ezione
riassuntiva e con {indicazione puntuale delle componenti negli articoli contrattuali) in

quanto ¢io sarebbe poco comprensibile e diminuirebbe la trasparenza del contratto.

Q6: Si condivide la proposta dell’Autorita di migliorare la trasparenza rendendo meglio

identificabile I'agente commerciale?

Si condivide il principio generale di trasparenza delle attivita poste in essere dalla
figura dell’agente commerciale. Tuttavia, si segnala che la proposta dell’Autorita di
inserire il nome dell’Agente nella Nota informativa comporterebbe considerevoli
implicazioni nelta gestione dei singoli rapporti contrattuali tra le societa di vendita ed i
propri outsourcer

Per questi motivi si propone di indicare nella Nota informativa il riferimento della sola
Agenzia/societa di gestione del call center (l'outsourcer), senza l'indicazione puntuale
nella nota informativa del nome dell'operatore persona fisica (telefonico o agente) che
non ha alcun rapporto contrattuale diretto con I'esercente.

Tale previsione deve comungue essere specificatamente limitata ai soli canali delle
Agenzie che operano al di fuori dei locali commerciali dell'esercente e al teleselling in
modo che tale previsione non abbia implicazione su altri canali tradizionali su cui
sarebbe di difficile gestione operativa.

Si segnala, in ogni caso, che riportare in automatico nella Nota informativa il
riferimento all'outsourcer che ha gestito la proposta contrattuale comporta
un‘implementazione sui sitemi informativi.

Riteniamo, invece, non necessaria l'indicazione dell’ora in cui & avvenuto it contatto
che, a differenza delf'indicazione sulla rintracciabilita dell’'outsourcer, ritieniamo non

fornisca al cliente elementi utili rispetto all‘indicazione del giorno in cui il contatto si e
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realizzato in quanto anche con la sola indicazione della data & agevole risalire

all’'evento.

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 condividanc le proposte

predette, quali possono essere possibili proposte alternative?

EGP ritiene che sia sufficiente prevedere che gli agenti di vendita e il personale
commerciale indichino con chiarezza se l'offerta che stanno proponendo € a condizioni

economiche regolate o di mercato libero.

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?

EGP condivide di uniformare la previsione secendo la formulazione adottata nel settore
elettrico.

Occorre segnalare che le caratteristiche dell’offerta che devono essere inserite nelle
comunicazioni commerciali possono variare, non solo in base all'offerta pubblicizzata
(che ha caratteristiche essenziali peculiari, come ad esempio la ridefinizione della
componente “energia”) ma anche, per la stessa offerta, in base al canale di

comunicazione utilizzato considerando anche le esigenze di sintesi dei diversi canali,

Q9: Si condivide fa proposta deli’Autorita di limitare le previsioni del Codice di condotta
commerciale in materia di informazioni precontrattuali nef caso di contratti gas conclusi
per telefono a quanto proposto in Tabella 1{Cofonna 1 e 2)?

Q10: In alternativa, fatto salvo l'obbligo di (endere disponibile le condizioni economiche

e contrattuali regolate ai clienti che ne abbiano diritto (nel settore elettrico e nel
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settore gas) e che ne facciano richiesta, si ritiene opportuno limitare gli obbfighi 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?

Al fine di rendere efficace lo strumento telefonico per la conclusione dei contratti con i
clienti finali € necessario limitare gli obblighi di informazioni precontrattuali alle sole
informazioni che consentano al cliente di prendere coscienza delle eventuali differenze
tra l'offerta che gli viene proposta e le previsioni contrattuali ed economiche regolate
dall’Autorita; si condivide pertanto la previsione di considerare solo la colonna 2 della
Tabella 1.

Per rendere concretamente utilizzabile lo strumento del teleselling EGP ritiene
necessario innanzitutto ridurre il set informativo, prevedendo che l'esercente (con
riferimento ai clienti domestici) debba fornire le seguenti informazioni minime al cliente
finale:

« Identita dell'esercente e suo recapito;

o Indicazione del prezzo, limitatamente alle caratteristiche che lo differenziano
dalla “tariffa” regolata e specificando che sara gravato da imposte; cid ad es.
valorizzando la componente sostitutiva della componente “energia” (anche in
termini di sconto rispetto alla stessa), specificando comungue che tale
componente & solo una parte del prezzo e eventualmente indicando Ia‘
percentuate sul totale del prezzo medio per un cliente tipo; in caso di prezzo all
inclusive andrebbe indicato il valore del prezzo, specificandone le modalita di
aggiornamento;

« Durata del contratto con indicazione del servizio offerto (gas, elettricita, dual);

» Durata della validita dell’offerta con eventuali condizioni limitative;

« Possibilita di esercitare il diritto di ripensamento con indicazione delle
tempistiche; '

» Possibilita di esercitare il diritto di recesso con indicazione delle tempisitche;

o Tempi e modalita di pagamento.
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Riteniamo, infatti, che non siano da includere tra gli elementi minimi da inserire
obbligatoriamente nella telefonata quelli indicati in tabella 1 relativi a: modalita di
utilizzo dei dati di lettura, periodicita di fatturazione, trattamento della morosita,
garanzie richieste e reclami. Riteniamo che l'abbligo minimo di informativa non possa
andare oltre, in relazione alla necessaria brevita delle telefonata, agli elementi che
siano assolutamente determinanti della volonta del potenziale cliente

Tuttavia, qualora I'AEEG volesse comunque prevedere l'obbligo di dare anche tali
informazioni al cliente nella telefonata, riteniamo essenziale, per esigenze di sintesi,
che le indicazioni debbano essere fornite solo se le previsioni contrattuali relative a tali
temi si discostano da quelle previste dall’AEEG per il mercato tutelato e (in particolare
per i reclami) dal TIQV. In ogni caso occorre tenere conto della necessita di essere
sintetici nella descrizione di tali condizioni, per non rischiare di vanificare lo strumento;
a questo proposito si ritiene che la lunghezza massima del testo contrattuale per una
formulazione di una proposta “dual” debba essere contenuta entro 12 minuti, mentre
nel caso si voglia contattare il cliente per proporgli la visita di un incaricate il quale
illustrera le caratteristiche dell’offerta ai fini della sua sottoscrizione, la telefonata

durante la quale viene preso Vappuntamento non dovra superare i 5 minuti di durata.

Si segnala, inoltre, che la limitazione delle informazioni contenute nella telefonata
potrebbe essere accompagnata da un prolungamento del tempo di ripensamento a cui
ha diritto il cliente {es. raddoppiando il tempo rispetto agh attuall 10gg), in modo da
lasciare piti tempo allo stesso di prendere piena visione del contenuto del contratto e

poter eventualmente tornare sulla propria decisicne.

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?

EGP ritiene condivisibite la proposta con le specificazioni fornite al punti Q4 e Q5.
Inoitre, con riferimento alla bozza di delibera, specifichiamo che all’art. 11.1 |ettera f)
occorre precisare che la modalita di informazione del cliente dell'esito negativo del

tentativo di lettura & valida solo per il mercato gas; si propone, inoltre, di togliere
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I'obbligo di specificare il tempo massimo intercorrente tra l'utilizzo di due letture in
quanto non compatibile con FVattuale assetto di responsabilita per le letture. 1l
passaggio in capo al distributore della responsabilita del servizio di misura gas, infatti,
ha necessariamente svincolato la programmazione dei tentativi di lettura dal processo
di fatturazione dei consumi ai clienti finali, come pil volte segnalato anche da parte
delle Associazioni degli operatori all’AEEG.

Pur considerando quanto proposto dal DCO 6/10, risulta comungue operativamente
non realizzabile I'inserimento nei contratti del periodo intercorrente tra due misure: si
ricorda, infatti, che la programmazione dei tentativi risulterebbe (anche a valie della
realizzazione di quanto previsto in consultazione) una mera indicazione dei tentativi
senza alcuna garanzia del rispetto di quanto indicato. Inoltre, risulterebbe impossibile
“personalizzare” il contenuto del contratto con quanto indicato nel calendario, anche in
considerazione del fatto che il livello di dettaglio degli stessi & oggetto di consultazione
e potrebbe essere individuato da un’aggregazione per comune (comungue critica da
gestire contrattualmente) al punto di riconsegna (ipotesi estrema). Si consideri, che al
momento della proposta di contratto al cliente da parte del venditore, quest’uitimo non
necessariamente potrebbe gia disporre dell’indicazione dei calendari di lettura su una
determinata area geografica (es: venditore new comer in unha determinata area
geografica).

In aggiunta, si consideri che i calendari saranno definiti con riferimentc ad un orizzonte
temporale di un anno, pertanto, l'indicazione sarebbe di fatto superata (in ogni caso) a

partire dal secondo anno di fornitura.

Q13: Si considera opportuno ampliare il periodo di preavviso in caso di rnodifica

unilaterale delfe clausole contrattuali?

EGP ritiene che, se ritenuto necessario, l'attuale periodo di preavviso possa essere

ampliato a 90 giorni.

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

EGP condivide la proposta di limitare, sia nel settore elettrico che in quello gas, il
ricorso agli indennizzi automatici nel 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 def diritto ad
essere fornito alle condizioni del servizio di tutela in caso di non individuazione di

un nuovo esercente?

EGP, contrariamente a quanto proposto dall’AEEG, ritiene pil opportuno lasciare al
venditore la facoltd di inserire I'informativa sulla variazione unilaterale anche nel corpo
delia fattura, adottando accorgimenti grafici che ne diano la giusta evidenza.

In ogni caso, riteniamo compatibile con la proposta inserita nel documento
I'inserimento di una pagina ad hoc separata dal documento di fatturazione ma veicolata

in modo congiunto,

EGP, inoltre, non condivide la proposta di informare il cliente che, nel caso di recesso
per preannunciata variazione unilaterale, e, qualora non individui un nuovo esercente
con cui stipulare 1l contratto di fornitura, avrebbe diritto ad essere fornito a condizioni
regolate dallo stesso esercente che ha preannunciato la variazione unilaterale; tale
previsione, infatti, avrebbe l'effetto di rendere inefficace la disciplina dello jus variandi
e non € inoltre a nostro avviso compatibile con la disciplina del fornitore di ultima
istanza, che nasce propric per garantire la continuita di fornitura al clienti che
rimangono senza venditore per ragioni indipendenti dalla loro volonta (ad esempio nel
Dco 30/06, propedeutico alla pubblicazione della delibera sul FUI, si specifica che nel
caso in cui il venditore scelto sul mercato libero decida di non rifornire pit alcuni

specifici clienti finali, per tali clienti occorre attivare la procedura FUI).
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Inoltre, visto che la materia e attualmente in fase di ridefinizione, si ritiene pil corretto
rimandare all’'esito della consultazione annunciata nel gruppo di lavoro istituito dalla
Direzione Mercati (si fa riferimento alla presentazione del 31.3.2010 della Direzione

mercati ai partecipanti al GdL “Completamento regimi di tutela e disciplina morosita”).

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 tipofogia di contratto sta sottoscrivendo?

La proposta dell’/AEEG deve tenere in considerazione fe specificita dei due settori gas ed
elettrico che, per questa specifica previsione, sono particolarmente rilevanti.

Nel mercato del gas, infatti, le imprese di vendita che si rivolgono al mercato
domestico devono mettere a disposizione di tali clienti sia le condizioni regolate che
quelle da mercate libero, pertanto sarebbe fuorviante e del tutto fuori luogo una
differenziazione del materiale informativo che facesse identificare l'esercente come
dedicato ad uno solo dei due ambiti (libero/regolato). Pertanto, anche con l'unificazioen
dei due Codici di condotta commerciale, non sono da ritenersi applicabili al settore gas
le previsioni del mercato elettrico relative agli obblighi di differenziazione del logo o, in
altérnativa, di indicazione della tipologia di ambito (libero/regolato) in prossimita del
logo dell’'esercente.

Naturalmente riteniamo invece condivisibile l'esigenza che il cliente debba poter
riconoscere agevolmente se la singola offerta proposta e il contratto eventualmente
sottoscritto sia appartenente al mercato libero 0 a quello tutelato; per soddisfare
questa esigenza si ritiene sufficiente l'inserimento di tale indicazione nei documenti di
fatturazione (a decorrere dal 1° gennaio 2011), nei contratti e nel materiale
informativo riferito specificamente a una o piu offerte. Si riterrebbe invece critico e
sproporzionato rispetto ai vantaggi per i clienti l'obbligo di specificare l'ambito
(Iibéro/rego!ato) anche nelle comunicazioni genericamente rivolte a tutti i clienti dei

" due ambiti.
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In ogni caso si ritiene opportuno il mantenimento per il settore gas di un unico numero

verde sia per il mercato tutelato sia per quello libero,

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

"Nota informativa per il cliente finale”?

In termini generali si condivide, la proposta di semplificazione dell’Autorita. EGP ritiene
opportuno che la Nota informativa debba essere graficamente distinta dal restante
plico contrattuale ma che non debba necessariamente essere contenuta in un foglio
separato. Cid in gquanto l'obbligo di prevedere fogli separati aumenterebbe
notevolmente i costi di gestione dei plichi senzé aumentare la chiarezza nei confronti

del cliente rispetto ad una separazione grafica della Nota.

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 fa

situazione preesistente?

EGP ritiene che gli obblighi attuali consentano gia al cliente una scelta consapevole e
non si rileva I'esigenza di ulteriori strumenti utili per evitare attivazioni di contratti non

consapevoli.

Q21: Si condivide la proposta dell’Autorita di introdurre una scheda riepilogativa dei
corrispettivi anche per | 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, guali potrebbero essere?
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Relativamente alla proposta dell’Autorita di introdurre una 'scheda riepilogativa dei

corrispettivi anche per i clienti finali domestici di gas, si evidenziano le seguenti

" criticita:

presenza di sel ambiti territoriali con tariffe diverse;

complessita di introdurre il calcolo  delle “imposte tenuto conto = della

. differenziazione regionale;

esigenza di non complicare la gestione dei plichi contrattuali limitando la

" lunghezza dei contratti.

Proponiamo pertanto l‘adozione di una scheda dl confrontabihta con le seguentl

caratteristiche:

la tabella di calcolo a preventivo della spesa annua deve contenere solo le
colonne A e B, togliendo lindicazione delle differenze, in coerenza con la
semplificazione prevista per la scheda elettrica;

i venditori péssono cosi inserire in un unico foglio 6 diverse tabelle per i 6 ambiti

tariffari, evidenziando l'indicazione delle regioni che compongono ogni ambito

per una facile identificazione da parte del cliente;
il calcolo tiene COnto di un valore del PCS=0 OOBBSRG}/Smc e C=1,

il confronto vnene effettuato senza calcolare {e imposte;
“non ritemamo pratlcablie prevedere 'indicazione delle lmposte da parte del
_ personale commercxale in guanto di difficile gestlone, a forte rischio di errori e
- non appllcablie per tutti i canals di vendita; sn ritiene pertanto preferibile un

-' ;rlmando al sito mternet
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Q23: Attualmente il calcolo della spesa annua é proposto al netto delle imposte, si

ritiene praticabile, date le caratteristiche dello strumento, Iipotesi di includere il calcolo

delle imposte? Se no, perché?

Come detto al punto precedente, EGP ritiene che se si vuole estendere I'obbligo di
| inserimento delle Schede di confrontabilitd anche al mercato del gas naturale occorre
mantenere il calcolo della spésa annua al netto'- delle imposte senza alcuna loro
valorizzazione. h

In caso contrario, infatti, vi sarebbe una forte ‘complessitd a causa della variabilita

territoriale delle addizionali, come segnalato anche in risposta al quesito precedente.

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’int(oduzione delle

biorarie obbligatorie? Quali sono gli eventuali elementi di criticita?

EGP condivide {a proposta che ovviamente comporta un intervento di modifica sui

sistemi.

Q25: Quale delle due opzioni proposte si ritiene quella pit facilmente implementabile e

‘quale quella pid facilmente comprensibile?

Osservazioni di Eni §.p.A. Divisione Gas & Power al DCO n. 4/10 - pagina 15 di 16






EGP ritiene preferibile la proposta contenuta nell’Allegato 2 ma si ritiene che non si
debbano prevedere obbligatorie differenziazioni di colore in quanto il plico contrattuale
pud essere stampato in alcuni casi in bianco e nero ed in quanto & necessario lasciare
agli esercenti completa libera rispetto all’'utilizzo dei colori che rientrano tra gl

strumenti di marketing e di protocollo aziendale.

Q26: 5i condividono i profili 2 e 3 individuati come riferimenti comparativi rispetto al

“profilo di indifferenza”? Quali altri profili si potrebbero individuare?

EGP ritiene condivisibile la proposta. Non si ritiene necessario individuare ulteriori

profili che renderebbero pocoe comprensibile la Scheda di confrontabifita.

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?

EGP condivide la proposta. Anche tenendo conto che EGP propone di unificare l'intero

ambito di applicazione del Codice di condotta commerciale al soli clienti domestici.
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c. a. Direzione Consumatori e qualita
del servizio

Piazza Cavour, 5
20121 Milano

Milano, lunedi 31 maggio 2010

OSSERVAZIONI AL DOCUMENTO PER LA CONSULTAZIONE 4/10 “CODICE DI CONDOTTA
COMMERCIALE PER LA VENDITA DI ENERGIA ELETTRICA E DI GAS NATURALE”

Repower condivide la proposta dell’Autorita di unificare i Codici di condotta commerciale per la
vendita di energia elettrica e di gas naturale. Si ritiene infatti che dall’armonizzazione delle
norme dei due Codici possa derivare un’utile semplificazione per lo svolgimento dell’attivita
commerciale di quelle imprese che operano in entrambi i settori.

Si condivide inoltre la necessita di introdurre obblighi informativi ulteriori posti in capo al
personale commerciale che opera 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. Riteniamo infatti necessario aumentare la consapevolezza del cliente finale di
avere sottoscritto un contratto di vendita sul mercato libero al fine di evitare possibili abusi da
parte di quegli esercenti che operano in entrambi i mercati.

A nostro avviso la principale criticita relativa alle proposte presentate nel Documento riguarda
I’introduzione di una sezione informativa all’interno del contratto che dia indicazione dei costi
connessi a trasporto e misura. Qualora infatti nella sezione informativa fossero presenti
informazioni di dettaglio dei suddetti costi si fa presente che il venditore sarebbe tenuto a
moltiplicare e ad aggiornare i contratti di vendita a seconda della categoria al quale il cliente
appartiene (illuminazione pubblica, altri usi BT con potenza impegnata tra 0 e 1,5 kW, altri usi
BT con potenza impegnata tra 1,5 e 3 kW, ecc.) con un aggravio di costi notevole. Inoltre si
dubita che I’obbligo di fornire informazioni particolareggiate sui costi di misura e trasporto in
fase pre-contrattuale possa aumentare la trasparenza delle condizioni economiche e quindi
orientare il cliente finale verso una scelta consapevole. Si ritiene al contrario piu probabile che
informazioni di dettaglio possano creare confusione nel caso in cui tali corrispettivi, oggetto di
aggiornamenti trimestrali e annuali, fossero utilizzati dal cliente finale per la verifica delle
fatture commerciali.

Non si condivide pertanto la proposta dell’Autorita di introdurre una sezione informativa nei
contratti di vendita e si ritiene che I’obiettivo di una maggiore trasparenza possa essere
raggiunto prevedendo che il venditore indichi nel contratto i riferimenti normativi sulla base dei
quali intende fatturare i costi di trasporto e misura.

Qualora I’Autorita intenda comunque procedere con I’introduzione di una sezione informativa, si
propone che quest’ultima fornisca solo informazioni qualitative in modo da evitare le criticita su

Repower Italia spa Societa Unipersonale CCIAA Milano REA 1689851 T +39 02 764 5661

via Uberti 37 - 20129 Milano Capitale sociale sottoscritto Iscrizione registro imprese F +39 02 764 56630
Societa sottoposta a direzione e interamente versato codice fiscale e partita iva info@repower.com
controllo di Rétia Energie AG € 2.000.000 00789540143 WWW.repower.com





esposte e che I’obbligo venga imposto solo a quegli esercenti che forniscono clienti domestici, in
accordo ai principi delle Direttive europee 2009/72/CE e 2009/73/CE che prevedono di limitare
le misure che garantiscono un elevato livello di protezione ai soli clienti civili, “vale a dire i
clienti che acquistano energia elettrica per il proprio consumo domestico escluse le attivita
commerciali o professionali”.

Si ritiene inoltre non adeguatamente motivato il presupposto alla base del quale I’Autorita
intende imporre alle societa di vendita di energia elettrica e gas naturale di diffondere
informazioni relative al risparmio energetico, come stabilito nell’art. 3 comma 2 della Versione
Preliminare del Codice. Sebbene il decreto legislativo 115/08 possa far prevedere un ruolo
attivo dei venditori di energia elettrica nell’ambito della fornitura di servizi di risparmio
energetico, tale decreto non ha trovato ancora applicazione né sono note le tempistiche di
attuazione. Pertanto non si ritiene che possano essere imposti ai venditori di energia elettrica e
gas naturale degli obblighi estranei alla loro attivita caratteristica.

Rimaniamo a Vostra disposizione per qualsiasi chiarimento in merito alle richieste contenute nel
presente documento e Vi porgiamo
Distinti saluti

Stefano Frontini
Repower Italia S.p.A
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Osservazioni di carattere generale

Si condivide la proposta di unificare i Codici di condotta commerciale per la vendita di gas e di
energia elettrica, nell'ottica di rispondere alla necessita di armonizzazione dei predetti
provvedimenti tenendo conto delle specificita dei singoli settori, rendere piu efficace I'applicazione
per i venditori delle disposizioni in esso contenute e migliorare la comprensione dell’'offerta

commerciale per i clienti finali.

Nell’lambito dell’'unificazione dei codici di condotta commerciale riteniamo opportuno che sia inoltre
perseguito un obiettivo di semplificazione del quadro normativo in quanto, come rilevato dalla
stessa Autorita, i clienti finali manifestano un’esigenza lecita di maggiore trasparenza nelle
informazioni e facilita di valutazione delle proposte, in contrasto con la complessita del settore in
termini di regole e di offerte economiche. Riteniamo pertanto utile ogni intervento volto alla
semplificazione, senza pregiudicare il contenuto e la correttezza dell'informazione resa al cliente.
In tal senso apprezziamo la proposta di semplificazione della “Nota informativa per il cliente

finale” e della “scheda di confrontabilita”.

Riteniamo invece che altre proposte del documento di consultazione determinino un aumento della
complessita in quanto introducono I'obbligo di fornire informazioni tecniche e di dettaglio nella
fase pre-contrattuale che a nostro avviso rischiano di aumentare la percezione di complessita del
settore da parte del cliente finale, con I'esito di creare diffidenza verso il mercato libero e ridurre
ulteriormente la gia bassa propensione al cambiamento, aumentando nel contempo i costi di
acquisizione per gli operatori della vendita. Ci riferiamo ad esempio alla previsione di una sezione
rappresentativa dei corrispettivi di trasporto e misura, piuttosto che alla complessita delle

informazioni da trasferire in fase pre-contrattuale.

Con riferimento all’lambito di applicazione riteniamo che, alla luce dell’evoluzione delle condizioni
di concorrenza sul mercato, sia auspicabile la restrizione ai clienti domestici e la coincidenza con il
perimetro di tutela. Si ritiene infatti che i clienti non domestici abbiano adeguate capacita di
comprensione e valutazione delle differenti offerte economiche e che I'applicazione di obblighi in
fase pre-contrattuale per tale segmento sia solo fonte di costi per i venditori senza che questo
comporti un effettivo beneficio per il cliente finale. Per tali clienti, stante la disponibilita delle
informazioni e la capacita negoziale, non si pongono i problemi di asimmetria informativa e forza

negoziale.

In ogni caso sarebbe preferibile che le medesime indicazioni fornite al consumatore all’atto della
sottoscrizione di un contratto di fornitura nel mercato libero, fossero rese obbligatorie anche in

caso di sottoscrizione di un contratto nel mercato di tutela.





Infine, alla luce delle modifiche introdotte, si richiede all’Autorita di valutare adeguatamente le
tempistiche di attuazione della delibera anche alla luce delle implicazioni gestionali sull’attivita
degli esercenti in termini di adeguamento delle strutture informatiche, di distribuzione del

materiale e di adeguata informazione agli operatori commerciali.

Risposte agli spunti di 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 oppurtunamente
aggiornate ed integrate in un Codice di condotta unico?

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

Si. Si ribadisce quanto riportato nelle osservazioni generali in merito alla specificita dei singoli
settori, trovandone il minimo comune denominatore. Al fine di evitare l'insorgere di criticita
derivanti dall’'unificazione dei due codici, € importante verificare che I'applicazione del Codice unico
non comporti eventuali svantaggi nel caso in cui l'attivita di vendita si riferisca a una sola
commodity (energia elettrica o0 gas naturale) invece che a entrambe. Piu in generale occorre

chiarire come si modificano gli obblighi in caso di offerta congiunta delle due commodities.

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

No, come gia espresso nell’ambito delle osservazioni di carattere generale, non si condivide la proposta
dell’Autorita di confermare I’ambito di applicazione gia previsto dai vigenti Codici di condotta
commerciale. Si ribadisce I’opportunita che I’ambito di applicazione sia limitato all’utenza domestica

per le ragioni riportate nelle osservazioni generali.

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 I’informazione sui
costi connessi al trasporto e alla misura?

Si condivide l'intento di fornire consapevolezza al cliente finale sugli oneri complessivamente
dovuti, tuttavia si segnala il rischio in cui incorre il nuovo esercente relativo alla percezione da

parte del cliente di tali oneri come corrispettivi aggiuntivi del mercato libero. E a nostro avviso





indispensabile che venga esplicitato che tali corrispettivi sono dovuti anche sul mercato tutelato.
Proponiamo pertanto che venga adottata una rappresentazione con “flag” analoga a quella
prevista nella scheda di confrontabilita per i clienti non domestici, piuttosto che una indicazione

forfetaria dei corrispettivi di trasporto, misura ma anche oneri di sistema, accise e IVA.

Q6 Si condivide la proposta dell’Autorita di migliorare la trasparenza rendendo meglio identificabile

I’agente commerciale?

Per quanto riguarda gli operatori commerciali, la nostra societa si adopera nel continuo
monitoraggio del comportamento attraverso strumenti di controllo ulteriori rispetto a quelli
previsti dal Codice, proprio nell’'intento di prevenire e impedire azioni scorrette nei confronti dei
clienti finali e dei concorrenti. I comportamenti scorretti degli operatori commerciali causano
certamente un danno al cliente finale, ma causano contenziosi e generano danni d’immagine
anche per il venditore. Siamo dunque favorevoli ad interventi che rafforzino la correttezza del
comportamento dei venditori nella fase pre-contrattuale. Per tali ragioni condividiamo la proposta
dell’Autorita di garantire l'identificazione dell’agente commerciale attraverso l'inserimento nella

nota informativa dei dati.

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 pienamente la necessita di introdurre obblighi informativi ulteriori posti in capo al
personale commerciale che opera 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. Riteniamo infatti necessario che, anche attraverso una regolazione asimmetrica, siano
previsti specifici obblighi in capo agli esercenti che svolgono sia I'attivita di vendita ai clienti aventi
diritto a regimi tutelati, sia la vendita nel libero mercato al fine di aumentare la consapevolezza

del cliente di avere sottoscritto un contratto di vendita sul mercato libero.

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.

Q09 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?

Con riferimento alle informazioni precontrattuali in caso di contatto a distanza con il cliente finale,
riteniamo che sia opportuno limitare gli obblighi d’informazione alla sola offerta proposta
direttamente dall’agente commerciale. Si ritiene infatti che le condizioni contrattuali regolate siano
conosciute dal cliente finale in quanto applicate nella fornitura in corso per la maggioranza dei

casi.

Anche al fine di uniformare le disposizioni del settore gas ed elettrico, si condivide la proposta di
informare il cliente del suo diritto a richiedere di essere servito a condizioni contrattuali regolate,
in sostituzione dell’obbligo di offrire comunque le condizioni di cui alla Del. 229/01. In generale,
con riferimento all’obbligo di offrire, tra le altre, le condizioni contrattuali regolate nel settore gas,
si ritiene opportuna l'eliminazione di questa disposizione per i venditori del solo mercato libero.
Riteniamo che debba valere il principio in base al quale il codice commerciale non deve limitare la
possibilita per gli esercenti di definire liberamente le proprie offerte e non deve incidere sul
contenuto delle offerte contrattuali ed economiche, ma dovrebbe fissare le garanzie di trasparenza

e di informazione a beneficio del cliente finale.

Si ritiene utile uniformare le informazioni precontrattuali minime da fornire al cliente in caso di
contatto telefonico e contatto diretto attraverso agente di vendita. Infatti, considerato che il
canale telefonico e utilizzato per lo piu dagli operatori incumbent, ogni alleggerimento degli
obblighi previsti per il solo canale telefonico rischia di avvantaggiare ulteriormente |'operatore

incumbent.

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?

Si propone che sia eliminato I'indennizzo nel caso di mancato rispetto da parte dell’esercente delle
procedure previste in caso di modifica unilaterale delle clausole contrattuali. Si propone che
I’eventuale non rispetto della procedura sia sanzionabile attraverso altri strumenti (es. sanzione

amministrativa)

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, si rimanda a quanto scritto al punto Q7.

Q17 Esistono strumenti diversi da quelli individuati che consentano al cliente finale di comprendere quale

tipologia di contratto sta sottoscrivendo?

Al fine di aumentare la consapevolezza del cliente di avere sottoscritto un contratto di vendita sul
mercato libero, si suggerisce I'introduzione di ulteriori misure quali ad esempio il fatto di rendere
obbligatorio I'invio della lettera di benvenuto ad ogni cliente che cambia cambiato il proprio
fornitore nei giorni immediatamente successivi alla firma del contratto, sia nell’lambito del mercato
libero che per i clienti provenienti dal mercato tutelato. In questo modo si provocherebbe infatti
per quest’ultima categoria di clienti un ulteriore segnale del loro passaggio al mercato libero,
aumentandone la consapevolezza in un momento in cui € ancora possibile esercitare il diritto di

ripensamento.

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?

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 é proposto al netto delle imposte, si ritiene praticabile, date

le caratteristiche dello strumento, I’ipotesi di includere il calcolo delle imposte? Se no, perché?

In merito alla scheda di confrontabilitd del gas, in coerenza con quanto gia previsto dalla Del
110/07 nel settore elettrico, ai fini di agevolare la compilazione della scheda si richiede che
I’Autorita aggiorni e pubblichi contestualmente all’approvazione delle tariffe e delle condizioni
economiche di riferimento i valori di spesa annua calcolati per livello di consumo e per ambito

tariffario.

Si ritiene che inserire il calcolo delle imposte sia eccessivamente oneroso, in considerazione
dell’articolazione su base territoriale delle stesse, in particolare nel settore del gas. Questa
previsione costringerebbe i venditori a predisporre una eccessiva varieta di schede e la possibilita
che sia il personale commerciale a compilare un eventuale apposito spazio dedicato alla
quantificazione delle imposte richiederebbe un’attivita di formazione dettagliata e una difficolta di
controllo da parte del venditore della correttezza del dato fornito al cliente finale dall’'operatore
commerciale. Infine, poiché I'applicazione delle imposte non pu0 costituire un elemento di
differenziazione delle offerte degli esercenti e i clienti finali dovrebbero gia conoscere le imposte
applicate nella fornitura in corso, si ritiene che i costi per i venditori associati alla gestione di tale
informazione nelllambito della scheda di confrontabilita non siano giustificati da maggiore

trasparenza e completezza delle’informazione resa al cliente.

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 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?





Si condivide la proposta di cui all’Allegato 1 relativa alla scheda di confrontabilita dell’energia
elettrica. Si ritiene che tale soluzione consenta di contemperare da un lato I'’esigenza del venditore
di minimizzare i costi di redazione della scheda e dall’altro quella di semplificazione

dell'informazione resa al cliente finale senza compromettere i contenuti.

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?

Con riferimento alla scheda di confrontabilita, si apprezza la limitazione della stessa ai soli clienti
domestici, ma si rimane convinti che l'indicazione della stima della spesa annua riferita all’offerta
presentata e alle condizioni di tutela non necessariamente consenta una maggiore consapevolezza
nella scelta del cliente finale. In particolare si segnalano alcuni rischi, sotto il profilo della tutela
del cliente finale, derivanti dall’impossibilita di quantificare modalita di offerta “atipiche” (es.
servizi, assistenza, sconti...) e dalla semplificazione del confronto costituito dalla stima della spesa
annua effettuata considerando un particolare istante temporale a fronte di prezzi sottostanti con

differenti indicizzazioni.
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Premessa

Anigas presenta le proprie osservazioni al DCO 4/10 con il quale I'Autorita
per I'energia elettrica e il gas formula una serie di proposte volte all’adozione
di un unico Codice di condotta commerciale per la vendita di energia
elettrica e di gas naturale ai clienti finali.

OSSERVAZIONI GENERALI

Anigas condivide l'intento dell’Autorita volto ad adottare un Codice di
condotta commerciale unico per la vendita di energia elettrica e gas naturale
come esito degli interventi di modifica ed integrazione dei Codici commerciali
attualmente esistenti.

Tuttavia, si ritiene che il Regolatore, nel perseguire ['obiettivo di
semplificazione e armonizzazione dei predetti provvedimenti, debba tener
presente le specifiche caratteristiche dei due mercati. In particolare, si
richiede una definizione precisa e chiara dei soggetti e dei contesti
interessati.

Per quanto concerne I'ambito di applicazione, Anigas ritiene opportuno non
confermare quanto gia previsto dai vigenti Codici, ma di limitarlo ai soli clienti
domestici e concorda sulla necessita evidenziata dal Regolatore di
procedere il prima possibile ad una revisione del campo di applicazione della
229/01 al fine di renderla coerente sia con le nuove previsioni del Codice
unico oggetto di consultazione sia con le previsioni in tema di condizioni
economiche regolate.

RISPOSTE Al SINGOLI SPUNTI DI CONSULTAZIONE

8. Proposte
Unificazione dei codici di condotta commerciale

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?

Q2 Quali potrebbero essere gli elementi di criticita nel caso di tale
unificazione?
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Q1-Q2 Anigas, come segnalato nelle osservazioni generali, condivide la
proposta dell’Autorita di unificare il codice di condotta commerciale. Tuttavia
si ritiene fondamentale tenere conto delle peculiarita dei due settori, anche
con riferimento alle definizioni che dovrebbero individuare chiaramente i
perimetri, i soggetti e i contesti interessati (gas/energia elettrica).

Ambito di applicazione

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?

Q3 Anigas, segnala la necessita di rendere omogenea, per quanto possibile,
la definizione delllambito di applicazione del Codice unico con quella
utilizzata per altri temi di regolazione della filiera.

Le stesse proposte contenute nel documento sembrerebbe evidenziare una
potenziale incoerenza tra gli ambiti di applicazione previsti di: codice di
condotta commerciale, scheda di confrontabilitda e condizioni
regolate/contrattuali.

Nello specifico non si condivide la proposta del Regolatore di confermare gli
ambiti di applicazione previsti negli attuali Codici di condotta commerciale
per i due settori elettrico e gas.

A tal fine pare opportuno evidenziare che, ad oltre sette anni dalla
liberalizzazione del mercato, la fascia dei clienti non domestici abbia
raggiunto un grado di consapevolezza tale da far venire meno le ragioni di
tutela. Pertanto, si ribadisce il concetto che I'applicazione delle prescrizioni
debba essere limitata ai soli clienti domestici.

La limitazione dell’ambito del Codice di condotta commerciale ai soli clienti
domestici risulterebbe inoltre in linea con [lipotesi dell’Autorita di
circoscrivere la disponibilita delle condizioni contrattuali regolate ai soli clienti
finali aventi diritto del servizio di tutela.

Criteri per la comunicazione dei prezzi di fornitura del
servizio e criteri per laredazione dei contratti

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 lI'informazione sui costi connessi al trasporto e
alla misura?

Q4 Si condivide la proposta di fornire indicazioni in merito alla presenza di
costi connessi a trasporto e misura nel contratto, a condizione che
rimangano di natura qualitativa.

L’introduzione, infatti, di un obbligo che prevede di inserire per tutti i
corrispettivi la valorizzazione puntuale avrebbe un rilevante impatto
operativo per gli operatori di entrambi i settori poiché le condizioni
economiche ed i costi connessi sono soggetti ad una periodica variabilita.

Una possibile soluzione, che consentirebbe ai clienti di ricevere
un’indicazione chiara e sintetica delle condizioni economiche applicate
(inclusi i costi di misura e trasporto), potrebbe essere quella di prevedere
una sezione informativa contenente uno schema che descriva
qualitativamente ['offerta.

Anche alla luce della previsione dell'introduzione della Scheda di
confrontabilitd nel gas naturale, si ritiene opportuno valutare la possibilita
che tale sezione possa essere alternativa a qualsiasi altra indicazione dei
prezzi negli articoli dei testi contrattuali, al fine di evitare di ingenerare
confusione nei confronti del cliente che altrimenti si troverebbe le condizioni
economiche riportate in modi differenti nel contratto.

Con riferimento al solo settore gas si segnala inoltre la differenziazione in sei
ambiti tariffari.

Infine, stante la condivisione della proposta di riportare in una sezione
dedicata le componenti che concorrono a costituire il prezzo applicato al
cliente finale, si segnala tuttavia I'opportunita di lasciare alla discrezionalita
dei singoli operatori la scelta di riportare tale sezione all'interno del contratto
o di dare alla stessa autonomia con un documento a se stante comunque
contenuto all'interno del plico contrattuale in modo tale da non appesantire
eccessivamente in contenuto informativo del contratto stesso.

Obblighi relativi alla promozione delle offerte contrattuali

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

Q6 Si condivide il principio generale di trasparenza delle attivita poste in
essere dalla figura delllagente commerciale. Tuttavia, si segnala che appare
gia sufficiente quanto previsto dalla normativa degli attuali Codici (in
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particolare, gli attuali codici prevedono gia I'obbligo per il personale
commerciale di identificarsi e di consegnare al cliente la nota informativa dal
quale risultano i propri elementi identificativi). Inoltre, la proposta dellAEEG
ha considerevoli implicazioni nella gestione dei singoli rapporti contrattuali
tra le societa di vendita ed i propri outsourcing che chiudono i contratti in
autonomia.

Anigas propone di inserire nella Nota informativa il riferimento della sola
Agenzia/societa di gestione del call center (I'outsourcer), senza l'indicazione
puntuale nella nota informativa del nome dell’operatore (telefonico o agente)
che non ha alcun rapporto contrattuale diretto con I'esercente. E comunque
opportuno evidenziare che la registrazione della chiamata assicura
comunque lidentificazione dell’operatore telefonico che ha contattato il
cliente nei casi in cui questa si renda necessaria.

Si ritiene inoltre poco utile prevedere l'inserimento della firma dell’agente
commerciale.

Occorre, in ogni caso, prevedere la necessaria remunerazione e congrue
tempistiche di attuazione per consentire agli esercenti di intervenire sui
sistemi operativi.

Anigas ritiene certamente priva di alcuna utilita I'indicazione dell’ora in cui é
avvenuto il contatto: tale previsione comporterebbe costosi interventi sui
sistemi informativi che non forniscono al cliente alcun elemento utile rispetto
all'indicazione del giorno in cui il contatto si e realizzato.

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?

Q7 Anigas condivide, in linea di principio, 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.

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?

Q8 Si concorda con la proposta dell’Autorita.
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Informazioni precontrattuali e clausole minime dei contratti

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?

Q9 —Q10 —Q11 Per quanto riguarda il mercato del gas, Anigas ritiene
certamente preferibile (tra le opzioni proposte) limitare gli obblighi di
informazioni precontrattuali, anche per le offerte presentate con il canale
telefonico, alle sole informazioni di cui alla colonna 2 della Tabella 1,
limitando quindi le informazioni alle sole offerte proposte dall’agente
commerciale.

Si ritiene, inoltre, che la previsione di rendere disponibili le condizioni
economiche e contrattuali regolate debba essere limitata ai soli clienti
domestici che ne facciano specifica richiesta.

Con riferimento al settore elettrico, Anigas non la considera applicabile in
quanto l'agente commerciale non ha l'obbligo di rendere disponibile le
condizioni regolate.

Con particolare riferimento ai contratti telefonici, si ritiene che la trasmissione
delle informazioni precontrattuali, limitata alle sole offerte del mercato libero,
possa ridurre rischi di fraintendimenti da parte del cliente finale.

Al fine di rendere il teleselling uno strumento utilizzabile per aumentare la
concorrenza nel settore, occorre ulteriormente ridurre e semplificare il set
informativo:

e Riducendo l'elenco delle informazioni minime da fornire al cliente,
limitandosi alle informazioni previste dall’'articolo 52 del Codice al
Consumo e allindicazione delle caratteristiche che differenziano le
condizioni economiche offerte dalla tariffa regolata, specificando che sara
gravato da imposte;
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e Prevedendo che le informazioni contrattuali debbano essere descritte
sinteticamente, nelle loro caratteristiche essenziali e solo nel caso si
differenzino da quelle regolate, in modo che la telefonata sia di durata
coerente con lo scopo.

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?

Q12 Si condivide, in linea di principio, I'estensione delle clausole essenziali
anche ai clienti elettrici, ferma restando la specificita dei due settori e quanto
espresso in risposta ai punti Q4 e Q5.

Si desidera inoltre segnalare, con riferimento all'art. 11.1, lettera f) della
bozza di delibera, che la modalitd di informazione del cliente dell’esito
negativo del tentativo di lettura € valida solo per il mercato gas. Si propone
di togliere I'obbligo di specificare il tempo massimo intercorrente tra I'utilizzo
di due letture in quanto non compatibile con [lattuale assetto di
responsabilita per le letture: il passaggio in capo al distributore della
responsabilita del servizio di misura gas, infatti, ha necessariamente
svincolato la programmazione dei tentativi di lettura dal processo di
fatturazione dei consumi ai clienti finali, come piu volte segnalato anche da
parte delle Associazioni degli operatori allAEEG.

Si propone inoltre l'eliminazione della lett. i) relativo alle modalita di
connessione alla rete di distribuzione.

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

Q13 Anigas ritiene che l'attuale periodo di preavviso di 60 giorni sia gia
congruo affinché il cliente possa attivarsi per I'eventuale operazione di
switching.

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

Q14 Anigas condivide la proposta di limitare, sia nel settore elettrico che in
quello gas, 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
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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?

Q15 Anigas ritiene opportuno lasciare al venditore la facolta di comunicare
eventuali variazioni unilaterali attraverso una pagina ad hoc del documento
di fatturazione o in alternativa attraverso un’informativa separata.

Nel caso del settore gas, le specifiche proposte dovranno essere
attentamente valutate anche alla luce di possibili evoluzioni del quadro
normativo relativo agli ambiti di tutela (si rileva inoltre una criticita rispetto a
guanto dichiarato dallAEEG al punto 8.19 del Documento in quanto non e
chiara la disposizione regolatoria per cui gli esercenti dovrebbero continuare
a fornire, a condizioni regolate, il cliente che ha dichiarato recesso in seguito
a mancata accettazione di una variazione unilaterale del contratto).

Chiara identificazione degli esercenti

Q16 Si condivide la proposta dell’Autorita di introdurre previsioni
specifiche che consentano al cliente finale di meglio comprendere
guale 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?

Q16-Q17 Anigas con riferimento al settore gas, condivide la proposta
dellAEEG con riferimento ai documenti di fatturazione (a decorrere dal 1°
gennaio 2011), ai contratti ed al materiale informativo riferito specificamente
a una o piu offerte, mentre ritiene invece critico e sproporzionato I'obbligo di
specificare I'ambito (libero o regolato) anche nelle comunicazioni
genericamente rivolte a tutti i clienti dei due ambiti, in quanto, altrimenti
'esercente verrebbe erroneamente identificato come esclusivamente
appartenente ad uno solo dei due ambiti.

Quanto detto, fatto salvo, il mantenimento per il settore gas di un unico
numero verde sia per il mercato tutelato sia per quello libero.

Nota informativa per il cliente finale

Q18 Si condivide la proposta dell’Autorita di semplificazione della
scheda denominata “Nota informativa per il cliente finale” ?
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Q18 In termini generali, si condivide la proposta di semplificazione
dell’Autorita.

Si evidenzia che nel box 1 dell’Allegato 6, coerentemente con la risposta allo
spunto Q.6, il nome dell’'agente coincidera con il nome dell’'outsourcer e di
conseguenza dovrebbe essere eliminato il campo relativo alla firma
dell'agente.

Si rileva inoltre che nel box 5 non deve essere riportato I'ultimo capoverso
nel caso di proposta “non irrevocabile”, per evitare di confondere il cliente
sulle tempistiche relative al diritto di ripensamento che in tali casi rimangono
di 10 giorni (senza considerare i 45 giorni trascorsi i quali la proposta
irrevocabile si considera decaduta).

Si ricorda infine quanto confermato dall’Autorita nel corso del seminario del
17 maggio c.a. che la separazione tra nota informativa e contratto deve
intendersi nel senso di una evidenza separata e non come una separazione
fisica.

Inoltre Anigas suggerisce di:

- chiarire a quale tipologia di clienti debba essere consegnata la nota
informativa in quanto dalla lettura dell’allegato 6, contrariamente a quanto
emergerebbe dal testo del Codice unico, sembrerebbe che la stessa
debba essere consegnata solo ai clienti che sono o vogliono entrare nel
mercato libero;

- specificare cosa si intenda per “data di attivazione” in quanto sia nei casi
di “primo allaccio” sia nei casi di “switching” non puo essere indicata una
data precisa;

- chiarire cosa si intende per “data di validita della proposta”
I'interpretazione data da Anigas € quella secondo cui si deve indicare
solo il riferimento generico (e non puntuale) alla data in cui dovra
avvenire l'accettazione (es. entro 45 giorni dalla sottoscrizione della
proposta contrattuale firmata dal cliente);

- prevedere che il diritto di ripensamento, in caso di proposta contrattuale
firmata dal cliente, vada esercitato entro 10 giorni dalla data di
sottoscrizione della proposta e non entro 10 giorni dalla consegna della
proposta sottoscritta in quanto l'utilizzo della data di consegna quale
termine di decorrenza per I'esercizio di ripensamento rischia di creare
indeterminatezza e confusione.

Q19 Quali altri obblighi informativi dovrebbero essere previsti a carico
dell’esercente al fine di permettere al cliente una scelta consapevole?
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Q19 Anigas ritiene che gli obblighi attuali consentano gia 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?

Q20 Anigas non rileva altri strumenti utili per evitare attivazioni di contratti
non consapevoli.

ALLEGATO 5 — Codice unico

In relazione al testo del Codice unico, Anigas suggerisce di chiarire meglio i
seguenti aspetti:

Articolo 3

v' 5° comma: chiarire meglio in cosa consista I'obbligo ivi previsto per gli
esercenti la vendita del gas naturale, tenendo conto di quanto espresso
da Anigas nella risposta al punto Q16/17.

Articolo 4

v' 1° comma: in relazione alle fonti normative citate all'interno dei contratti,
si suggerisce di sostituire I'inciso “riferimenti di pubblicazione” con la
frase” numero e anno di pubblicazione”; inoltre, si ritiene che l'indicazione
di numero e anno di pubblicazione sia sufficiente a consentire una rapida
e certa individuazione dell’atto normativo, mentre si ritiene assolutamente
ridondante I'obbligo di indicare il titolo per intero (che in alcuni casi e
molto lungo).

Articolo 6

v' 1° comma, lettera d): si propone di limitare I'obbligo ivi previsto al caso in
cui venga utilizzata un’indicizzazione differente da quella proposta
dal’AEEG nella delibera n. 64/09.

Articolo 9

v 2° comma, lettera a): si suggerisce di sostituire, all'esito della
consultazione sul punto Q18, il riferimento al documento ivi citato con il
riferimento alla “nota informativa” al fine di evitare la consegna di ulteriori
documenti che creerebbero solo maggiore confusione al cliente.

v’ 2° comma, lettera c): si chiede conferma del fatto che non deve essere
fornita alcuna informazione qualora venga presentata un’offerta
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finalizzata alla conclusione di un contratto a condizioni economiche
regolate.

Articolo 10
v' 6° comma: si segnala I'esistenza di un refuso in quanto l'ultima lettera

non e a) ma e).

9. Schede di confrontabilita

Scheda di confrontabilita clienti domestici gas

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 € proposto al netto delle
imposte, si ritiene praticabile, date le caratteristiche dello strumento,
I'ipotesi di includere il calcolo delle imposte? Se no, perché?

Q21-Q22-Q23 Relativamente alla proposta dell’Autorita di introdurre una
scheda riepilogativa dei corrispettivi anche per i clienti finali domestici di gas,
si evidenziano, con l'obiettivo di non fornire ai clienti informazioni fuorvianti,
le seguenti criticita:

e chiara individuazione delle fasce di consumo per il calcolo della spesa
annua;

e presenza di sei ambiti territoriali con tariffe diverse;

e esigenza di non complicare la gestione dei plichi contrattuali limitando la
lunghezza dei contratti;

e complessita di introdurre il calcolo delle imposte tenuto conto della
differenziazione regionale.

Anigas propone quindi I'adozione di una scheda di confrontabilita che, in
coerenza con quanto proposto nel settore elettrico, si limiti all'indicazione
delle sole colonne A e B dell’allegato 4 al DCO in questione, quindi senza
I'indicazione della variazione rispetto alle condizioni economiche definite
dall’Autorita.

Si ritiene altresi necessario che i venditori possano inserire in un unico foglio
6 diverse tabelle per i 6 ambiti tariffari, evidenziando la dimensione
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eventualmente anche sovra regionale relativa ad ogni ambito per una facile
identificazione da parte del cliente.

Si propone inoltre di definire livelli di consumo coerenti con gli scaglioni di
consumo applicati nelle tariffe di distribuzione con I'eventuale aggiunta di
ulteriori livelli per garantire il mantenimento di un certo “passo” alle suddette
soglie e l'eliminazione degli scaglioni piu elevati in quanto di scarso
interesse per la clientela domestica.

Anigas ritiene infine che il confronto debba essere effettuato senza calcolare
le imposte e reputa non praticabile prevedere l'indicazione delle imposte da
parte del personale commerciale in quanto di difficile gestione, a forte rischio
di errori e non applicabile per tutti i canali di vendita; si ritiene pertanto
preferibile un rimando al sito internet.
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DCO 4/10

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

Osservazioni di Italcogim Energie S.p.A.

OSSERVAZIONI DI CARATTERE GENERALE

La scrivente societa esprime il proprio apprezzamento circa la volonta dell’Autorita di avviare un
processo di semplificazione ed armonizzazione della normativa vigente in tema di condotta commerciale
per la vendita di energia elettrica ed gas.

Si evidenzia che la trasparenza informativa allo scopo di evitare condotte commerciali scorrette, & un
interesse condiviso anche dalla scrivente, a favore di una miglioramento del servizio verso i propri clienti
e dello sviluppo di una concorrenza corretta e virtuosa.

Si condivide I"approccio delllAEEG che in varie parti del documento fa riferimento diretto al codice del
consumo: & infatti importante la coerenza tra quest’ultimo e le previsioni dell’AEEG in merito al codice di
condotta commerciale.

Si auspica, in generale, uno sforzo di semplificazione della regolazione in merito per evitare oneri
aggiuntivi e l'irrigidimento dell’attivita commerciale, onde evitare il rischio di penalizzare lo sviluppo del
mercato libero.

RISPOSTA PUNTUALE Al QUESITI

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 pienamente 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
aggiornate ed integrate in un codice di condotta unico, ovviamente, tenendo in debito conto eventuali
diversita specifiche dei due settori. Si condivide anche I'intento di questo processo di razionalizzazione ed
armonizzazione normativa, ossia la tutela e la salvaguardia dei clienti finali, anche attraverso la
semplificazione dei contratti, soprattutto dual fuel, che oggi sono necessariamente diversificati in varie
parti tra gas ed energia elettrica.
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Q2 Quali potrebbero essere gli elementi di criticita nel caso di tale unificazione?

Un processo di razionalizzazione ed unificazione dei due Codici di condotta commerciale, quello del gas e
quello dell’energia elettrica, presenta notevoli vantaggi oggettivi anche se bisogna tener sempre
presente le non poche diversita specifiche dei due settori.

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

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: tali informazioni nel settore gas sono diverse per ogni distributore,
variabili nel tempo 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 ai clienti domestici.

Qualora I'AEEG intendesse comunque estendere I'applicazione anche oltre tale perimetro , si ritiene
opportuno che nel caso del gas la soglia massima di consumo potrebbe essere portata a 50.000 mc/anno
(per coerenza con le recenti novita normative), mentre nel settore elettrico il codice di condotta
commerciale debba essere applicato ai clienti alimentati in BT su ogni sito di fornitura.

Si precisa infatti che la soglia di applicazione deve far riferimento al consumo totale annuo del “cliente” e
non ad ogni singolo sito di fornitura del cliente stesso, onde evitare che si debba applicare anche clienti
multi sito di significativa dimensione complessiva e/o aventi siti elettrici in MT, che riteniamo in grado di
avere un approccio di tipo “business” alla scelta del fornitore. Si evidenzia, a tal proposito, che anche il
TIQV e la 202/09 prevedono un trattamento diversificato per i clienti multi sito e/o aventi almeno un sito
in MT.

Ill

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

Si ritiene, innanzitutto, che la proposta dell’Autorita di prevedere nel contratto una sezione contenente
un’indicazione dettagliata e numerica dei costi connessi a trasporto e misura possa complicare la
comprensione e la lettura delle offerte commerciali.

La scrivente societa propone che, in caso di offerta avente costi passanti per i “servizi di rete”, venga
specificato con una frase quali componenti di costo andranno a formare I'importo finale che verra
corrisposto dal cliente, vale a dire eventuali costi di trasporto, misura, distribuzione, stoccaggio, oneri
generali, ecc. ma senza indicazioni numeriche o percentuali, anche per evitare una eccessiva
complicazione nella visualizzazione e nella comprensione da parte del cliente.
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Si evidenzia che tale indicazione numerica, anche se solo percentuale, & variabile a seconda del consumo,
del periodo e della zona in cui si trova il cliente e quindi sarebbe necessario indicare un valore
“personalizzato” per ogni cliente e variabile nel tempo.

Una soluzione che riteniamo praticabile € la visualizzazione di un solo valore percentuale aggregato per
tutti i “servizi di rete” (trasporto, distribuzione, misura ed eventualmente stoccaggio). Tale valore deve
essere puramente indicativo ed approssimato, e calcolato per il cliente domestico tipo nazionale sulla
base dei valori pubblicati periodicamente dall’AEEG e riferiti ad un trimestre (o altro periodo) di
riferimento, precisato nel contratto, anche per evitare rischi di contenziosi con il cliente finale.

La visualizzazione dell'incidenza dei costi dei servizi ci pare invece non praticabile, oltre che non
necessaria ad una maggiore comprensione per il cliente finale (rischierebbe anzi di essere fuorviante), nel
caso di offerte commerciali in cui & prevista un'unica componente di prezzo “all-inclusive”, definita
autonomamente dall’esercente secondo sue logiche interne e riservate, che include la remunerazione di
tutti i costi della filiera, senza la necessita che il venditore sia costretto ad esplicitare ogni singola
componente.

Si precisa che i prezzi sul mercato libero possono avere una logica non perfettamente di tipo “pass-
through” come la tariffa regolata.

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

Si condivide lintento dell’Autorita di migliorare la trasparenza rendendo meglio identificabile I'agente
commerciale. A tal proposito non si manifestano particolari obiezioni all’'obbligo di riportare sul
contratto un codice identificativo dell’agente commerciale, fatte salve le dovute verifiche sindacali e
normative.

Si evidenzia che e anche interesse della societa di vendita, per limitare e contrastare tempestivamente
ogni eventuale comportamento commerciale scorretto e le relative conseguenze, rilevare
immediatamente gli agenti che attuano tali comportamenti e che nella maggior parte dei casi non sono
diretti dipendenti della societa di vendita ma soggetti autonomi o dipendenti di agenzie.

Non si ritiene opportuno dover riportare l'identificativo dell’agente e la data anche nella Nota
informativa, costringendo ad una doppia compilazione dello stesso dato, gia compilato sul contratto di
cui una copia viene lasciata la cliente finale.

Relativamente all’indicazione dell’orario nella stipula del contratto, ci pare un’eccessiva complicazione
non particolarmente utile e che non e prevista in altri settori commerciali.

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 rimanda alle risposte successive
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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?

Si condivide e si concorda in particolare con la semplificazione derivante dalla rimozione del comma 2.

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)?

Nel caso di contratto concluso telefonicamente, & evidente la necessita di rispettare le previsioni del
codice al consumo e quindi ci pare difficile un’ulteriore semplificazione rispetto alla proposta dell’AEEG.
Si precisa, tuttavia, che sia nel caso di contratti telefonici che di altra natura non & possibile per il
venditore indicare con precisione, per il settore gas, i costi di morosita e distacco, ma si pud soltanto
limitare a citarli senza poterne indicare il valore.

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)?

Si concorda con la semplificazione dell’obbligo di presentare telefonicamente anche I'offerta regolata
(cioé 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 puo comunque richiedere un’offerta regolata.

In generale, come proposto dall’AEEG al paragrafo 8.16, tale semplificazione a nostro avviso € opportuna
anche per le offerte non proposte a distanza: dal punto di vista commerciale & poco comprensibile che il
venditore debba obbligatoriamente e congiuntamente presentare al cliente sia la sua offerta da mercato
libero che I'offerta regolata. Anche in questo caso sarebbe a nostro avviso piu opportuno che il venditore
si limiti a precisare al cliente il fatto che sta offrendo un’offerta da mercato libero e che il cliente pud
comungue richiedere anche un’offerta regolata.

Relativamente al fatto che debba rendere edotto il cliente in merito alla differenza tra condizioni
negoziate e tutelate, si evidenzia che la scheda di confrontabilita effettua gia questo confronto 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 infine che tale “obbligo di offerta regolata” vale solo per il gas e non per I'elettrico e quindi
diventa particolarmente problematico da applicare in caso di offerte dual fuel, che dovrebbero quindi
essere escluse da tale obbligo.
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Q11 Quali potrebbero essere gli elementi di criticita nel caso di tale limitazione?

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 'unificazione tra settore elettrico e gas.

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

La societa scrivente non ritiene opportuno ampliare il periodo di preavviso in caso di modifica unilaterale
delle clausole contrattuali, perché si ritiene la tempistica attualmente vigente sufficientemente
accettabile e tale da permettere al cliente la ricerca di un diverso fornitore.

Come dimostra il fatto che si tratta di una tempistica adottata in molti altri settori di vendita ai clienti
mass market. Inoltre, prevedere un preavviso di “90 giorni fine mese” obbligherebbe il venditore ad
inviare la comunicazione molto 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 decorrono dalla fine del mese di ricezione della
comunicazione da parte del cliente (preavviso di 60 gg fine mese).

Un altro aspetto non condivisibile & quello di prevedere I'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?

Condividiamo la proposta di eliminare gli attuali indennizzi automatici. Non si ritiene condivisibile
aggiungere l'indennizzo automatico relativo alle variazioni unilaterali in quanto si tratta di aspetti gia
normati dalla disciplina contrattuale del codice civile.

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?

Non si condivide la proposta dell’Autorita che la variazione unilaterale di clausole contrattuali debba
essere comunicata obbligatoriamente al cliente finale con una informativa diversa dalla bolletta, sia per
motivi economici (costi di stampa e spedizione) sia per complessita procedurale.

Si propone invece, che suddetta variazione unilaterale di clausole contrattuali possa essere comunicata al
cliente in un documento singolo facilmente distinguibile, ma che a scelta del venditore possa essere
contenuta insieme alla bolletta oppure spedita al cliente attraverso una comunicazione a parte.
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In caso di recesso per preannunciata variazione unilaterale e qualora il cliente non abbia individuato un
nuovo fornitore, la societa scrivente 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 “ad oltranza” il cliente anche a condizioni diverse da quelle contrattualmente
stipulate in precedenza o proposte come variazione unilaterale.

Innanzitutto perché si ritiene 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 usufruire del servizio
di fornitura di ultima istanza. Infatti stando alla definizione data dall’AEEG, il servizio di fornitura di ultima
istanza ha lo scopo di garantire la fornitura di gas in tutte quelle situazioni di criticita nelle quali il cliente
finale possa eventualmente trovarsi, suo malgrado, per mancanza del proprio fornitore. Inoltre tra le
eventuali situazioni di criticita per il consumatore (mancanza del proprio venditore e quindi necessita di
ricorrere ad un altro fornitore di ultima istanza) ’AEEG nel DCO 30/06 annovera tra i vari casi quello in cui
il venditore decida di non fornire pil alcuni specifici clienti finali.

La regolazione relativa alla suddetta fattispecie dovrebbe quindi rientrare nell’ambito dell’attivazione del
FUI o della Salvaguardia Gas, attualmente in fase di ridefinizione.

In sintesi quindi si propone che nel caso di modifica unilaterale di una clausola del contratto, il cliente
avente diritto alla tutela e che non ha sottoscritto in tempo utile un contratto con altro fornitore,
dovrebbe essere fornito dal Fornitore di Ultima Istanza.

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 dell’Autorita di introdurre delle previsioni specifiche che consentano al cliente
finale di meglio comprendere la tipologia di contratto che sottoscrive, specificando se I'offerta & da
mercato libero o a condizioni tutelate ed evidenziando in particolare la societa con cui il cliente sta
sottoscrivendo il contratto.

Nel caso in cui la societa rimanga la stessa riteniamo opportuno precisare la natura dell’offerta
(libera/tutelata) senza dover modificare o intervenire sul logo della stessa societa, rischiando di fornire
informazioni fuorvianti sulla natura della stessa societa.

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

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

La suddetta proposta dell’Autorita di semplificazione della scheda denominata “ Nota informativa per il
cliente finale” viene condivisa dalla suddetta societa, perché tale semplificazione consentirebbe ai clienti
finali una scelta piu consapevole, data la semplificazione e la riduzione della mole di informazioni ricevute
al momento della lettura della nota informativa.
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Anche la semplificazione del lessico e I'eliminazione di alcune duplicazioni, potrebbe agevolare il cliente
nella lettura della nota, aiutando gli stessi clienti ad una scelta piu consapevole.

La scrivente societa non condivide invece, la proposta dell’Autorita 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 nell’abbinamento tra scheda e contratto, con incomprensioni e
contestazioni. Si propone invece a tal proposito di redigere la Nota informativa per il cliente finale in una
facciata ad hoc distinta del contratto (non necessariamente un foglio singolo), evidenziandola
opportunamente, ma di inserirla comunque nel kit insieme al contratto stesso.

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

La scrivente societa ritiene che gli obblighi informativi attualmente previsti a carico dell’esercente siano
sufficienti e tali da consentire al cliente finale di razionalizzare al meglio la propria scelta in modo tale da
essere consona alle proprie esigenze.

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 sufficienti gli strumenti attualmente previsti per evitare attivazioni di contratto non
consapevoli.

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?

Si ritiene condivisibile la proposta dell’Autorita di introdurre una scheda riepilogativa dei corrispettivi
anche per i clienti finali domestici di gas naturale, cosi come gia previsto per i clienti finali domestici di
energia elettrica, anche perché apporterebbe un contributo alla razionalizzazione ed uniformazione della
regolazione dei due settori, anche se tale scheda presenta significative criticita legate alle specificita del
settore gas.

Nonostante condividiamo I'intento di introdurre una scheda di confrontabilita anche per il settore gas,
riteniamo che tale scheda debba essere quanto piu semplice e chiara possibile.

Una scheda di confrontabilita complessa non apporterebbe nessun vantaggio immediato per il cliente
finale sia in termini di maggiore comprensione, sia in termini di una migliore scelta dell’offerta piu idonea
alle proprie esigenze.
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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?

Si condivide solo in parte la proposta di utilizzare lo schema definito dalla deliberazione n. 110/07 per le
schede di riepilogo gas.

Infatti per quanto riguarda il settore gas emergono non poche complessita e criticita, dovute soprattutto
alla diversa articolazione territoriale dei corrispettivi di vendita.
La realizzazione di un confronto tariffario puntuale relativamente alle 6 macroaree tariffarie gas,
comporterebbe I'introduzione di ulteriori complessita gestionali nella realizzazione dei kit contrattuali ed
in particolare:

1. Aumento significativo degli ingombri delle tabelle, nell’ipotesi di pubblicazione contestuale del

confronto su tutte le 6 macroaree.

2. Necessita di gestione di 6 diverse versioni contrattuali (o almeno delle sezioni relative agli allegati
economici) in caso di consegna al cliente della sola tabella di pertinenza

3. In quest’ultimo caso si aggiungerebbero problematiche nella logistica dei kit contrattuali e
incertezza sulla consegna della tabella corretta, in particolare per reti di vendita che operano in
zone al confine delle macroaree.

Con riferimento al punto 1 e unitamente ai maggiori ingombri previsti per le schede di confrontabilita
relative all’energia elettrica, € stimabile un aumento del costo dei materiali contrattuali nell’ordine del
10% considerando l'introduzione di una pagina dedicata ai confronti. Questo senza prevedere i costi
derivanti dall’'uso del colore (come previsto in alcune proposte per I'energia elettrica contenute nel
documento di consultazione) che determinerebbero incrementi ulteriori.

Nel caso 2 si perderebbero possibili economie di scala nella stampa e si avrebbero maggiori oneri
logistici, in questo momento difficilmente quantificabili.

Si ritiene comunque preferibile il caso 1 (unica pagina con tutte le 6 schede) rispetto al caso 2 (6 schede
differenziate per ciascuna area).

Al fine di individuare una soluzione pratica che consenta di introdurre una sola scheda di confrontabilita
evitando la differenziazione nelle 6 aree, si propone che, in caso di un’offerta in cui sono “passanti” i
costi di distribuzione e trasporto (che sono quelli differenziati nelle 6 aree) il venditore possa limitarsi a
pubblicare un confronto tra la propria offerta e la spesa media nazionale. In tal caso, sia nel calcolo della
spesa derivante dalla propria offerta che nel calcolo della spesa a condizioni “tutelate”, si devono
considerare valori medi nazionali delle componenti distribuzione e trasporto (media tra le 6 aree). Tali
valori medi nazionali devono essere pubblicati dalla stessa AEEG per consentire il suddetto calcolo.

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.

Si propone inoltre, come ulteriore semplificazione, di ridurre il numero dei livelli di consumo nel gas,
passando dai 6 livelli di consumo (250, 500, 1400, 2500, 5000, 10000 Sm3/anno) previsti dall’Autorita ad
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un numero inferiore, per esempio 3 (500, 1200, 5000 Sm3/anno) , anche in coerenza con le 3 fasce
previste per I'elettrico.

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

La scrivente societa non ritiene praticabile la proposta dell’Autorita di calcolare la spesa annua
includendo anche il calcolo delle imposte. Innanzitutto le imposte sono oneri passanti e quindi uguali per
tutti i venditori, non costituendo dunque una discriminante tra le offerte dei diversi venditori.

In aggiunta a cio, rispetto alle soluzioni prospettate dallAEEG la scrivente esprime le seguenti
considerazioni:

e Riguardo alla prima ipotesi del paragrafo 9.6, si ritiene impraticabile, per evidenti motivi di costi e
di complessita di gestione, predisporre una diversa scheda di confrontabilita per ogni differente
articolazione delle aliquote su base territoriale;

e Non si ritiene opportuna la seconda soluzione proposta, ossia inserire nella scheda riepilogativa
per entrambe le forniture uno spazio in cui il personale commerciale possa indicare di volta in
volta 'ammontare delle imposte effettivamente applicate all’area territoriale della fornitura per
la quale viene presentata I'offerta commerciale al cliente. Infatti tale soluzione potrebbe essere
causa di errori da parte dell’agente, che potrebbe essere o non adeguatamente competente su
una materia cosi complessa o commettere errori materiali di scrittura al momento della
sottoscrizione del contratto. Questa circostanza potrebbe, oltre a veicolare una informazione
sbagliata la cliente, ingenerare reclami da parte di quest’ultimo nei confronti del venditore che in
sede di fatturazione applica al cliente un’aliquota differente (e corretta).

e In merito infine alla soluzione proposta al paragrafo 9.7, si ritiene praticabile solo qualora
I'informativa in questione fosse a cura dell’AEEG sia come preparazione che come aggiornamento
e pubblicata sul sito web della stessa e dei venditori, indicando soltanto un valore medio
nazionale per le fasce di consumo.

Si propone a tal proposito, un’unica tabella con la media nazionale, indicando la percentuale delle
imposte medie nazionali in modo da poter rappresentare la spesa totale stimata media nazionale. Tale
tabella dovrebbe essere aggiornata e messa a disposizione da parte dell’AEEG. Riteniamo che questa
soluzione possa essere di piu facile comprensione per il cliente finale.

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?

In linea generale si ritiene condivisibile la proposta dell’Autorita di introdurre delle modifiche alla scheda
riepilogativa per i clienti domestici di elettricita che tengano conto dell'introduzione delle biorarie
obbligatorie.
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Riteniamo che elementi di criticita potrebbero sorgere nel caso in cui si renda complessa la scheda
riepilogativa, creando cosi difficolta di comprensione per il cliente finale. Si propone infatti Ia
predisposizione di un’unica tabella per la ripartizione media nazionale sulle fasce.

Un elemento di criticita potrebbe sorgere nel caso di offerta trioraria, data la difficolta di rappresentare
in tabella tale offerta.

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

Tra le opzioni proposte quella piu facilmente implementabile e di facile comprensione & sicuramente la
proposta di utilizzare la soluzione numerica e senza I'uso dei colori (Allegato 1), anche per continuita con
le schede gia utilizzate finora e gia note ai clienti.

L'uso di soluzioni grafiche e l'uso di colori comporterebbe un aumento dei costi di stampa che
inevitabilmente ricadrebbero sul cliente finale.

Q26 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 ciascun profilo individuato rappresenti solo un caso specifico e non possa rappresentare in
modo esaustivo il profilo specifico del singolo cliente. Quindi i profili 2 e 3 individuati dall’Autorita,
rappresentano due casi specifici e non sono quindi rappresentativi del profilo del singolo cliente.
Riteniamo quindi sufficiente comunicare obbligatoriamente al cliente solo il profilo corrispondente alla
“soglia di indifferenza”.

Non si ritiene necessario individuare altri profili aggiuntivi, altrimenti si rischierebbe di sottoporre il
potenziale cliente finale ad una mole di informazione tali da comprometterne la scelta piu consona alle
proprie esigenze.

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 la proposta dell’Autorita di eliminare la scheda di confrontabilita per i clienti non domestici
(quindi limitandosi alle sole persone fisiche consumatori finali residenziali) , secondo la classificazione del
trasporto elettrico e del TIVG (escludendo quindi tutti i clienti di classe diversa da A), in quanto si ritiene
che questa fascia di clientela abbia la competenza necessaria per valutare I'offerta senza ricorrere alle
schede di confrontabilita.
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