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Premessa

Con deliberazione 7 agosto 2014, 410/2014/E/comutBAta ha avviato un
procedimento per la razionalizzazione del sisteintutegle dei clienti finali in materia
di trattazione dei reclami e risoluzione extragizidie delle controversie nei confronti
degli operatori dei settori regolati, e ha contesdtuente approvato, a supporto di una
efficace discussione, le Linee guida per un conér@on i soggetti interessati, declinate
nell’Allegato A alla medesima deliberazione.

Con il documento per la consultazione 15 diceml@E52614/2015/E/com I'Autorita ha
illustrato i propri orientamenti in merito alla rfrma del sistema delle tutele sopra
richiamate e alla promozione di una piu puntualeisienza dei clienti finali con il
supporto delle associazioni dei consumatori.

Con guesto documento di consultazione I’Autoritsstra i propri orientamenti finali.

| soggetti interessati sono invitati a far pervenirallAutorita osservazioni e
suggerimententro il 13 giugno 2016.

Per agevolare la pubblicazione dei contributi perwe in risposta a questa
consultazione si chiede di inviare documenti inrfato elettronico attraverso il servizio
interattivo messo a disposizione sul sito intemhet’ Autorita www.autorita.energia.it
0, in alternativa, all'indirizzo e-maitonsumatori@autorita.energia.it

| partecipanti alla consultazione che intendonovsgluardare la riservatezza di dati e
informazioni, dovranno motivare tale richiesta eviare contestualmente anche la
versione priva delle parti riservate, destinatasgfiubblicazione.

Autorita per I'energia elettrica il gas e il sistesndrico
Direzione Consumatori, Conciliazioni e Arbitrati
Piazza Cavour, 5 — 20121 Milano

e-mail: consumatori@autorita.energia.it
sito internet: www.autorita.energia.it



SOMMARIO

Sintesi € Prime CONCIUSIONI.........oiiiiiiiiieeeee e e e e e e e e e e e e eee e eeeneeeeseeenanan 4
PARTE | — REVISIONE DELLA REGOLAZIONE SUL TRATTAMEN TO DEI
O N 1 PP 14
1.1 Reclami e richieste di informazione che compaho una richiesta dati al
distributore da parte del VENAItOre ............ueueiiiiiiiiiii e 14
1.2 Tempistiche di risposta motivata ai reclami e icrettifica di fatturazione,
indennizzi automatici e canali di invio del reclamo...............cooooiiiiiiiiiiiicccie, 20
1.3 Obblighi informativi degli operatori in relazione alle procedure ADR e al

diritto all'indennizzo aUtOMALICO ........cooviiiimee e 22
1.4 Promuovere la completezza e monitoraggio deltpualita della risposta........... 23
1.5 La classificazione dei reClami ... 25
1.6 Il rapporto sui reclami agli operatori e sullagestione delle controversie.......... 27
PARTE Il — IL NUOVO ASSETTO DELLA GESTIONE E RISOLU ZIONE

DELLE CONTROVERSIE ......cooiiiiiiiiie e iee ittt e e e e e e 28
2.1 Il riassetto del disegno relativo alla risoluzine individuale delle controversie

nei settori di competenza dell’ AULOFITA .........cc.uvvuiiiiiiiie e 28
2.2 HEEIZO NVEIIO ... 33
PARTE Il - INFORMAZIONE, ASSISTENZA E ORIENTAMENT!I PERIL
TRANSITORIO ...t e e en e e et e e aaa s 36
3.1 |l livello base assistenza individuale e informaziwe generale ........................ 36
3.2  Orientamenti per il trANSITONIO ........uuuuuiiiiiiee e e 37
4 Sintesi degli OfeNtaMENTi............uuuueeemmm et e e e e e e e e eeeeeeeeeeerrn—————————. 38
Allegato A — Procedure SPeCiali.........coouuieeeeuiiiiiiie e 43

Allegato B — Osservazioni al documento per la conkazione 614/2015/E/com, in
merito a Riforma del sistema di tutele dei clientfinali per la trattazione dei
reclami e la risoluzione extragiudiziale delle combversie nei settori regolati
dall’Autorita per I'energia elettrica il gas e il SiSstema ............eeevveviiiiiiiiieeiiiiiiies a7



Sintesi e prime conclusioni

Il presente documento per la consultazione si issemel procedimento avviato con la
deliberazione 7 agosto 2014, 410/2014/E/com peaz#onalizzazione del sistema di
tutele dei clienti finali in materia di trattamerdei reclami e risoluzione extragiudiziale
delle controversie nei confronti degli operatorii deettori regolati e sviluppa

orientamenti integrativi rispetto a quelli gia peatati con il primo documento per la
consultazione 15 dicembre 2015 614/2015/E/com @hugo: documento per la

consultazione 614/2015/E/com) tenuto conto degti dslla consultazione relativi a

tale documento.

Il quadro di riferimento delle tutele qui delineath applica a tutti i settori di
competenza dell’Autorita; solo le misure attuatigpecificamente individuate si
riferiscono per il momento esclusivamente ai meédst'energia elettrica e del gas.

Un successivo documento di consultazione delingkraggiustamenti necessari a tali
misure per ricomprendere le specificita degli adttori regolati dall’Autorita, anche
alla luce di quanto gia previsto dalla deliberazi@maggio 2016 209/2016/E/cb(di
seguito: TICO).

Il documento conferma l'obiettivo di razionalizzaeeriformare il sistema di tutele
agendo coordinatamente e contemporaneamente divérsi livelli (FIG.1). Il primo
livello € incentrato sul trattamento del reclameede come protagonisti il cliente (solo
0 assistito e/o rappresentato da una associaziolaeun altro soggetto) e I' impresa,; il
secondo livello é focalizzato sulla gestione elusmne delle controversie cioe di quei
reclami che non hanno trovato una risposta adeglatamo livello. Per le controversie
si rende percio necessaria una azione di interrpiedi@ ulteriore attraverso un tentativo
di conciliazione. Infine il terzo livello preveddé& un numero limitato di controversie
che non hanno trovato una risoluzione in sede tatica, possano essere decise
direttamente dall’Autorita.

Il documento, nel disegno per livelli successingividua nel primo livello quello su cui

€ necessario agire per attuare una effettiva azithrfdtro e estinzione deglsmall
claims, affinché questi ultimi non si “trascinino” ai lillesuccessivi minandone cosi
I'efficienza. Una miglior completezza delle rispostdegli operatori puo
significativamente ridurre il numero delle contrmie che sono generate da elusivita ed
eccessiva standardizzazione delle risposte stémddpve reclami meglio articolati
possono a loro volta facilitare una risposta esaaust

Le azioni di razionalizzazione ed efficientamemdividuate passano prevalentemente
attraverso una riforma della qualita commercialdadeendita, ma anche attraverso
interventi innovativi su alcuni aspetti della qtelcommerciale della distribuzione ed
un rafforzamento delle attivita di monitoraggioeportistica.

In particolare gli interventi prefigurati si contizzano in:

» semplificazioni delle attuali procedure quali:
o eliminazione della differenza di trattamento teclami semplici e
complessi;

*Adozione del Testo integrato in materia di procedi risoluzione extragiudiziale delle controversia clienti e
utenti finali e operatori nei settori regolati dalitorita per I'energia elettrica il gas e il sista idrico- Testo

integrato conciliazione (TICD



o eliminazione della fattispecie richieste di retaf di fatturazione e del
relativo standard generale e riconduzione di tehiieste nell’ambito dei
reclami scritti;

o possibilita per il venditore di ottenere informaaii dal distributore utili
per soddisfare un reclamo o una richiesta di inmione di un cliente
anche in assenza di un reclamo scritto;

o rimodulazione della prestazione del distributorenfpo di messa a
disposizione dei dati tecnici da parte del distidbe’;

o riduzione della frequenza di trasmissione dei siatieclami e richieste di
informazioni da semestrale a annuale.

e una maggiore attenzione all'erogazione degli indenrautomatici dovuti per il
mancato rispetto di prestazione previste dallaiguabmmerciale o dai contratti
che si concretizzano in:

o unariduzione del tempo massimo per I'erogaziorgi dedennizzi;

0 obblighi di comunicazione da parte del venditorel d#ritto
all'indennizzo nelle risposte ai reclami.

e un piu ampio monitoraggio della qualita e completezielle risposte degli
operatori e del trattamento dei reclami attraverso:

0 una indagine dicustomer satisfactiorpresso i clienti sulla qualita
percepita della risposta;

0 una indagine delle Associazioni dei consumatotastbmpletezza di un
campione di risposte ricevute dai loro assistiti;

0 un rapporto annuale, a cura dell’Autorita, sull’angnto in generale dei
reclami ricevuti dagli operatori e classificati pamomento (rapporto
annuale sui reclami e le controversie a cura datbfta.

* a tendere una maggiore tempestivita delle rispestdelle azioni che ne
conseguono contemplando:

o una riduzione delle tempistiche associate agli idggindard specifici
“risposta ai reclami scritti” “tempi di rettificai datturazione”;

o una riduzioni dei tempi afferenti allo standardafieo “tempo di messa
a disposizione dei dati tecnici da parte del dstare”.

L’insieme di questi interventi viene inquadrato um contesto evolutivo, con una
implementazione scaglionata nel periodo compresg@énnaio 2017 e luglio 2018 per
tener conto non solo dell'impatto delle misure jg@fate sui sistemi informativi degli
operatori, ma anche dell'implementazione di almedifiche che potranno interessare le
fattispecie piu presenti nei reclami quali la fedizione, gliswitching o il venir meno
delle tutele di prezzo.

Al secondo e terzo livellogli orientamenti posti in consultazione confermaiho
contenuto innovativo prefigurato con il primo doamo di consultazione. Per la
gestione delle controversie cambia infatti sigmaifieamente il quadro di riferimento sia
per i clienti finali che per gli operatori. Ad eainbi i soggetti e richiesto di passare dal
contesto attuale, in cui si trovano a scegliere @perare su strumenti alternativi (la
gestione di un reclamo di seconda istanza da pi@fte Sportello o il ricorso ad una
procedura conciliativa), ad un nuovo contesto invemgono univocamente indirizzati
alla procedure conciliativa, con sole poche e fjaate eccezioni.



La conciliazione, strumento attraverso cui in madficace e rapido possono essere
risolte la gran parte delle controversie di consuamplia pertanto I'accesso dei clienti
finali ad una sede risolutiva deflazionando al eampo il ricorso alla giustizia ordinaria,
con i tempi ed i costi ad essa associati.

In particolare al secondo livello éntativo di conciliazione viene confermato come il
principale strumento di risoluzione delle contraerindividuali.

Tale tentativo, deve essere obbligatoriamente #spgualora il cliente non voglia
precludersi la strada per un successivo eventu@esao alla giustizia ordinaria ed e
stato recentemente disciplinato dal TICO.

Cambia dunque significativamente il ruolo dello Belto per il consumatore, che perde
la sua funzione di riferimento per i clienti insdgfdtti delle risposte ai reclami ricevute
dai propri fornitori e diviene piu centrale il raotlel Servizio Conciliazione e degli altri
organismi autorizzati allo svolgimento di proceduenciliative nei settori regolati
dall’Autorita ivi compresi gli organismi paritetici

Con riferimento al tentativo obbligatorio di conadione presso il Servizio
Conciliazione, il presente documento rinvia in duétl TICO, fatta eccezione per un
orientamento ulteriore finalizzato a rendere angnuaeffettiva la partecipazione degl
operatori, gia obbligatoria dal 1 gennaio 2017pi®vede in particolare che, qualora il
tentativo di conciliazione fallisca per la non carpione dell’'operatore, il cliente
finale possa accedere al terzo livello decisori@lgpuque sia I'oggetto della sua
controversia, in deroga agli eventuali filtri pogér I'accesso al terzo livello stesso. La
controversia sara dunque decisa dall’Autorita.

Alla centralita della conciliazione si affiancanal secondo livello, leprocedure
speciali gestite dallo Sportello per il consumatore. Essmsfigurano come eccezioni
rispetto al ricorso esclusivo alla conciliazione peolvere una controversia e vengono
previste con riferimento a fattispecie caratterieza

» da un contesto di regole articolato e “ad applimagiautomatica” (come quelle
per il bonus o i reclami rigettati ex deliberazidre8/2012/R/com) e
» dalla disponibilita di informazioni codificate inabche dati centralizzate (es.
Sistema Informativo Integrato - Sll, Sistema ind&amo, Sistema di Gestione
delle Agevolazioni sulle Tariffe Energetiche - S@At
Tali caratteristiche consentono allo Sportello,lesidase della sola documentazione
ricevuta in fase di attivazione della proceduracgpde e delle informazioni gia
codificate, di determinare l'esito della controvard interazione dello Sportello con gli
operatori e limitata alla fase degli adempiment conseguono alla risoluzione della
controversia.
Tali procedure si qualificano comunque come noatog& della possibilita per il cliente
finale di richiedere I'eventuale risarcimento dahdo o di esercitare eventuali ulteriori
azioni previste dall’ordinamento, previo esperinoerttel tentativo obbligatorio di
conciliazione.
Attraverso una procedura speciale sono anche gedtitine richieste di informazioni
che il cliente finale puo inoltrare allo Sportefier il consumatore (Cmor, voltura) e che
possono essere fornite direttamente senza interagir gli operatori.
Il presente documento contiene orientamenti chelianpil numero delle procedure
speciali estendendole a nuove fattispecie qualcdetroversie nei casi di doppia



fatturazione o di erogazione degli indennizzi eidhieste di informazione relative alle
tempistiche dswitching

Se i reclami non estinti al primo livello trovanoaiseconda possibilita di risoluzione
principalmente attraverso le conciliazione, nelocas fallimento anche di questo
strumento, il documento ripropone come sede ultimasoluzione extragiudiziale, un
terzo livello decisoriq in capo direttamente all’Autorita e accessibileecandizioni
determinate.

In questo caso la controversia, per cui non soeato un accordo in sede conciliativa,
puo essere decisa dall’Autorita, su richiesta tiehte.

Per mantenere elevato l'incentivo a risolvere latcversia in sede conciliativa, Si
lascia al livello decisorio un ruolo importante rdalimitato, riservandolo a poche
fattispecie di particolare rilevanza.

Gli orientamenti posti in consultazione individuaticettamente due casi di esclusione
per limitare comportamenti opportunistici e/o it

In particolare risultano escluse dall’accesso addivello le controversie rispetto alle
quali il tentativo di conciliazione si é risoltogeivamente perché l'attivante (il cliente)
non si & presentato o le procedure conciliativeckks® con esito negativo da un
determinato periodo di tempo (30/60 giorni).

Altri filtri vengono individuati nell'oggetto dellacontroversia o nel suo valore
economico, su questo punto si lascia tuttavia arsp#azio alla consultazione.

Sul terzo livello decisorio € infine previsto uniaslore documento di consultazione che
avra per contenuto il Regolamento attuativo ed eévipta una tempistica di
implementazione, nel corso del 2017, compatibilehancon il monitoraggio dei primi
risultati della applicazione della nuova disciplirul tentativo obbligatorio di
conciliazione.

Trattate come parte degli strumenti riferibili @&cendo livello, ma in realta con una
portata piu ampia, sono Ilgegnalazioni L'orientamento 2.3 del documento per la
consultazione 614/2015/E/com le prevedeva a congiedella tutela individuale e ne
rafforzava il ruolo in previsione dell'indebolimentlel monitoraggio dello Sportello sui
comportamenti degli operatori. Se infatti la refita sulla conciliazione consentira di
mantenere I'attenzione sui principali contenutilel@ontroversie, non consentira una
completa mappatura dei comportamenti individualisitegoli operatori.

Con la segnalazione, si rida voce al cliente firdigginguendo il luogo di risoluzione
del caso singolo, da quello di denuncia del dissirv

La segnalazione non & una innovazione in sé,d@di2 comma 12 lettera m) della
legge 481/95 prevede infatti che I'Autorita valtreclami, istanze e segnalazioni”, ma é
innovativa la modalita piu formalizzata o “orgaraza’ con cui viene raccolta e
monitorata. E previsto infatti che venga inviat&raaterso il Portale unico, su una
modulistica predefinita e corredata, laddove nexréssdella relativa documentazione.
Segnalare inoltre non significa solo denunciare, anahe e forse principalmente
'opportunita per il cliente finale di focalizzar¢'attenzione dell’Autorita su
problematiche scaturenti dall’applicazione deligalazione.



Le segnalazioni dei clienti finali potranno esserdividuali o collettive e verranno
raccolte e monitorate dallo Sportello con conti@ait fini di una periodica trasmissione
all’Autorita per i seguiti di competenza.

Restano confermati gli importanti ruoli trasversaiconducibili all'assistenza
individuale e alla informazione,coi come gia rappresentati dagli orientamentiipost
consultazione con il documento per la consultazioi/2015/E/com e riconducibili,
con diverse specificita, all'azione del Call Cendetlo Sportello per il consumatore e
all'attivita indipendente delle associazioni densomatori.

Con esplicito riferimento al ruolo delle associazidei consumatori nel sistema delle
tutele ex post,cioe di quell'insieme di strumenti ed ambiti dedicprioritariamente a
favorire la soluzione delle problematiche speriragntdai clienti finali nel corso del
rapporto di fornitura, I'Autorita ritiene che uniame congiunta, nel rispetto dei
rispettivi ruoli e specificita, sia la modalita pédficace ,per assicurare al consumatore i
migliori strumenti per dare soluzione rapida alletigta che si pud trovare ad
affrontare.

Sotto questo profilo il documento conferma, senipaoporli, gli orientamenti gia
presentati con il documento per la consultazior®BI15/E/com e relativi:

» al sostegno, attraverso il Fondo Sanzioni, allduppio di una rete di sportelli
qualificati per le associazioni dei consumatori lBindividuazione in via
sperimentale di sportelli qualificati delle PMI hambito del Protocollo di
intesa sottoscritto tra Autorita e associazionprapentative delle PMI,

» allampliamento dei programmi formativi a disposizé delle associazioni dei
consumatori e di quelle rappresentative delle PMI,

» allavvio di un progetto di assistenza qualificaigli sportelli sopra individuati
attraverso la costituzione presso lo SportellordHelp desk ad essi dedicato;

» al rafforzamento della capacita risolutiva dellan@itiazione paritetica (presso
cui puo anche essere svolto il tentativo obbligatdr conciliazione) attraverso
la possibilita per il venditore coinvolto di ricliere gli eventuali necessari dati
tecnici non gia nella sua disponibilita al distritme.

Con riferimento alle azioni di rafforzamento aablo delle associazioni nell’attivita

di assistenzaun ruolo innovativo e svolto dallo Sportello flezonsumatore attraverso
il servizio di Help Desk che si configura come wattivita consulenziale orientata a
fornire indirizzi agli operatori di uno sportellgyalificato) non nella gestione del
singolo reclamo, ma per il superamento di problahatspecifiche che quel reclamo
puo sollevare. La responsabilita nella gestionerdelamo o della controversia resta
totalmente in capo all’'operatore dell’associaziame, quest’'ultimo puo avvalersi di un
supporto specialistico.

Gli sportelli qualificati del progetto diritti a va voce attualmente sono 25, mentre
devono ancora essere individuati quelli di rifenmoeper le PMI. Un investimento nella
loro competenza e capacita di generalizzare delle®ni su casi ricorrenti con l'aiuto
dell’'Help Desk dello Sportello e il sostegno deltamazione, rappresenta secondo
I'Autorita la modalita piu corretta attraverso csi puo diffondere una migliore
assistenza individuale e una maggior conoscenzaliddi specifici dei clienti dei
settori regolati.



Da ultimo il ruolo dell'informazione resta cruciale per diffondere la conoscenza fra i
clienti finali degli strumenti a loro disposiziorger risolvere le controversie con i
fornitori e piu in generale per ampliare la conosgedei diritti.

Il decreto legislativo 93/11 di recepimento delieetlive 2009/72/CEE e 2009/73/CEE
prevede la costituzione di sportelli unici al fioe fornire ai consumatori tutte le
informazioni necessarie concernenti i loro dirittale punto unico di contatto e
attualmente costituito dal Call center dello Sptoteer il consumatore che fornisce
informazioni oltre che sulle procedure di conciliae e sui reclami anche su altre
tematiche (bonus, liberalizzazione del mercatozzrbiorari, contratti, assicurazione
gas, Trovaofferte).

[l punto unico di contatto nel nuovo contesto, @mrantenere un ruolo centrale anche
in vista dei cambiamenti che andranno ad interessaprattutto i clienti domestici e le
piccole e medie imprese con lattuazione delle neisal momento prefigurate dal
disegno di legge sulla concorrenza e dagli orieetamespressi dall’Autorita sulla
riforma della tutela di prezzo.

Una informazione corretta e sufficientemente défpsio esercitare infatti da una parte
una azione di prevenzione, soprattutto nei conifréinguei “reclami” che si generano
dalla mancanza di conoscenza delle regole di fmazm@nto dei mercati elettrici e gas,
e dall’altra al contrario puo0 aiutare i clienti adicolare meglio i propri reclami con un
impatto positivo sui tempi di risposta.

Nel contesto delineato viene confermato I'orientataelell’Autorita (orientamento 6.2
del documento per la consultazione 614/2015/E/caminantenere il Call center
attualmente gestito in avvalimento da Acquirentéeconmentre 'importante ruolo delle
associazioni nella diffusione dell'informazione mgesostenuto attraverso i programmi
di formazione.

La Figura 1 illustra le interazioni tra i livellgosi come emergono dagli orientamenti
che complessivamente costituiscono la riforma posteonsultazione con riferimento
specifico ai settori dell’'energia elettrica e dask illustrati al box 1.

La Figura 2 illustra sinteticamente il percorsmperale di implementazione, laddove
la tabella 4.1, nel paragrafo finale, specificaiteonte temporale di entrata in vigore
delle singole misure.
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BOX 1 SINTESI

ORIENTAMENTI
CONSULTAZIONE 614/2015/E/com COME RIVISTI

DOCUMENTO PER
ED INTEGR ATI

LA
DAL

PRESENTE DOCUMENTO PER LA CONSULTAZIONE

Orientamento 1: Facilitare e rendere piu efficaced risoluzione dei reclami nel rapporto

diretto tra impresa e cliente

1.1 — Introdurre la facolta per il venditore

dEliminato

ricevere i reclami a cui fornisce una rispo
scritta anche per via telefonica

Sta

1.2- Eliminare lo standard generale rispost

e Gonfermato senza modifiche

richieste scritte di rettifica di fatturazione

1.3 - Superare l'obbligo di classificare
reclami in semplici e complessi ed introdu
una maggiore responsabilizzazione per
distributore

Confermato con modifiche

[fGhuova disciplina standard tempo di messa
dlsposizione dei dati tecnici da parte del
distributore)

1.4 - Promuovere un miglioramento de
completezza della risposta

[&€onfermato con integrazioni

1.5- Promuovere una maggior completezza
reclami inoltrati ai venditori

deonfermato

Orientamento 2: Massimizzare I'efficacia delle ristuzione delle controversie e superare

logica dell’alternativita

2.1 - Promuovere la conciliazione, non g
alternativita tra procedure in capo &
Sportello per il consumatore e al Servizio
conciliazione

iConfermato con integrazioni
lo
di

2.2 - Confermare un regime speciale per alc
fattispecie

u@®nfermato con integrazioni

2.3 - Promuovere la segnalazione in ma
organizzato all’Autorita di possibili disservi
ai fini di un intervento regolatorio 0 (
enforcemenhon individuale

dmnfermato con proposta di procedura
4]

i

A

2.4 - Facilitare I'accesso dei consumatori g
procedure di risoluzione extragiudiziale de
controversie, alle procedure speciali,
segnalazioni e alle richieste di informazig

costituendo una interfaccia unica

A

(e

IlEonfermato senza modifiche
lle
lle
ne

Orientamento 3: Rafforzare le attivita di monitoraggio sull’intera filiera dei reclami e

della risoluzione alternativa delle controversi

e

3.1 - Predisporre un rapporto annuale
reclami e le modalita alternative di risoluzio
delle controversie

s@onfermato con integrazioni
ne

3.2 - Introdurre una classificazione dei recla
e delle richieste di informazione sulla base
categorie armonizzate

n@onfermato con integrazioni
di

3.3 - Semplificare e razionalizzare il flusso
dati e informazioni relative al rispetto de

dConfermato senza modifiche
gli
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standard specifici e generali di qualjta
commerciale della vendita

Orientamento 4: Un nuovo ruolo decisorio per I'Autaita

4.1 - Introdurre un terzo livello decisorio InConfermato con proposta di procedura
capo all’Autorita

Orientamento 5: Rafforzare il ruolo delle associazini che rappresentano i clienti
domestici e non domestici nel sistema di tutele pposto

5.1- Rafforzare il ruolo delle associazioni ch€onfermato senza modifiche
rappresentano i clienti domestici e non

domestici:  procedure di  conciliazione
paritetica, reti di sportelli sul territorio,
monitoraggio della qualita della vendita

5.2 - Formazione di base permanete a distaranfermato senza modifiche
per gli operatori delle associazioni dei
consumator

Orientamento 6: Potenziare I'informazione

6.1- Nuovi obblighi informativi per i venditori Confermato con modifiche ed integrazioni

6.2 - Confermare e rafforzare il punta€Confermato senza modifiche
informativo unico anche alla luce dei nuovi

compiti informativi prefigurati dal DDL
concorrenza e della progressiva revisione |del
perimetro della tutela di prezzo
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PARTE | — REVISIONE DELLA REGOLAZIONE SUL
TRATTAMENTO DEI RECLAMI

In questa parte verranno sviluppati orientamentti ve migliorare e a rendere piu
conclusivo il rapporto cliente/impresa nel mometétia presentazione di un reclamo o
di una richiesta di informazioni da parte di unente. Si tratta di orientamenti che
integrano o modificano quelli gia presentati corddcumento per la consultazione
614/2015/E/com.

1.1 Reclami e richieste di informazione che compaho una
richiesta dati al distributore da parte del venditae

Come gia rappresentato nella sintesi la condivesidell’orientamento relativo alla
eliminazione della distinzione fra reclami sempliei complessi da parte degli
stakeholder si € accompagnata a valutazioni nosordnsulla riduzione da 15 a 10
giorni lavorativi del tempo massimo a disposiziates distributori per la richiesta di
dati tecnici dei venditori in presenza di un redbascritto e ad una richiesta dei
venditori di svincolare questa prestazione dalamac scritto e di migliorare la qualita
della risposta dei distributori.

Nel presente paragrafo viene delineato un inteoventicolato su piu piani e con una
diversa tempistica di attuazione ed in particolamegono:

* individuate le modifiche da apportare al TIQV per lidefinizione delle
modalita di comunicazione tra venditori e distrdrute degli obblighi di
tempestivita nell'inoltro delle richieste dati asttibutore da parte del venditore
(art.15 del TIQV e determina DMEG/2/2010 e DMEGI®) in presenza di
un reclamo;

» previste le nuove circostanze che potrebbero d@tare una richiesta di dati
tecnici al distributore per risolvere un reclamora controversia;

» delineati orientamenti per una revisione della fa@ene “tempo di messa a
disposizione di dati tecnici”, in particolare rifter ad “altri dati tecnici”, di cui
agli articoli 91 e 51 rispettivamente del TIQE dI'&9QDG, al fine di meglio
articolare i tempi di risposta e prevederne uniaziil anche in determinate
circostanze non necessariamente coincidenti coprdaenza di un reclamo
scritto o di una richiesta scritta di informazioni.

Tempi e modalita per la richiesta dati da parte dehditore

Attualmente il tempo a disposizione del venditoee [finoltro di eventuali richieste dati

al distributore nell’ambio del trattamento di urleano scritto o di una richiesta scritta
di informazioni e fissato in 5 giorni solari dakcevimento del reclamo/richiesta di
informazione scritta. La richiesta viene inoltragacondo un formato standard che
codifica come MOL1 i dati tecnici acquisibili corttlea del gruppo di misura e come
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MO2 gli altri dati tecnici. Qualora il distributoraon rispetti lo standard specifico
“tempo di messa a disposizione di dati tecniciigsti dal venditore” e non inoltri la
risposta in tempo utile per il rispetto da parté\dmnditore dello standard specifico di
risposta al reclamo scritto il venditore pud, carmedesima tempistica prevista per la
risposta al reclamo scritto, inviare una risposteriocutoria senza incorrere nel
pagamento dell'indennizzo. E’ tenuto tuttavia adltrare successivamente la risposta
fornita dal distributore e a riversare al clienteafe I'indennizzo da questo corrisposto
per il mancato rispetto dello standard specificeudi competenza.

Per dar seguito all'orientamento 1.3 presentato doglumento per la consultazione
614/2015/E/com che comporta la eliminazione dekdirtzione tra reclami semplici e
reclami complessi e che é risultato confermatoadedinsultazione rispetto alle attuali
previsioni, si prevede di eliminare:

- il termine fissato per il venditore (5 giorni salauccessivi alla data di
ricevimento del reclamo scritto, o della richiestitta di informazioni) per
I'inoltro al distributore della richiesta di dagdnici (attuale articolo 15 comma
15.1 lettera b) del TIQV);

- le previsioni relative alla risposta preliminardtale articolo 15 commi 15.2,
15.3 e 15.4 del TIQV).

In coerenza con il medesimo orientamento 1.3 delua@nto per la consultazione
614/2015/E/com qualora, a causa del ritardo ddriloigore, il venditore non possa
rispettare i termini di risposta al reclamo deleote, avendo tuttavia presentato la
richiesta di dati tecnici in tempo utile (in relame alla scadenza della stessa), sara
tenuto a versare al cliente l'indennizzo previdtotra tuttavia trattenere I'eventuale
differenza fra I'indennizzo versatogli dal distrtbte se superiore e quello che lui versa
al cliente. Qualora invece, nonostante il mancesgetto da parte del distributore dello
standard di sua competenza, il venditore sia conninigiscito a rispettare i termini per
la risposta motivata, completa delle informaziomhieste al distributore, potra
trattenere I'intero indennizzo versato dal disttdra.

L’effetto di tali previsioni dovrebbe essere quetlo responsabilizzare il venditore
rispetto alle tempistiche di richiesta di dati tecal distributore, lasciandogli tuttavia la
necessaria flessibilita e la possibilita di fornmalal distributore stesso quesiti piu
precisi per ottenerne una miglior risposta.

Ai fini della documentazione relativa alle causendancato rispetto dello standard
specifico “tempo di risposta motivata ai reclamirits¢ il venditore ha la facolta di
classificare le risposte tardive come cause implutah ritardo del distributore” (se il
ritardo € causato esclusivamente dal mancato tisplet parte del distributore dello
standard di sua competenza), fermo restando I'gbbdli classificarle come cause
imputabili al venditore, ai sensi dell'articolo 1dgmma 17.1, lettera c), del TIQV se il
ritardo & causato da un invio tardivo del venditde#a richiesta dati o in generale da un
ritardo imputabile al venditore.

Estensione del ricorso alla prestazione richiestadati tecnici dal venditore al
distributore

Per dar seguito alle richieste avanzate in cordoha sulla possibilita per il venditore
di estendere I'ambito di richiesta di dati tecnéciquindi efficientare ulteriormente i
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tempi di risposta anche di eventuali reclami/riskeéetelefoniche I'Autorita intende
introdurre la facolta, per il venditore, di effette una richiesta di dati tecnici anche in
assenza di reclamo scritto del cliente, ma a frainten reclamo/ richiesta telefonica
dello stesso.

Tuttavia per evitare un utilizzo improprio di tdfl@colta, e al contempo consentire di
prevenire future ulteriori contestazioni, la rictee dati potra riguardare dati acquisibili
rapidamente e potra essere avanzata soltanto gubl@nditore dia evidenza, oltre che
della richiesta avanzata dal cliente, anche dieagé consultato tutte le informazioni
messe a disposizione dal distributore ai sensadeljolazione o tramite banche dati
comunque accessibili.

L’Autorita ritiene pertanto che questa estensioi lenitata alle categorie di dati
ricomprese in MO1 e M02 casi semplici (di cui siadboco piu avanti), e che in sede di
Gruppo tecnico di lavoro (di cui al successivo peai#o) vengano identificati i codici
identificativi della richiesta del cliente e la nadi@a con cui il venditore da prova di
aver gia consultato i dati a sua disposizione. ttagper tali richieste, in relazione
all'attuale non prevedibilita del loro numero e massibile impatto gestionale per i
distributori, si intende introdurre uno standardneyale di risposta in 10 giorni
lavorativi, da rispettare nel 95% dei casi, prewelte di trasformarlo in standard
specifico, anche in base agli esiti del monitoragga partire dal terzo anno di
applicazione.

Infine, nell'ottica di valorizzare le procedure petiche, si intende estendere la
possibilita, per il venditore, di effettuare unahiesta di dati tecnici, assoggettata a
standard specifico di qualita, anche nei casi inilceenditore stesso sia coinvolto dal
cliente in una procedura di conciliazione parittidi cui il medesimo venditore dovra
fornire gli estremi nell’ambito della richiesta.

Q1.Si concorda sulla riformulazione delle regoleéuatmente previste dal TIQV che
conseguono alla eliminazione della distinzionergrelami semplici e complessi? Se no,
per quali motivi?
Q2. Si ritiene opportuno introdurre una ulterior@ategoria specifica di causa per |l
ritardo nella risposta al reclamo scritto, nei casi cui questo sia imputabile al
distributore?
Q3 Si ritiene condivisibile la possibilita per inditori, di presentare richieste di dati
tecnici anche a seguito di segnalazioni telefonideeé cliente in relazione a richieste
“semplici”? Se no, per quali motivi?
Q4 Si concorda con la possibilita per il venditar@nvolto di avanzare una richiesta
dati al distributore anche in sede di conciliazigueritetica? Se no, per quali motivi?

Tempo di messa a disposizione dei dati tecniciadtepel distributore

L’attuale regolazione prevede che il distributotgbia a disposizione dieci giorni
lavorativi per la a messa a disposizione del venelidi dati tecnici acquisibili con
lettura del gruppo di misura” (di seguito: MO1) ® diorni lavorativi per la a messa a
disposizione di altri dati tecnici (di seguito: M02
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Con riguardo all’orientamento consistente nellaizidne del tempo massimo di messa
a disposizione di dati tecnici richiesti dal veond#, portandolo a 10 giorni lavorativi
indipendentemente dalla tipologia di dati tecnichiesti (acquisibili con lettura di un
gruppo di misura o altri dati tecnici), in seguidgli esiti della consultazione gia
illustrati e di alcuni incontri tecnici con i maggi distributori qui di seguito vengono
illustrati alcuni nuovi orientamenti che si pongdfabiettivo di disegnare un percorso
di efficientamento che nel corso di due/tre anmaoora ad una effettiva riduzione dei
tempi di risposta al cliente finale.

Innanzitutto va precisato che dall'analisi dei datismessi dai distributori e dai
venditori emerge che in generale la prestazionehigsta di dati tecnici” € poco
utilizzata e che i casi fuori standard si presemiamumero limitato (Tabella 1.1).

Tabella 1.1 — Dati relativi allo standard tempo dimessa a disposizione di dati
tecnici al venditore

Elettrico
2013
N° annuo dirichieste

Prestazione % Fuori Standard | Tempo effettivo

Richiesta dati tecnici acquisibili con

9.186

lettura del gruppo di misura

5,34%

7,65

Richiesta altri dati tecnici

57.030

2,24%

11,46

2014

Prestazione

N° annuo di richieste

% Fuori Standard

Tempo effettivo

Richiesta dati tecnici acquisibili con

lettura del gruppo di misura 7.394 5,72% 8,01
Richiesta altri dati tecnici 59.024 1,85% 11,52
Gas
2013

Prestazione

N° annuo dirichieste

% Fuori Standard

Tempo effettivo

Richiesta dati tecnici acquisibili con

lettura del gruppo di misura 23.375 0,30% 3,89
Richiesta altri dati tecnici 28.771 1,10% 6,86
2014

Prestazione

N° annuo di richieste

% Fuori Standard

Tempo effettivo

Richiesta dati tecnici acquisibili con
lettura del gruppo di misura

25.848

0,55%

4,07

Richiesta altri dati tecnici

27.901

1,01%

6,8

L’Autorita intende prevedere che, fatto salvo goagita oggi previsto per lo standard
MO1, con riferimento ad M02 esso possa essererdifiato per categorie di fattispecie
semplici e complesse, attribuendo alle prime urpteci messa a disposizione dei dati
di 10 giorni lavorativi, uguale ai casi classifidabome MO1, e alle seconde un tempo
di 15 giorni lavorativi.

In assenza di una classificazione gia consolidathffasa, e posto che &€ comunque
complesso prevedere una mappatura completa daistiche M02, I'Autorita ritiene
che l'approccio piu proficuo sia quello di indivighe prioritariamente le categorie
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complesse avviando su di esse un confronto campgliatori. In prima approssimazione
ne sono state individuate quattro:

- ricostruzione dei consumi a seguito di malfunzioaata del gruppo di misura;

- per il settore gas, errato abbinamento PdR/ma#iciénte;

- richieste di verifica dei dati di misura per pefritemporali superiori a 2 anni;

- richieste relative a reclami inviati dal medesinierte finale o dal medesimo
delegato per piu di dieci POD/PdR.

Solo per tali richieste lo standard resterebbaftss 15 giorni lavorativi.

Verrebbe inoltre mantenuta inalterata la previsidneui all’articolo 51.2 dellRQDG e
91.2 del TIQE, in base a cui, qualora per fornir@emditore i dati tecnici richiesti il
distributore debba accedere al gruppo di misur® stésso risulti inaccessibile, il
distributore e tenuto a dimostrare di aver effettultentativo di accesso e ad informare
tempestivamente il venditore, il quale potra rideiee un secondo tentativo, anche
previa fissazione di una appuntamento con il aidimale. Ai fini della verifica dello
standard i qualita, la prima richiesta si considaraullata.

Si conferma, inoltre, l'orientamento gia presentaton il documento per la
consultazione 614/2015/E/com di portare lindenaizautomatico a carico del
distributore a 25 Euro, sia per 'elettrico, sia pegas, mantenendo un meccanismo di
moltiplicazione in base al ritardo nell’'esecuzialgda prestazione.

Come gia anticipato al paragrafo precedente, peickeeste del venditore relative a
MO1 e M02 “semplici” che sottendono un reclamo feleco, verrebbe invece fissato
uno standard generale di risposta, trasformalmletandard specifico a partire dal terzo
anno di applicazione.

Nell'ottica poi di agevolare una miglior qualiteagilelle richieste, sia delle risposte dei
distributori alle richieste di dati tecnici, I'Autiéa intende rivedere gli standard di
comunicazione oggi definiti, per I'elettrico nelieetermina n. 2 del 2010 e per il gas
nella determina 6 del 2016, previa convocazioneli dggpositi Gruppi di lavoro
venditori-distributori. Gli aspetti da riconsidegatiguardano, in particolare:

- la definizione di una tassonomia delle richiestee ghossa facilitare al
distributore l'assegnazione interna per una miglgmstione della richiesta
stessa;

- le informazioni che il venditore deve rendere dispdi per una miglior
comprensione della richiesta, in particolare [I'meento, eventualmente
obbligatorio, di un elenco di quesiti e di un catatger eventuali appuntamenti
con il cliente;

- Ilinserimento obbligatorio di una causale per Kesnhegativo restituito dal
distributore.

Infine, nella prospettiva di un miglioramento preggivo della capacita dei distributori
di rispondere piu prontamente e con maggior corapket alle richieste dati inoltrate dai
venditori sulla base di quanto precedentementstifito e di contribuire pertanto ad un
ulteriore maggior efficientamento ed ad una migiafficacia del primo livello di
trattamento dei reclami, I’Autorita prospetta ancinepercorso per ulteriormente ridurre
le tempistiche afferenti a MO1 ed M02 semplice mpl@sso, traguardandole nel 2018,
rispettivamente a 6 (MO1 e M02 semplici) e a X#milavorativi (MO2 complessi).
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Tabella 1.2

disposizione dei dati tecnici da parte del distribtore”

- Sintesi degli orientamenti sulla pr&azione “tempo

di messa a

Tempo di messaa | RODG 2017 2018 indennizzo | Reclamie
disposizione dei dati| e 10 giorni lav. | 6 giorni lav | 25 euro richieste
aCO]UISIblll con TlQE Standard info scritte
lettura del gruppo di specifico o
misura (MO1)
procedura
paritetica
Tempo di messaa | RODG 2017 2018 indennizzo | Reclamie
disposizione di altri | e 10 giorni lav | 6 giornilav | 25 euro richieste
dati tecnici semplici TIQE Standard info scritte
(MO2S) specifico o)
procedura
paritetica
Tempo di messaa | RODG 2017 2018 Indennizzo | Reclamie
disposizione di altri | e 15 giorni lav. | 12 giorni lav | 25 euro richieste
dati tecnici TIQE Standard info scritte
complessi (MO2C) specifico o
procedura
paritetica
MO1 E MO2S RODG 2017 2018 Standard Reclami
e 10 giorni 6 giorni generale telefonici
TIQE lavorativi da | lavorativi da
e TIQV rispettare nel| rispettare nel
95% dei casi| 95% dei casi
Modalita di TIQV 2017 2016
comunicazione tra | e Gruppo di
venditori e determina lavoro
distributori flussi

Q5. Si condividono le casistiche individuate perlowstandard messa a disposizione
dati tecnici rimane fissato in 15 giorni lavorativEe no, indicare le ulteriori casistiche

che si ritengono complesse e le relative motivazion

Q6 Si condivide il percorso di riduzione delle testiphe standard individuato? Se no,

per quali motivi?

di
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1.2 Tempistiche di risposta motivata ai reclami e idettifica di
fatturazione, indennizzi automatici e canali di invo del
reclamo

In sede di consultazione le associazioni dei comsorndomestici e rappresentative
della PMI hanno richiestla riduzione delle tempistiche di risposta ai reclmi scritti

e di rettifica di fatturazione ed un aumento degli indennizzi. L’Autorita,
compatibilmente con 'obiettivo di assegnare la siraa priorita alla completezza della
risposta e quindi di estinguere il reclamo gia @mp livello, intende comunque

individuare un percorso virtuoso che conduca aratlaeriduzione delle tempistiche di

risposta previste dell'attuale standard specificagposta ai reclami scritti, portandolo,
a partire dal 2018, a 30 giorni solari.

Per quanto riguarda lo standard specifico “tempaediifica di fatturazione” viene
individuato un percorso di riduzione per portarl6éGagiorni solari, sempre a partire dal
2018. Tali efficientamenti sarebbero resi poss#ilche dalla contemporanea riduzione
degli attuali standard per la “messa a disposizidindati tecnici” dal distributore al
venditore, portandoli, rispettivamente, a 6 e I&njilavorativi, come gia argomentato
al paragrafo precedente e dalla entrata in vigorgiemo della regolazione dello
switching e delle volture attraverso il Sl e della regoteng sulla fatturazione
attualmente in fase di implementazione e/o di chhazione.

Per quanto riguarda invegdi indennizzi I'Autorita ritiene utile rivedere, da una parte,
il termine ultimo per I'erogazione e dall’altra teodalita con cui il cliente ne viene
informato, sia per quanto riguarda gli indennizsaciati a prestazioni del venditore sia
per quelli associati a prestazioni del distributoiermo restando, per entrambi, il
meccanismo diescalationgia previsto. Per quanto riguarda invece il livetlegli
indennizzi I'Autorita ritiene di lasciarli inaltetia ma di valutare eventuali futuri
interventi quando l'insieme delle revisioni proposh questo documento saranno a
regime.

Nello specifico, per quanto riguarda il termineimatt per I'erogazione dell'indennizzo
esso passerebbe per gli standard relativi allaitensia quelli direttamente parte del
TIQV e sia quelli riferiti ad altre fattispecie chieviano per le modalita applicative al
TIQV (es. preavviso di sospensione per morositayra di chiusura), da 8 mesi a 6
mesi dalla data di ricevimento da parte del soggeiteressato della richiesta di
prestazione soggetta ad indennizzo specifico e @& mesi per lo standard “tempo di
messa a disposizione di dati tecnici”. Verrebbetgm#o unificato per le citate
prestazioni il termine massimo di erogazione delédnnizzo e la modalita di
contabilizzazione che verrebbe fissata, anche géimlessa a disposizione dei dati
tecnici” a 6 mesi dalla data di ricevimento deithiesta da parte del distributore.
Nellottica, inoltre, di agevolare un piu tempestitrattamento dei reclami, si intende
altresi prevedere che i venditori debbano sempt&ereea disposizione, oltre al recapito
postale o fax, almeno uno strumento telematicol’pefio del reclamo, a scelta tra la
posta elettronica o la compilazione ed invio or.lifiali modalita consentono infatti di
ridurre le tempistiche di recapito e ampliano lagbilita di accesso da parte dei clienti.
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Q7. Si condivide il percorso di riduzione delle pestiche di risposta ai reclami e alle
richieste di rettifica di fatturazione individuat&e no, per quali motivi?

Q8. Si condivide la riduzione del termine entro ¢indennizzo automatico dev
obbligatoriamente essere versato al cliente? Sepapguali motivi?

Q9 Si ritiene utile un’unificazione del termine mei@so per I'erogazione di tutti g
indennizzi automatici a favore del cliente finalesti dalla regolazione a carico ds

venditore?

Q10 Si concorda con I? unificazione dei terminiirit per il pagamento e dell
tempistiche di contabilizzazione degli indennietativi allo standard “tempo di mesg
a disposizione dei dati tecnici al venditore” conedli previsti per la vendita? Se n

per quali motivi?

e

e

Tabella 1.3 - Sintesi degli orientamenti su standarspecifici ed indennizzi

Attuali 1 gennaio 2018
Tempo risposta ai TIQV 40 giorni solari 30 giorni solari
reclami scritti
Tempo rettifica TIQV 90 giorni solari 60 giorni solari
fatturazione
attuali 1 gennaio 2017
Indennizzi standard | TIQV Tempo massimo di Tempo massimo di
qualitd commerciale erogazione 8 mesi dalla | erogazione 6 mesi dalla
vendita data di ricezione del data di ricezione del
reclamo o della richiesta d| reclamo o della richiesta di
rettifica rettifica
Indennizzi “richiesta | TIQE a) 20-24 euro (a a) 25europer
dati” distributore RQDG seconda del settore) entrambi i settori
ed escalation (escalation
temporale temporale
b) Tempo massimo di invariata)

erogazione 7 mesi
dalla ricezione
della richiesta

b) Tempo massimo d
erogazione 6 mesi
dalla ricezione
della richiesta

1 luglio 2017

c) Standard generale
(95% delle risposte
in 10 giorni
lavorativi) nel caso
dimessa a
disposizione dei
dati al venditore sy

h

reclamo telefonico
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1.3 Obblighi informativi degli operatori in relazione alle
procedure ADR e al diritto all'indennizzo automatico

Per quanto attiene agli orientamenti relativi dbtigo di inserire, nelle risposte
motivate ai clienti, I'informativa relativa ad alme uno strumento di conciliazione a cui
il cliente stesso possa accedere nel caso in auishoitenga soddisfatto, I'’Autorita
intende prevedere, come gia anticipato nella PARTERe tale indicazione sia inserita,
nei contratti di fornitura e nel sito web del veode e, in attuazione di quanto previsto
all'articolo 141sexies comma 3, del Codice del consumo novellato, nedigoste ai
reclami soltanto nel caso in cui non sia statoipdsgisolvere il caso proposto.

L’Autoritd intende altresi prevedere che tutteigposte ai reclami, se inviate in ritardo
rispetto allo standard specifico vigente, dovraroentenere l'informazione circa
I'indennizzo spettante, ivi incluso il meccanismionabltiplicazione di cui all’articolo
18 del TIQV e le modalita di erogazione di cui atticolo 20 del TIQV. Il venditore
dovra indicare, anziché il termine di probabile gazione, la data ultima entro cui
I'indennizzo deve essere erogato (termine calcaapartire dalla data di ricevimento
del reclamo). Tale termine € noto ex ante e gisigie dall’attuale regolazione.

Inoltre qualora la risposta al reclamo scritto, fgmpestiva, riguardi fattispecie per cui
e prevista I'erogazione di un indennizzo automafes. procedure di messa in mora,
fatturazione, ec®)e se ne verifichino le condizioni, il venditore devra dare conto
specificando il termine ultimo per I'erogazione ltietlennizzo e se tale indennizzo é
soggetto ad un meccanismoedicalation

Tabella 1.4 - Sintesi degli orientamenti su obblighnformativi venditori

Obblighi informativi | Codice di condotta Info disponibilita procedure 1 gennaio

venditore commerciale ADR in: 2017
« Contratto
« Web

4]

* Risposte non conclusiv

Informativa su indennizzi
automatici spettanti.

* Risposte oltre i termini

* Risposte tempestive ch
riportano I'informazione
sul diritto alla
corresponsione di un
indennizzo

e Data ultima di
corresponsione
dell'indennizzo (6 mesi
dal reclamo) e info su
escalation

D

2sifa riferimento, in particolare, agli indennizdi cui agli articoli 3 del TIMOE, 4 del TIMG, 7 elldella
deliberazione 100/2016/R/com, nonché agli indenrdhei saranno eventualmente previsti in esito altesgltazione
di cui al documento per la consultazione 405/2RicHm.
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Q11. Si condividono gli orientamenti in tema di kgt informativi posti a carico de
venditori riguardanti gli indennizzi automatici? 8e, motivare.

1.4 Promuovere la completezza e monitoraggio dellgualita
della risposta

Il tema della qualita della risposta, e quindi anclella sua completezza, e di grande
rilevanza per I'obiettivo di favorire I'estinziongel reclamo gia del primo contatto tra
clienti ed impresa in caso di disservizi, ma eesitrun tema che, per la varieta delle
situazioni che possono essere oggetto di un rec¢lanagsai difficile regolare ex ante.
L’Autoritd ha pertanto scelto di confermare I'indluazione di alcuni elementi minimi
di completezza e, con la deliberazione 17/2016#R/ati entrare in maggior dettaglio
solo nel caso di una fattispecie assai critica camuella rappresentata dalle fatture
anomale Tuttavia a valle del processo di consultazioneseltato anche opportuno
prevedere che nella risposta tempestiva, qualodiasconto di un disservizio a cui €
associato un indennizzo che risulta dovuto nel casooggetto, si dia conto
dell'indennizzo, del termine ultimo per la correspmne e della connessacalation
nel’lammontare (si veda paragrafo 1.3).

Nel seguito viene illustrato con maggior dettadlamientamento 1.4 gia proposto in
consultazione con il documento per la consultaz&iw2015/E/com e rispetto al quale
sono state avanzate in quella sede una seriehieste di chiarificazione.

L’indagine di customer satisfaction a cura dell’Atita

Lo svolgimento di una indagine sulla qualita delgposte ai reclami dei clienti presenta
rilevanti profili innovativi, sia in relazione all@rogettazione dell'indagine sia in

relazione al coinvolgimento dei venditori, I'Autti ritiene pertanto opportuno

procedere con l'effettuazione di una prima indagiiteta che consenta di individuare e
testare i diversi fattori di qualita percepita.

L’indagine pilota sara finalizzata a rilevare elgppare le condizioni necessarie per la
messa a regime di una indagine annuale, che doayrebdere ripetuta ad intervalli di
tempo regolari (analogamente a quanto e gia aveegoer I'indagine sui call center).
Con la prima indagine pilota verrebbe quindi astjaila soddisfazione effettiva di un
campione di clienti che hanno inoltrato un reclafpomplessiva e con riferimento ai
fattori della qualita che dovranno essere iderifidall'indagine pilota) e la loro
percezione rispetto al trattamento degli stessiabel® vari fattori di qualita per
individuare quelli piu rappresentativi.

A regime l'indagine annuale sara volta a monitoi&igiudizio e la soddisfazione dei
clienti sui fattori della qualita individuati neltidagine pilota; a raccogliere elementi
utili, in modo sistematico e imparziale, su spetié criticitd percepite dai clienti
attraverso Il'acquisizione di un feedback dagli sitesn modo da disporre di dati per
supportare eventuali azioni di miglioramento detlatela. L’indagine periodica
dovrebbe anche aiutare a identificareblest practiceso le aree di debolezza nel
trattamento dei reclami cosi come percepite dimedtete dai clienti e individuare aree
prioritarie di intervento.
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Sia l'indagine pilota sulla qualita della risposta reclami, sia la prima edizione
dell'indagine periodica dovrebbero avere di massima struttura analoga a quella
dell'indagine sui call center.

La chiamata per I'intervista di verifica della s@gfdzione al cliente avverrebbe entro
pochi giorni dal ricevimento della risposta al esob. A questo scopo:

* le aziende partecipanti all’indagine, che saranelezsonate in base a criteri
determinati (es. numero di clienti e indicatoriateli al numeri di reclami gestiti
sul complesso dei clienti), saranno tenute a ferfgenco dei clienti che hanno
inoltrato un reclamo e a cui é stata data rispsstdta, in un periodo definito;
nell'indagine pilota saranno coinvolte le aziendm @iu di un determinato
numero clienti (elettrici e gas);

* la societa di ricerca, entro un lasso di tempo tpb#i#to, in modo tale che il
cliente abbia gia ricevuto la risposta scrittalizzera le interviste telefoniche
previste dal piano di campionamento; le intervisgranno utilizzate per
indagare la percezione presso i clienti del modaunil loro reclamo e stato
trattato, la soddisfazione complessiva e saraa#tbidi formulare un giudizio in
relazione agli specifici fattori della qualita ctievranno essere identificati anche
tramite Ilindagine pilota (ad esempio: completezzapmprensibilita,
eliminazione del problema).

Qualora si riscontri su un gruppo di clienti digmaaza tra cio che i venditori hanno
classificato come reclamo risolto e cio che il mieeritiene essere un reclamo ancora
aperto, ad un sottogruppo di clienti sara riservato follow-up di interviste in
profondita. Questa indagine ulteriore andrebbe gutadondire le ragioni deldag’ e
individuare indicazioni su come colmare e sradi¢gapeoblema. Al campione ristretto
di reclamanti (che ha partecipato comunque allgika quantitativa) saranno
somministrate ulteriori domande per esplorare tgora per le quali i clienti ritengono
che il loro problema rimane irrisolto mentre il déore lo considera come risolto.

La valutazione della completezza della rispostardelami (di prima istanza) gestiti
dagli sportelli qualificati della associazioni

Se l'indagine dcustomeisatisfactionfornira una indicazione sul grado di soddisfazione
rispetto alla risposta ricevuta della categoria diéenti che hanno presentato un
reclamo, l'analisi delle risposte nella disponifilidegli Sportelli qualificati delle
associazioni dei consumatori domestici e non daoiedsbvrebbe avere I'obiettivo di
verificare la completezza delle risposte fornitia &lice delle previsioni del TIQV. Al
riguardo I'orientamento dell’Autorita € quello dtigare, come primo passo, un gruppo
di lavoro composto da rappresentanti dei consumatdelle imprese e solo coordinato
dall’Autorita, per la definizione di criteri di unaetodologia di valutazione condivisa
La metodologia verrebbe poi applicata ai singoBiasaminati dagli operatori degli
sportelli qualificati. Questo monitoraggio, conaotion continuita su piu periodi e i culi
risultati sarebbero anch’essi illustrati, insiemgueelli sullacustomer satisfactigmel
Rapporto sui reclami di cui al paragrafo 1.6 pdbeslooncorrere a rivedere i criteri di
completezza oggi contemplati dal TIQV.
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Q12 Si ritiene utile la costituzione di un gruppolavoro per la definizione di una
metodologia di valutazione della completezza d&j@oste? Se no, per quali motivi?

1.5 La classificazione dei reclami

Anche alla luce di quanto emerso in sede di coaswlbe, in questo paragrafo si
dettaglia meglio I'orientamento relativo al sisteroaificato di classificazione dei
reclami e delle richieste di informazioni. Tale sddicazione pud costituire un utile
strumento sia per le imprese, che possono piuniaate individuare le principali
carenze percepite dai propri clienti, sia per igBatore che puo identificare meglio le
aree di criticita.

Come gia sottolineato, nellillustrare Il'orientanten3.2 nel documento per la
consultazione 614/2015/E/com, per quanto attietee @hssificazione, € necessario
tenere conto delle Raccomandazioni vigenti a loveliropeo, pertanto nella tabella 2.3
si delinea una classificazione su due livelli, pggomenti e sub argomenti, in coerenza
con le sopracitate raccomandazioni e se ne prevede implementazione in due
successivi passaggi.

In particolare si prevede un pringtep da attuarsi a partire dal 1° luglio 2017, che
riguarderebbe i soli argomenti principali (1° ligl ed un secondostep da
implementarsi a partire dal 1° luglio 2018, che pomterebbe anche la classificazione
per sub-argomenti (2° livello).

Al fine di poter testare il buon funzionamento detlassificazione proposta, si ritiene
tuttavia che i dati classificati trasmessi dallgorase in relazione al secondo semestre
2017, possano essere considerati parte di unap@segnentale utile sia per verificare la
consistenza della classificazione sia per porevidenza eventuali criticita.

Il primo Rapporto reclami di cui al successivo gaedio 1.6 riguarderebbe pertanto i
reclami e le richieste di informazione non classifi e le eventuali criticita emerse nella
fase sperimentale.

Infine, I'’Autorita ritiene che la classificazioné primo e secondo livello possa essere
inserita nel modulo reclami, che i venditori soraiti a rendere disponibile dal’home

page del sito internet ai sensi della normativavigienté, gia dal 1 gennaio 2017, in

modo da agevolare lindividuazione del disservip&rcepito dal cliente gia in prima

battuta e facilitare la classificazione previstzagtire dal 1 luglio 2017.

Tabella 1.5 — Argomenti di classificazione dei reami e delle richieste di
informazione

1 luglio 2017 1 luglio 2018
Argomento (1° livello) Sub argomento (2° livello)
Contratti Recesso

Reclami relativi alle vicende del contratto, quiliecesso, il cambio| \/olture e subentri

di intestazione (perfezionamento e costi di voleisubentro), ,le

eventuali modifiche unilaterali laddove consentite Modifiche unilaterall

Altro

? Deliberazione 17/2016/R/cam
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Morosita e sospensione

Morosita

Reclami relativi alle procedure di morosita e alkmtuale

Sospensione e riattivazione

sospensione della fornitura e alla relativa riaizione, nonché quel
relativi al Corrispettivo relativo a morosita pregsse (Cmor).

Cmor (Corrispettivo relativg
a morosita pregresse)

Altro

Mercato
Reclami sulle modalita di conclusione dei nuovitcatti, reclami

Presunti contratti non
richiesti

relativi alle tempistiche dello switching e allenzhzioni economiche

Cambio fornitore

proposte dal venditore in sede di offerta rispettguelle previste in
contratto ed applicate.

Condizioni economiche
nuovi contratti

Altro

Fatturazione

Autolettura (uso della)

Reclami relativi alla correttezza dei consumi e c&irispettivi

Ricalcoli

fatturati, all'autolettura, , alla periodicita digtturazione, inclusa la

Consumi stimati errati

fattura di chiusura, all'effettuazione di pagamemtimborsi.

Periodicita e fattura di
chiusura

Pagamenti e rimborsi

Altro

Misura

Cambio misuratore

Reclami relativi al funzionamento e al cambio d&duratore o alla

Verifica e ricostruzioni

mancata effettuazione delle letture, incluso il fonationamento dells

Mancate letture

telelettura, alle tempistiche e modalita di vewfidel misuratore, alla
ricostruzione dei consumi per malfunzionamento

Altro

Connessioni, lavori e qualita tecnica
Reclami sulle tempistiche di esecuzione delle gréxti

Preventivi/attivazioni/lavori
(tempi e costi)

(connessioni, attivazioni, spostamenti), sui ciosticati nei Continuita

preventivi, sulla continuita del servizio e suiadidella tensione o Valori della

della pressione di fornitura, nonché attinenti adliaurezza. . .
tensione/pressione
Sicurezza
Altro

Bonus sociale Validazioni

Reclami relativi a mancate o ritardate validaziaiedomande da Cessazioni

arte del distributore, tempi di erogazione, impliefessazioni ecc —

P P g Hierr Erogazioni

Altro

Qualita commerciale
Reclami riguardanti il funzionamento del serviziieisti, nonché la

Servizio clienti (call center,
sportelli, altri servizi)

corresponsione degli indennizzi previsti dalla riegione per le

Indennizzi

attivita di vendita e di distribuzione

Altro
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Q13. Si condivide la classificazione di 1° e dili@&llo proposta? Se no, formulare
proposte alternative.

Q14 Si condividono le tempistiche di implementaziodividuate? Se no, perché?

Q15. Si ritiene utile I'inserimento della classd@one di primo e secondo livello nel
modulo reclami? Se no, indicare le motivazioni.

1.6 Il rapporto sui reclami agli operatori e sullagestione delle
controversie

Poiché nell'ambito della consultazione e emerssigenza di avere a disposizione piu
elementi per valutare I'orientamento 3.1 relatilla predisposizione di un Rapporto sui
reclami agli operatori e sulla gestione delle coversie, nel seguito e illustrata una
struttura di riferimento per detto rapporto, stutdt che sara in ogni caso discussa piu
ampiamente anche in sede di appositi incontri técaivalle della pubblicazione di
guesto documento.

Nello specifico il rapporto dovrebbe essere arétmlin tre parti distinte, la prima
relativa al monitoraggio dellandamento dei reclamdelle richieste di informazione
ricevute dai venditori e dai distributornonché della qualita e completezza delle
risposte fornite ai reclami stessi. La secondaadddial monitoraggio, ad opera dello
Sportello per il consumatore, delle procedure sbeei delle segnalazioni di cui al
successivo paragrafo 3.1. Ed infine la terza fazatia sulla tipologia delle controversie
che hanno indotto il cliente finale a ricorrerésarvizio conciliazione e/o agli organismi
iscritti all'’elenco di cui all’articolo 14Heciesdel Codice del consumo.

Piu in particolare lgrima parte illustrera i dati che, ai sensi del TIQV e del TI@Hel
RQDG, le aziende di vendita di energia elettrigmg e le aziende di distribuzione sono
tenute a comunicare all’Autorita.

L’ analisi verra effettuata per gruppi omogeneindprese (numero di clienti, tipologia
di mercato prevalente, etc.), e per argomentiyviddando anche una serie di indicatori
di riferimento. Una sezione specifica verra dedicli esiti dellasustomer satisfaction
sulla qualita della risposta di cui al precedergteagrafo 1.4 e all'analisi di completezza
ad opera delle associazioni dei consumatori (sliop@rte di progetti finanziati dal
fondo sanzioni o dall’Autorita). Anche nell’indagdi customer satisfactiorverranno
effettuati approfondimenti per tipologia di mercatalimensione di azienda,
composizione della clientela (tipologia di mercatevalente) e i risultati relativi alle
aspettative dei clienti in modo da fornire alle eedle un quadro piu completo
sull’evoluzione delle esigenze del mercato e sppeti migliorare la qualita della
risposta. Sempre nella stessa sezione possone @sseiste analisi di correlazione tra i
dati comunicati e risultati diustomer satisfactiogqualora risultassero particolarmente
significative.

Questa parte conterra anche gli esiti del monitgiadella completezza della risposta
effettuato dalle associazioni dei consumatori ectienti non domestici sulle risposte ai
reclami trattati dagli sportelli qualificati delleedesime associazioni.
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Un capitolo sara altresi dedicato alle maggioribpgmatiche su cui I'Help desk dello
Sportello per il consumatore di cui all'orientam®bt1 sara stato chiamato ad assistere
gli sportelli qualificati delle associazioni deirgumatori.

La seconda parteconterra, un resoconto dell’'andamento delle proaedpeciali (per
tipologia, argomenti, esiti, criticifanonché delle segnalazioni ricevute e delle misure
adottata dall’Autorita a seguito di tali segnalazio

Laterza parte sara invece dedicata alla illustrazione dell’ivdi conciliazione svolta
dal Servizio conciliazione e dagli altri organisauitorizzati comprese le procedure
paritetiche ai sensi dell'articolo 14decies del Codice del consumo e della
deliberazione 620/2015/E/com. Anche in questo c#soinformazioni raccolte
riguarderanno la tipologia di richieste (argometipiplogia di clienti e mercati) e gli
esiti delle procedure (concluse con un accordonzasen accordo, tempistiche medie
ecc.).

Q16 Si concorda con la struttura del Rapporto realae controversie? Se non |si
concorda, illustrare motivazioni e possibili sugigeenti.

PARTE Il — IL NUOVO ASSETTO DELLA GESTIONE E
RISOLUZIONE DELLE CONTROVERSIE

2.1 1l riassetto del disegno relativo alla risoluzine individuale
delle controversie nei settori di competenza dell'torita

La centralita della conciliazione

Quanto emerso dalla consultazione e schematicamessunto nella Parte 1 induce
I'’Autorita a riproporre, meglio qualificandolo, Fentamento 2.1 cioe a confermare
come sede privilegiata della soluzione delle comrsie individuali una sede
conciliativa. Il cliente finale domestico o non destico qualora non fosse soddisfatto
del trattamento ricevuto dal suo reclamo da paeiogperatore, potra proporre una
istanza di conciliazione. Ai sensi del TICO chedao attuazione a quanto disposto
dagli articoli 2, comma 24, lettera b), della legge481/1995 e 141, comma 6) del
Codice del Consumo, disciplinando il tentativo adpditiorio di conciliazione ai fini della
procedibilitd dell’azione giudiziale, tale istandavra necessariamente essere proposta
qualora il cliente non volesse precludersi la gobt di andare in giudizio.

Come gia previsto dal TICO il tentativo obbligatorili conciliazione potra essere
esperito non solo presso il Servizio Conciliazioms, altresi, ai sensi dell’articolo 2,
comma 24, lettera a) della legge 481/95, presstalmere di commercio, a valle della
definizione di un Protocollo d’intesa tra I'’Autaaite Unioncamere, nonché presso gli
organismi iscritti nell’elenco ADR per i consumatastituito dall’Autorita con la
deliberazione 620/2015/E/com ai sensi dell’artichdd deciesdel Codice del consumo,
tra cui gli organismi di conciliazione paritetica.
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Va ricordato che laddove il Servizio conciliazioaegli organismi conciliativi delle
Camere di Commercio, in ragione delle specifichespasizioni normative
soprarichiamate sono attivabili da tutti i cliergii organismi iscritti all’'elenco ADR, ai
fini del tentativo obbligatorio, sono attivabili idgoli consumatori. Una seconda
caratteristica che attiene alla procedura pressBeilvizio e presso le Camere di
commercio che deriva dalla legge istitutiva delltdtta € che il verbale di
conciliazione ha titolo esecutivo, pud pertantceesdatto valere nelle opportune sedi
giudiziarie da entrambe le parti che lo sottoseroo

| clienti finali potranno accedere all'informaziorgulle procedure conciliative sia
chiamando il numero verde del punto unico di caatét call center dello Sportello),
sia consultando il sito web dell’Autorita, nellazgme a cido dedicata, dove e altresi
presente I'elenco degli organismi ADR presso cuigere il tentativo di conciliazione,
sia utilizzando il portale unico di cui all'oriemeento 2.4 del documento per la
consultazione 614/2015/E/cdmL’accesso al Servizio conciliazione avverra atrao

il portale unico con le modalita previste dal TICEhe contiene anche i principali
elementi della procedura.

L’Autorita ha previsto un meccanismo di filtro odieo nella disciplina del Servizio
Conciliazione, sotto forma di cause di inammisggildella domanda. Tali cause
consistono in: mancanza del previo reclamo, mancspetto dei termini procedurali
per lattivazione, controversia trattata o pendeptesso un altro organismo di
risoluzione extragiudiziale delle controversie, ttoversia vertente su profili tributari o
fiscali, mancanza di uno degli elementi formalilalaichiesta di attivazione previsti
dalla disciplina, controversia riproduttiva di riekta gia archiviata; inoltre, alcune delle
procedure speciali, di cui si tratta ai succegsaragrafi, si configurano come eccezione
alla disciplina generale in quanto permettono dingsere la problematica oggetto di
controversia in una sede diversa e piu specifiégpetto alla conciliazione, fermo
restando comunque, in caso di eventuale richidstsatcimento del danno, I'obbligo
del tentativo obbligatorio di conciliazione, prirdal ricorso giudiziario.

Si rileva inoltre che I'azione di filtro “prevent’ richiesta dagli operatori, se attivata,
avrebbe comunque un impatto marginale. Con rifemtmall’anno 2015 infatti solo nel
2,5% dei casi (994 casi su 39.776 nuovi casi dijiva Sportello ha provveduto a
chiudere il caso senza avanzare alcuna richiesaiare al venditore, essendo la
risposta del venditore allegata al reclamo comptepotendo il reclamo essere chiuso
con gli elementi gia nella disponibilita dello stesliente.

Rispetto a quanto gia previsto dal TICO circa I'iidtorieta della partecipazione degli
operatori nel caso di una procedura presso il Jerviconciliazione e della
preoccupazione espressa da alcune delle associaappresentative dei clienti finali
circa il fatto che il mancato conformarsi a questavisione da parte degli operatori
possa sostanzialmente privare i consumatori diuogd extragiudiziale di risoluzione
della controversia, si prefigura la possibilita peresti clienti di adire il terzo livello
decisorio di cui al successivo paragrafo 2.2, ferestando la potesta sanzionatoria
comunque in capo all’Autorita.

Va infine ricordato che con l'orientamento volto p@rre un obbligo in capo ai
distributori a rispondere alle richiesta dati denditori anche in sede di conciliazione
paritetica (si veda il paragrafo 1.1) si intendatdbuire a rendere ancor piu efficacie la
gia elevata capacita risolutiva delle procedurégiache.

4 Si rinvia sul punto a quanto commentato nell’AllemB a questo documento
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Q17 Fatti salvi i poteri sanzionatori in capo allkorita si ritiene equilibrata Ij
previsione posta a tutela dei clienti finali nelscain cui I'operatore, pur obbligato, ngn
si presenti alla seduta conciliativa, senza motevir propria assenza?

Q18 Possono essere individuate ulteriori sanzioricdrattere “reputazionale?

Q19 Per i fornitori di ultima istanza, poiché per particolare natura del servizio svolto
non sono assoggettati alla regolazione della gaal@dommerciale (rispetto degli
standard specifici) non sono attualmente previdbblmhi di partecipazione alle
procedure conciliative, comunque attivabili ancheei nloro confronti ai fini
dell’'espletamento del tentativo obbligatorio, mdosona partecipazione volontaria. Si
concorda con questo approccio? Se no per qualevatsi ritiene eventualmente piu
efficiente trattare i reclami di seconda istanzaseequesti operatori con una procedura
speciale?

Le procedure speciali

Si configurano come eccezioni rispetto al ricorselesivo alla conciliazione per
risolvere una controversia, le cosiddette procedymeciali. Tali procedure vengono
previste con riferimento a fattispecie caratteriezda un contesto di regole articolato e
“ad applicazione automatica” (come quelle per ihlt® o la doppia fatturazione o i
reclami rigettati ex deliberazione 153/2012/R/coen)da informazioni codificate e
disponibili in banche dati centralizzate (es. Smtdnformativo Integrato - SlI, Sistema
indennitario, Sistema di Gestione delle Agevolazisnlle Tariffe Energetiche -
SGAte). Tali caratteristiche consentono allo Splostesulla base della sola
documentazione ricevuta in fase di attivazione adglfocedura speciale e delle
informazioni gia codificate, di determinare l'esittella controversia o di fornire
I'informazione richiesta. L’interazione dello Spelitb con gli operatori € limitata alla
fase degli adempimenti che conseguono alla risohezdella controversia.
Tali procedure quando hanno carattere risolutivmme gia specificato, si qualificano
comunque come non ostative della possibilita pecliénte finale di richiedere
I'eventuale risarcimento del danno o di eserciteventuali ulteriori azioni previste
dall’ordinamento, previo esperimento del tentattadligatorio di conciliazione.
Attualmente sono soggette a procedura specialeicleeste di informazione che
riguardano:
a) l'applicazione del corrispettivo relativo a morasjpregresse elettriche rf®r)
(deliberazione 99/2012/R/égl
b) i casi in cui una voltura contrattuale nei setelgttrico e gas non possa essere
richiesta perché il cliente interessato non hanfermazioni per identificare
autonomamente il venditore controparte del comtrditicui si intende richiedere
la voltura (deliberazione 398/2014/E/com, per l&leo e deliberazione
102/2016/R/com per il gas);
le fattispecie attinenti:

c) ai reclami fatti ai sensi dell'articolo 6 dalla imrazione 153/2012/R/come
rigettati dalle imprese;

> Deliberazione dell’Autorita 19 aprile 2012 “Adoziemi misure preventive e ripristinatorie nei castahtratti ed
attivazioni non richieste di fornitura di energlat&rica e/o gas naturale”.
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d) ai casi di mancata erogazione del bonus socialeancata validazione delle
domande per I'accesso al bonus sociale da parteesitori e distributori in
presenza dei requisiti di accesso certificati dameni (deliberazione
286/2014/R/com).

Nel corso del 2015 tali procedure sono state gedatlo Sportello e hanno riguardato
8.867 casi.

Nel corso del 201%verranno gestiti tramite il SIl (Sistema Infornvatilntegrato) i
processi di voltura switchingelettrico (deliberazioni 398/2014/R/eel e 487/2&1&el)
e di voltura gas (delibera 102/2016/R/com) e leonmiazioni contenute nel RCU
(Registro Centrale Unificato) saranno per l'eletiriquelle contenute nell’Allegato A
alla deliberazione 17 dicembre 2015, 618/2015/Rkeeper il gas quelle di cui
all'articolo 2 della deliberazione 296/2014/R/gas.

Inoltre, nelle more del completamento dell'iter lparentare del DDL concorrenza che
prefigura, tra gli altri, un intervento sul bonuxcile, verranno poste le condizioni per
definire, a partire dal 2017, uno scambio integditinformazioni tra SGAte e il Sli
riducendo significativamente la necessita di irdenae con i singoli distributori nei casi
di reclami bonus.

Negli orientamenti espressi nel documento per tesgltazione 614/2015/E/com si era
prefigurata una estensione della procedura subimd) & ricomprendere tutte le
fattispecie di reclami relative al bonus sociale fee rilevanza e sensibilita della
fattispecie ed una nuova procedura relativa ai icasui al momento della formazione
della controversia la fornitura del cliente intey&@® risultasse gia sospesa per morosita
e quindi fosse particolarmente urgente verificane te garanzie procedurali poste a
tutela del cliente finale fossero state rispettate.

Alla luce di quanto emerso in consultazione, dimaaillustrato sulle misure che
troveranno applicazione gia dal 2016, di quanto remalai reclami ricevuti dallo
Sportello e dalle imprese, nonché dall'analisi diaucampione di istanze di
conciliazione presentate al Servizio su casi dipidatturazione e dswitching
I'Autorita ritiene di confermare le procedure sgdicdi cui alle lettere a), b) e ¢) e di
estendere a tutti i reclami in tema di bonus sedmfattispecie d).

Si propone inoltre di prevedere:

* in ragione della disponibilitd di informazioni atterso il RCU del SlI
procedure speciali ulteriori in tema di doppia dedzione e di richieste di
informazioni sulle tempistiche dwitching

* in relazione agli obblighi informativi illustratil gprecedente par. 2.3, una
procedura speciale per gli indennizzi automatian moogati entro il termine
massimo previsto dalla regolazione.

Nell’Allegato A, sono illustrate le nuove ulterigsztocedure speciali.

Per quanto riguarda la procedura speciale neidiagienti distaccati al momento della
formazione della controversia, a valle della cotesbne e tenuto conto che la
procedura speciale disegnata consentiva allo Slwodiedisporre la riattivazione delle

fornitura in presenza del mancato rispetto da pdeefornitore delle procedure di

messa in mora o della sua mancata risposta indiagalamo su fatturazione anomala,
ma non comportava comunque la risoluzione delldrogarsia che aveva condotto alla
sospensione, e risultato piu opportuno riconduti@ sede conciliativa anche questa

® Rispettivamente, dal 1° giugno 2016 pesidtchingelettrico e dal 1° dicembre 2016 per la voltura.ga
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fattispecie, prevedendo tuttavia, nellambito d&C®, una procedura semplificata che
ne promuova una rapida risoluzione.

Per I'accesso alle procedure speciali si prevede takti i clienti non domestici, le
Associazioni dei clienti finali e i delegati daiestti finali, siano tenuti ad utilizzare la
modalita on-line (Portale unico) per I'invio e iaezione delle comunicazioni.
Transitoriamente verranno raccolte e monitoratdarme richieste che perverranno sulla
modulistica predisposta, in allegato a una e-maipey posta ordinaria qualora
riconducibili a clienti domestici individuali.

Per tutte le procedure speciali, si prevede inaitte lo Sportello fornisca apposita
reportistica trimestrale all’Autorita circa i volurdei casi gestiti, gli esiti e gli eventuali
inadempimenti degli esercenti riscontrati.

L’Autorita ritiene infine opportuno che, a vallelldeconsultazione, venga predisposto
un regolamento per le procedure speciali che rgadel norme relative ad ogni singola
procedura e renda trasparente tempistiche e oblléle parti.

Q20 Si concorda con lintroduzione delle procedspeciali "doppia fatturazione”,
“indennizzi non erogati”. Se no, per quali motivi?

Q21 Ci sono altre procedure speciali informative®la quelle relative alla data dellp
switching, alla voltura e al Cmor elettrico che pogo essere previste? Se si, quali [per
quali motivi?
Q22 Ci sono suggerimenti per migliorare la procealuonus di cui alla scheda |1
dell’Allegato A o la procedura indennizzi non ertigh cui alla scheda 37?

Le segnalazioni

Come gia argomentato nel documento per la consotez 614/2015/E/com se
I'orientamento volto a privilegiare la conciliazerva in direzione di una maggiore
efficacia ed efficienza della tutela individualegtygbbe per contro comportare una
riduzione delle informazioni utili all’Autorita sssa per il monitoraggio del buon
funzionamento del mercato e la vigilanza sul cortggoento degli operatori. Tali
informazioni fino ad oggi sono giunte all’Autorignche in esito al monitoraggio dei
reclami di seconda istanza effettuato dallo Sportehe ha riguardato, da una parte, i
risultati della regolazione e dall’altra il grado rispetto di quest'ultima da parte di
singoli operatori.

La segnalazione, gia disponibile e variamente zatilia sia dagli operatori che dalle
associazioni dei clienti domestici e non domestigjuanto contemplata dall’articolo 2
comma 12 lettera m) della legge 481/95, cosi commegdata nel documento per la
consultazione 614/2015/E/com (orientamento 2.3) sioconfigura dunque come una
novita assoluta o come un ulteriore strumento delauindividuale, ma come la
evidenziazione o la denuncia, con modalita prembidi un disservizio subito
(individualmente risolto o in via di risoluzione aftra sede) per mostrare le disfunzioni
della regolazione o per richiedere I'interventd’deitorita nei confronti di un operatore
che appaia inadempiente rispetto ad essa.

Data I'importanza e delicatezza di tali finalit#utorita ha ritenuto opportuno definire
piu puntualmente la modalita di segnalazione dentl e delle associazioni che li
rappresentano in modo tale da assicurare una a@degwaumentazione di quanto
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segnalato e facilitare la formazione di specifasdicoli da parte dello Sportello, ai fini
della trasmissione all’Autorita per eventuali seigtii competenza.

L’Autorita ritiene pertanto opportuno rendere disjile prioritariamente una modalita
di inoltro della segnalazione attraverso il portafeco di cui all’orientamento 2.4 del
documento per la consultazione 614/2015/E/com elciizzo di una modulistica
predefinita in cui siano presenti almeno i segueartnpi obbligatori:

a) dati del segnalante;

b) mercato interessato;

c) oggetto della segnalazione (argomento);

d) operatore o operatori coinvolti (se la segnalaziigearda uno o piu operatori);

e) descrizione del contenuto della segnalazione;

f) allegati: documentazione puntuale a sostegno ditqusegnalato.
Per linoltro delle segnalazioni, si prevede chdtitu clienti non domestici, le
Associazioni dei clienti finali e i professionistelegati dai clienti finali, siano tenuti ad
utilizzare la modalita on-line (Portale unico) pémvio e la ricezione delle
comunicazioni.
Transitoriamente verranno raccolte e monitoratdame segnalazioni che perverranno,
sulla modulistica predisposta, in allegato a unaad-o per posta ordinaria qualora
riconducibili a clienti domestici individuali.
Le segnalazioni potranno essere individuali o tible e verranno raccolte e monitorate
dallo Sportello con continuita ai fini di una petica trasmissione all’Autorita.
Il segnalante ricevera un riscontro automaticoickvimento e sara successivamente
informato solo nel caso in cui I'Autorita valutieBistenza dei presupposti per una
propria azione specifica dinforcementUn report sulle segnalazioni ricevute sara
predisposto annualmente a complemento del Rappattami, come gia illustrato al
paragrafo 1.6.
In merito alla richiesta avanzata da alcune impdegmter avvalersi della segnalazione
con gli stessi obiettivi delineati per la facoltéeyista per i consumatori, I'’Autorita
sottolinea che in considerazione delle carattehstidei soggetti interessati e del loro
grado di organizzazione, non ritiene necessariggoere una modalita organizzata di
segnalazione, come previsto per i clienti finali.
Gli esiti delle segnalazioni documentate degli apmi, verranno, come sempre
avvenuto valutati ai fini regolatori e dnhforcement.

\ Q23 Si concorda con le modalita di segnalaziongopste? Se no, per quale motivo?

2.2 ll terzo livello

Come argomentato nei paragrafi precedenti, la damiine € il luogo privilegiato di

risoluzione delle controversie individuali e glieptori saranno tenuti ad informare i
propri clienti sulla disponibilita di almeno unaopedura conciliativa gratuita, laddove
il TICO ha gia previsto che i medesimi operatoniclze del mercato libero, siano tenuti
ad aderire alle procedure. Anche per quanto riguggrocedure paritetiche I'accordo
su cui sono di norma fondate assicura la partecipazdell’'operatore interessato.
Inoltre nel presente documento per la consultazgmr® anche avanzati orientamenti
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per migliorare il tasso di raggiungimento di un@do attraverso la conciliazione, gia
elevato, prevedendo che anche in sede di conahazparitetica il venditore possa
avanzare una richiesta dati al distributore (siavemhragrafo 1.1). L'accesso alla
procedura conciliativa avviene poi a valle di unma tentativo di gestione della
problematica direttamente con il proprio operatof@uesti passaggi successivi,
dovrebbero assicurare che le controversie non cetapo conciliazione si configurino
come casi residuali.

All'interno di questo quadro articolato I'Autori& orientata a prevedere I'avvio di un
terzo livello decisorio in cui possano trovare zadni determinate controversie
individuali non risolte.

L’orientamento va verso una procedura amministaationtenziosa di natura giustiziale
attivabile ad istanza di parte, allorché la congrsia operatore/cliente o utente non sia
stata risolta in sede conciliativa. La risoluziodella controversia potra avvenire
mediante un provvedimento amministrativo vincolaptr le parti, sul modello di
guanto avviene per le controversie tra operatori ali alla deliberazione
188/2012/E/com.

Tale potere di risoluzione delle controversie tg@eratori e consumatori in capo
all’Autorita trova direttamentéondamento:

* nella legge 481/95 che, all’articolo 2, comma 12, lett. m), prevedee
I'Autorita “[...] valuta reclami, istanze e segnalazioni pressetdagli utenti o
dai consumatori, singoli o associati, in ordineralpetto dei livelli qualitativi e
tariffari da parte dei soggetti esercenti il sefwiznei confronti dei quali
interviene imponendo, ove opportuno, modifiche mitelalita di esercizio degli
stessi ovvero procedendo alla revisione del regelamdi servizig

* nonché, limitatamente ai settori elettrico e gas decreto legislativo 93/11, che
ha recepito nell'ordinamento italiano le diretti2809/72/CE e 2009/73/CE e
prevede, all'articolo 44, comma 3 che [I'AutoritasSicura il trattamento
efficace dei reclami e delle procedure di concime dei clienti finali nei
confronti dei venditori e dei distributori di gasaturale ed energia elettrica
avvalendosi dell’Acquirente Unico S.p.a. e vigilHirché siano applicati i
principi in materia di tutela dei consumatori diicll’Allegato 1 delle direttive
2009/72/CE e 2009/73/CE

| principali vantaggi del modello decisorio risgett quello raccomandativo sono dati
dalla vincolativita della decisione per le partjld garanzia di correttezza interpretativa
della fattispecie oggetto di controversia che ueeisione del regolatore comporta; dal
contributo ad un piu efficace trattamento dei nexcla risoluzione delle controversie

aventi ad oggetto la stessa fattispecie, che delavstabili orientamenti provenienti dal

regolatore di settore.

Il modello decisorio, per quanto preferibile inneni di effettivita della tutela, risulta,
nondimeno, di piu complessa realizzazione tenuth@rtonto che I'Autorita non puo
avvalersi, come invece fa AGCOM, di una struttumiffusa sull'intero territorio
nazionale. Limitatamente alla fase istruttoria, nBoe organizzativo gravante
sull’Autorita potrebbe tuttavia essere ridotto aendosi di un soggetto esterno, quale
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Acquirente Unico (nellambito dell'avvalimento pieto dall’articolo 44 del d.lgs
93/11), per le attivita preparatorie e funziondih decisione dell’Autorita.

L'attivitd istruttoria di Acquirente Unico potrebpead esempio, confluire in una
relazione istruttoria sulla singola controversiaiata agli uffici dell’Autorita, che, a
guesto punto, esaminerebbero la controversia atBavun mero contraddittorio
documentale, limitato, cioe, alle sole memorie teer{redatte sulla base di modelli
predisposti dall’Autorita, non piu di una per pageali contenuto sintetico).

Per poter garantire I'efficienza dello strumentoAdR decisorio accanto a modalita
istruttorie semplificate, pare opportuno individeiaalcuni filtri per regolare I'accesso
al terzo livello decisorio. L’'orientamento e di kgitere dall’ accesso al terzo livello:

» le procedure conciliative archiviate perché la @atte ha attivato la procedura
non si presenta
» le procedure conciliative concluse con esito nggada piu di 30/60 giorni.

Sarebbero ammesse le controversie nelle qualinicata accordo:

* riguarda una precisa fattispecie e/o una fattigpectui € associato un valore
economico al di sopra di una soglia prefissata;

» & determinato dal fatto che I'operatore, pur debé&ate convocato e riconvocato
per un tentativo di conciliazione presso il Sewizionciliazione, non si é
presentato senza giustificato motivo.

Come gia avviene per le decisioni che conseguopooeedure ex 188/2012/E/com
'Autorita € orientata alla pubblicazione di un “Bfamario” delle decisioni

dell’Autorita che potrebbe agevolare la soluzioneantroversie similari anche in sedi
diverse da quelle del terzo livello e, in particelaal secondo livello (conciliazione)
dove la decisione dell’Autorita potrebbe costituireutile punto di partenza per le parti

in vista dell'accordo conciliativo.

Infine, I'Autorita ritiene che tale funzione poseasere attivata nel corso del 2017, a
valle di una ulteriore consultazione incentratdasypredisposizione di uno specifico
Regolamento.

Q24 Si individuano altri filtri oltre quelli gia prsentati per un ricorso efficace al tergzo
livello decisorio? Quali?

Q25 Quali potrebbero essere le fattispecie che diialtre richiedono un interventp
decisorio dell’Autorita? E quale potrebbe esserealore soglia?

Q26 Si concorda con la tempistica di attuazioneppsia? Se no, perchée?
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PARTE Il — INFORMAZIONE, ASSISTENZA E
ORIENTAMENTI PER IL TRANSITORIO

3.1 Il livello base assistenza individuale e informamne
generale

Il quinto orientamento sviluppa il tema trasversalel ruolo delle associazioni
rappresentative dei clienti finali domestici e rdomestici nell’assistere ed informare i
clienti finali.

Gli orientamenti particolari che vi sono sottedia &uce dell’attuale quadro normativo,
sono volti a rafforzare la capacita delle assooim@izdei consumatori di affiancare i
consumatori nella gestione dei loro reclami e delle controversie.

Tutti gli orientamenti presentati con il documepgr la consultazione 614/2015/E/com
risultano confermati.

Con riferimento alle azioni di rafforzamento dablo delle associazioni nell’attivita

di assistenzaun ruolo innovativo e svolto dallo Sportello plezonsumatore attraverso
il servizio di Help Desk che si configura come wattivita consulenziale orientata a
fornire indirizzi agli operatori di uno sportellgualificato) non nella gestione del
singolo reclamo, ma per il superamento di problehatspecifiche che quel reclamo
puo sollevare. La responsabilita nella gestionerdelamo o della controversia resta
totalmente in capo all’'operatore dell’associaziane, quest’ultimo pud avvalersi di un
supporto specialistico.

Va qui ricordato che gli operatori degli sportedjualificati delle associazioni dei
consumatori sono formati e aggiornati nell'ambitaud progetto formativo finanziato
dal Fondo sanzioni e hanno pertanto gia una buaem@scenza dei contenuti del
rapporto di fornitura e della regolazione nei settell’energia elettrica e del gas.
moduli formativi prevedono anche la discussionecase study che potranno trarre
vantaggio anche dall’esperienza dell’'Help Desk.

Gli sportelli qualificati del progetto diritti a va voce attualmente sono 25, mentre
devono ancora essere individuati quelli di rifenmeeper le PMI. Un investimento nella
loro competenza attraverso una formazione miratasepporto dell’Help Desk dello
Sportello, rappresenta secondo 'Autorita la maddahiu corretta attraverso cui si puo
diffondere una migliore assistenza individuale @ umaggior conoscenza dei diritti
specifici dei clienti dei settori regolati.

Da ultimo il ruolo dell'informazione resta cruciale per diffondere la conoscenza fra i
clienti finali degli strumenti a loro disposiziorer risolvere le controversie con i
fornitori e piu in generale per ampliare la conogeedei diritti

Il decreto legislativo 93/11 di recepimento delieetlive 2009/72/CEE e 2009/73/CEE
prevede la costituzione di sportelli unici al fioe fornire ai consumatori tutte le
informazioni necessarie concernenti i loro dirittale punto unico di contatto e
attualmente costituito dal Call center dello Sptoteer il consumatore che fornisce
informazioni oltre che sulle procedure di conciliae e sui reclami anche su altre

’ Per 'anno 2016 il piano formativo & esteso alasettdrico integrato
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tematiche (bonus, liberalizzazione del mercatozzrbiorari, contratti, assicurazione
gas, Trovaofferte).

[l punto unico di contatto nel nuovo contesto, @mrantenere un ruolo centrale anche
in vista dei cambiamenti che andranno ad interessaprattutto i clienti domestici e le
piccole e medie imprese con lattuazione delle neisal momento prefigurate dal
disegno di legge sulla concorrenza e dagli orieetamespressi dall’Autorita sulla
riforma della tutela di prezzo.

Una informazione corretta e sufficientemente ddfpsio esercitare infatti da una parte
una azione di prevenzione, soprattutto nei conifrdinguei “reclami” che si generano
dalla mancanza di conoscenza delle regole di fuiazi@nto dei mercati elettrici e gas,
e dall’altra al contrario puo aiutare i clienti adicolare meglio i propri reclami con un
impatto positivo sui tempi di risposta.

Nel contesto delineato viene confermato I'orientatoalell’ Autorita (orientamento 6.2
del documento per la consultazione 614/2015/E/camiantenere il Call center
attualmente gestito in avvalimento da Acquirentéconmentre I'importante ruolo delle
associazioni nella diffusione dell'informazione meesostenuto attraverso i programmi
di formazione di base in modalitalearning accessibili indistintamente a tutti gli
operatori delle associazioni dei consumatori a¢rsw il web.

3.2 Orientamenti per il transitorio

La riforma del sistema delle tutele comporta sigative modifiche sia della
regolazione della qualita commerciale della vend#adella distribuzione che
dell'articolazione dei compiti dello Sportello pdr consumatore di energia e del
Servizio conciliazione. La modifica di tale ultinaticolazione, in particolare, per
essere efficace, sconta anche la necessita ditewvemto che riorienti il consumatore
ormai abituato ad individuare nello Sportello iggetto a cui far pervenire le richieste
di soluzione delle controversie con il proprio fibone: in questi 6 anni di attivitd sono
state sottoposti allo Sportello 234.000 casi aetettr gas, con una media di 39.000 casi/
anno di varia complessita.

Poiché é orientamento dell’Autorita dare attuazialte riforma a partire dal 1 gennaio
2017, sara necessario individuare le opportune adan cui informare puntualmente
i clienti che continuassero ad inviare reclamieianda istanza allo Sportello dopo il 31
dicembre 2016 delle nuove alternative a loro digpase.
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4 Sintesi degli orientamenti

Nel BOX 1 sono riassunti tutti gli orientamentiegha partire da quelli presentati nel
documento per la consultazione 614/2015/E/com siath confermati, modificati o
eliminati alla luce di questo documento di consitiae

BOX 1 - SINTESI ORIENTAMENTI DOCUMENTO PER LA
CONSULTAZIONE 614/2015/E/COM COME RIVISTI ED INTEGR ATI DAL
PRESENTE DOCUMENTO PER LA CONSULTAZIONE

Orientamento 1: Facilitare e rendere piu efficaced risoluzione dei reclami nel rapporto
diretto tra impresa e cliente

1.1 — Introdurre la facolta per il venditore dEliminato
ricevere i reclami a cui fornisce una risposia
scritta anche per via telefonica

1.2- Eliminare lo standard generale risposte Gonfermato senza modifiche
richieste scritte di rettifica di fatturazione

1.3- Superare I'obbligo di classificare i reclamConfermato con modifiche

in semplici e complessi ed introdurre unguova disciplina standard tempo di messala
maggiore  responsabilizzazione  per | disposizione dei dati tecnici da parte del
distributore distributore)

1.4 - Promuovere un miglioramento dell&onfermato con integrazioni
completezza della risposta

1.5- Promuovere una maggior completezza|deonfermato
reclami inoltrati ai venditori

Orientamento 2: Massimizzare I'efficacia delle ristuzione delle controversie e superare la
logica dell'alternativita

2.1 - Promuovere la conciliazione, non pionfermato con integrazioni
alternativita tra procedure in capo allo
Sportello per il consumatore e al Servizio| di
conciliazione

2.2 - Confermare un regime speciale per alcu@®nfermato con integrazioni
fattispecie

2.3 - Promuovere la segnalazione in mqgdmnfermato con proposta di procedura
organizzato all’'Autorita di possibili disservizi
ai fini di un intervento regolatorio o di
enforcemenhon individuale

2.4 - Facilitare I'accesso dei consumatori dll€onfermato senza modifiche
procedure di risoluzione extragiudiziale delle
controversie, alle procedure speciali, alle
segnalazioni e alle richieste di informazigne
costituendo una interfaccia unica

Orientamento 3: Rafforzare le attivita di monitoraggio sull'intera filiera dei reclami e
della risoluzione alternativa delle controversie

3.1 - Predisporre un rapporto annuale [s@ionfermato con integrazioni
reclami e le modalita alternative di risoluzione
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delle controversie

3.2- Introdurre una classificazione dei reclan@onfermato con integrazioni
e delle richieste di informazione sulla baseg di
categorie armonizzate

3.3 - Semplificare e razionalizzare il flusso |dConfermato senza modifiche
dati e informazioni relative al rispetto degli
standard specifici e generali di qualjta
commerciale della vendita

Orientamento 4: Un nuovo ruolo decisorio per I'Autaita

4.1 - Introdurre un terzo livello decisorio inConfermato con proposta di procedura
capo all’Autorita

Orientamento 5: Rafforzare il ruolo delle associazini che rappresentano i clienti
domestici e non domestici nel sistema di tutele pposto

5.1- Rafforzare il ruolo delle associazioni ch€onfermato senza modifiche
rappresentano i clienti domestici e non

domestici:  procedure di  conciliaziome
paritetica, reti di sportelli sul territorio,
monitoraggio della qualita della vendita

5.2 - Formazione di base permanete a distaranfermato senza modifiche
per gli operatori delle associazioni dei
consumator

Orientamento 6: Potenziare I'informazione

6.1 - Nuovi obblighi informativi per i venditori Confermato con modifiche ed integrazioni

6.2 - Confermare e rafforzare il puntdConfermato senza modifiche
informativo unico anche alla luce dei nugvi

compiti informativi prefigurati dal dd|
concorrenza e della progressiva revisione |del
perimetro della tutela di prezzo

Nella tabella 4.1¢ invece posto in evidenza il plasso degli interventi necessari per
dare attuazione agli orientamenti posti in congidi@e con una prima indicazioni dei
provvedimenti che dovranno essere modificati eedellative tempistiche.
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TABELLA 4.1 - MISURE PREVISTE E TEMPI DI IMPLEMENTAZIONE

REVISIONE QUALITA’ COMMERCIALE VENDITA E DISTRIBUZIONE

Eliminazione TIQV 1 gennaio 2017
standard generale
“risposta a richiesta
scritta di rettifica di
fatturazione”
Eliminazione TIQV e 1 gennaio 2017
comunicazione Determina
distinta reclami
semplici e reclami
complessi
Revisione “richiesta | TIQE — RQDG — a) Conferma regolazione | b)d) ed e) dal 1 luglio
di dati tecnici al TIQV trattamento MO1 2017
distributore” e Determine flussi| ~ P) Articolazione per
correlat?va categorie deII’MOZ: ¢) gruppo di lavoro
prestazione “messa @ alcune categorie con seconda meta 2016
disposizione di dati tempistiche uguali a MO1
tecnici” da parte del ) Aggiustamento, se .
distributore necessario flussi f) 1 gennaio 2018
standardizzati
d) Possibilita di ricorso alla
prestazione anche in
assenza di reclamo scritto
con
e) Possibilita di ricorso alla
prestazione anche in sede
conciliativa (conciliazioni
paritetiche)
f) Riduzione standard:
MO1 e M02 semplici da
10 a 6 giorni lavorativi
MO02 Complessi da 15 a
12 giorni lavorativi
Tempo rispostaai | TIQV Riduzione standard a 30 giorni | 1 gennaio 2018
reclami scritti solari
Tempo rettifica TIQV Riduzione standard a 60 giorni | 1 gennaio 2018
fatturazione solari
Indennizzi standard | TIQV 20 euro (escalation temporale | 1 gennaio 2017

qualita commerciale
vendita

invariata)

Tempo massimo di erogazione 6

mesi dalla data di ricezione del
reclamo o della richiesta di
rettifica

O

Indennizzi “richiesta
dati” distributore

TIQE
RQDG

c) 25 euro per entrambi i
settori (escalation
temporale invariata)

1 gennaio 2017 (&
e b)
1 luglio 2017 (c)
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d)

e)

Tempo massimo di
erogazione 6 mesi dalla
ricezione della richiesta
Standard generale (95%
delle risposte in 10 giorn
lavorativi) nel caso di
messa a disposizione de
dati al venditore su
reclamo telefonico

Completezza
risposta

TIQV

a)

b)

Indaginecustomer
satisfactionqualita
risposta

Monitoraggio AACC
completezza risposta
Informazioni su
indennizzi su fattispecie
anche diverse dal ritardg
nella risposta (es.
fatturazione, morosita
ecc.) se dovuti

a)l luglio 2017
(pilota)

b) a valle della
definizione dei criteri
concordati in gruppo
di lavoro

c) 1 gennaio 2017

Completezza
reclamo e canali di
invio

TIQV

Messa a disposizione di
almeno una modalita on
line di invio

Inserimento POD/PDR o
codice utente o codice
pratica (se reclamo che
interessa una prestazion
della distribuzione)
Modulo sul sito operatorg
con lista argomenti

[¢)

D

1 gennaio 2017

Rapporto reclami e
controversie

TIQV

31 maggio 2018

Periodicita
comunicazione dati
ad AEEGSI

TIQV

annuale

1 gennaio 2018

Classificazione

Semestre pilota

Classificazione
obbligatoria dei reclami
per argomenti (1° livello)

Classificazione
obbligatoria dei reclami
per sub argomenti (2°
livello)

1 luglio 2017

1° gennaio 2018

1° luglio 2018

Obblighi informativi

Codice di

Info disponibilitarpcedure ADR

1 gennaio 2017
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venditore condotta in:
commerciale « Contratto

* Web
* Risposte non conclusive

Informativa su indennizzi
automatici spettanti.

* Risposte oltre i termini

e Data ultima di
corresponsione
dell'indennizzo (6 mesi
dal reclamo) e info su
escalation

IL NUOVO ASSETTO DELLA GESTIONE E RISOLUZIONE DELL E CONTROVERSIE

CONCILIAZIONE | Nuovo - Richiesta dati tecnici al | 1 gennaio 2017

provvedimento distributore
- Forme di penalizzazione

operatori che non
ottemperano all'obbligo

di sedersi
PROCEDURE NUOVO IINFORMATIVE 1 gennaio 2017
SPECIALI provvedimento - Cmor (eventuale verifica pe
- Voltura quelle che richiedono
- Richiesta info data integrazioni RCU Sl
switching (nuova relative alla
subordinata a modifiche controparte
al Sli) commerciale)
RISOLUTIVE
- 153/2012/R/com

- Bonus sociale (con
integrazioni)

- Doppia fatturazione
(nuova subordinata a
modifiche al SllI)

- Indennizzi non erogati

SEGNALAZIONI Nuovo 1 gennaio 2017
“organizzate” provvedimento
TERZO LIVELLO | Attivazione 1 luglio 2017
ASSISTENZA
Help desk 1 gennaio 2017
Sportello
INFORMAZIONE
Portale unico 1 gennaio 2017
Formazione
associazioni

42




Allegato A — Procedure speciali

Scheda 1 — Procedura speciale bonus

La procedura speciale bonus ha come oggetto imédhe pervengano da clienti che,
avendone fatto domanda, sono stati ammessi dai roalucompletamento della
procedura necessaria per I'ottenimento della cosgmane (di seguito bonus sociale) e
che riguardano ritardi e/o disservizi connessi &g di validazione dell'istanza, di
erogazione e cessazione dell’erogazione del boraugpaite del distributore o di
erogazione da parte del venditore.

Sono fatte salve, in quanto compatibili, le procedspeciali gia operative ai sensi della
deliberazione 286/2014/R/com.

La mancanza del reclamo all’'operatore non costéuedemento sufficiente per ritenere
non ammissibile il reclamo.

Eventuali reclami riguardanti la mancata ammissidaeparte del Comune di una
domanda di bonus verranno trasferiti per competemzzomuni stessi entro 5 giorni
lavorativi dal loro ricevimento.

Il modulo per l'inoltro del reclamo in proceduraesale sara presente sul portale unico,
ma disponibile anche sul sito dell’Autorita e di A6 Potra essere compilato
direttamente da portale o inviato in allegato ac umail o per posta. La mancata
compilazione del modulo di per sé non costituideenento di inammissibilita, purché
siano presenti nella comunicazione gli elementiiminndispensabili a identificare la
domanda di bonus (codice fiscale e id domanda).

Lo Sportello prima di procedere a qualsiasi evdstudachiesta nei confronti
dell'operatore/i interessati consulta le informazzidisponibili su SGAte e sul SlI.

Gli operatori verranno contattati dallo Sportelemanodalita on line (portale esercenti)
e avranno a disposizione 15 giorni lavorativi penire le loro risposte.
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Scheda 2 — Procedura speciale doppia fatturazione

La procedura in oggetto non modifica l'attuale rhegmne della relativa alla
prestazione “rettifica di doppia fatturazione”.

Il cliente che ritiene di essere oggetto di dodpiturazione, e che ha gia inoltrato una
richiesta di rettifica di doppia fatturazione sermttenere I'accredito delle somme non
dovute e/o lo storno delle fatture non correttamesinesse entro i 20 giorni solari
previsti dal TIQV, compila il modulo per l'inoltrdel reclamo in procedura speciale
allegando le due fatture riferite al medesimo phyjoma inviate da due operatori,
differenti gia oggetto di reclamo ed indica quaé due operatori gli risulta essere |l
proprio fornitore.

Lo Sportello tramite accesso alle informazioni presnel Sll, verifica il succedersi
degli utenti del dispacciamento o della distribngple informazioni disponibili sulla
controparte commerciale e la dataditching

Entro 10 giorni lavorativi comunica all’utente daispacciamento o alla controparte
commerciale, se diversa, che non ha titolo a fateusulla base delle informazioni
presenti nel Sll, richiedendo di provvedere alldtifrea nei tempi previsti, e di
corrispondere l'eventuale indennizzo dovuto. Coroanaltresi che ha 10 giorni
lavorativi di tempo per confermare I'adempimentimmire eventuali controdeduzioni.

Una volta ricevuta la risposta, lo Sportello concaral cliente la chiusura della pratica e
che, se vi sono ulteriori aspetti controversi, pdae alla conciliazione.
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Scheda 3 — Procedura speciale indennizzi non erdpa
Il cliente finale che ha ricevuto una risposta;

* soddisfacente nel merito, ma tardiva;

e 0 tempestiva, ma che preannuncia la corresponsiineun indennizzo
automatico associato al mancato rispetto di unaifsgee previsione di qualita
commerciale (vendita o distribuzione) o contragualottoposta a standard
specifico e non lo ha ricevuto nella tempistica siras prevista e comunicata

invia, allo Sportello, in allegato alla apposita dubstica, la comunicazione
dell’operatore da cui risulta il suo diritto adestéerlo.

Il cliente interessato dichiara altresi che il seclamo & stato risolto e che & solo
pendente la corresponsione dell'indennizzo.

Lo Sportello entro 7 giorni lavorativi dal ricevim® della richiesta invia una
comunicazione all’operatore interessato chiedenabgldempiere alla corresponsione
entro 10 giorni lavorativi e di fornire riscontrellavvenuta corresponsione.

I mancato adempimento da parte dell’operatore evieomunicato dallo Sportello
all’Autorita per i seguiti di competenza.
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Scheda 4 — Procedura speciale richiesta data sliviching

Il cliente finale che ritiene di aver cambiato fibone, ma non e certo sulla data da cui
decorre loswitchingpuo inoltrare, utilizzando I'apposita modulistieaa richiesta allo
Sportello, indicando sempre il POD/PDR corrisportederal suo punto/i di
consegna/riconsegna, codice fiscale/partita ivaché il nome dell’'operatore scelto.

Lo Sportello, tramite interrogazione del SHornisce le informazioni richieste entro 7
giorni lavorativi, compatibilmente con le previdgEmpistiche di aggiornamento della
RCU in caso diwitching

® Va ricordato che ai sensi della delibera 487/15,/ articolo 7, comma 7.3, 'UDD che richiede lo
switching deve sempre indicare i dati identificativi dellantroparte commerciale e che pertanto tale
informazione ¢ disponibile nel SlI.
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Allegato B — Osservazioni al documento per la conkazione
614/2015/E/com, in merito a Riforma del sistema dutele dei
clienti finali per la trattazione dei reclami e la risoluzione
extragiudiziale delle controversie nei settori reg@ti
dall’Autorita per I'energia elettrica il gas e il sistema

ELEMENTI EMERSI DALLA CONSULTAZIONE

Il documento per la consultazione 614/2015/E/codividuava come nuovo modello

per le tutele quello illustrato nella figura 1 eeqghud essere sinteticamente rappresentato

in:

a) un livello basein cui sono ricomprese le attivita di informazioeee di
assistenza, quelle attivita cioé che possono ege¥e o accompagnare
puntualmente l'inoltro del reclamo o I'attivaziodeuna procedura conciliativa
da parte del cliente final®fjentamenti 5 e 6

b) un primo livello, che concerne il trattamento del reclamo scrittiboposto dal
cliente finale all'impresaqfientamento },

¢) un secondo livellpattivabile in caso di esito negativo dell'iniziat di primo

livello (mancata risposta o risposta insoddisfageatd parte dell’impresa), che
offre al cliente finale come unica opzione l'atii@e di una procedura
conciliativa presso il Servizio conciliazione o aicendo a procedure
alternative al Servizio (tra cui le procedure pithe). L’attivazione di una
procedura conciliativa costituisce condizione pudgiiale per il ricorso in
sede giurisdizionale.
Al secondo livello possono inoltre essere fatte veeire specifiche
documentate segnalazioni che si riferiscono ad afiene disfunzioni della
regolazione o a comportamenti presuntivamente wlazione di essa, o
possono essere gestite alcune procedure speaxialiamento 2);

d) un terzo livello eventuale che prefigura un intervento decisoril Algorita
su istanza di parte per dirimere determinate ceptgie che non hanno trovato
soluzione in sede conciliativa. Tale intervento naostituisce condizione
pregiudiziale per il ricorso in sede giurisdiziomabrientamento %1 ma e
alternativo ad esso nella valutazione del mergomb restando il diritto alla
tutela giudiziaria,;

e) il monitoraggio sugli esiti delle attivita di prime secondo livello viene
unificato rientamento

f) atutti i livelli il cliente pud agire direttamenessere assistito e/o rappresentato
da una associazione dei consumatori o da proptegdto di fiducia.

gli orientamenti erano sviluppati articolahidoper singole specifiche

tematiche.(Box A.1)
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Box A.1- SINTESI ORIENTAMENTI

Orientamento 1: Facilitare e rendere piu efficace la risoluziaie reclami nel rapporto dirett
tra impresa e cliente

1.1 — Introdurre la facolta per il venditore di ricegei reclami a cui fornisce un
risposta scritta anche per via telefonica

1.2- Eliminare lo standard generale risposte a ri¢kiseritte di rettifica di fatturazione

1.3 - Superare 'obbligo di classificare i reclamigamplici e complessi ed introdur
una maggiore responsabilizzazione per il distritito

1.4 - Promuovere un miglioramento della completez4ka disposta
1.5- Promuovere una maggior completezza dei reclaotirati ai venditori

o

a

re

Orientamento 2 Massimizzare I'efficacia delle risoluzione delientroversie e superare |la
logica dell’alternativita

2.1 - Promuovere la conciliazione, non piu altern#ivira procedure in capo allo
Sportello per il consumatore e al Servizio conzibae

2.2 - Confermare un regime speciale per alcune faitisp

2.3 - Promuovere la segnalazione in modo organizzafédusorita di possibili
disservizi ai fini di un intervento regolatorio behforcementon individuale

2.4 - Facilitare I'accesso dei consumatori alle prareddi risoluzione extragiudiziale

delle controversie, alle procedure speciali, algnalazioni e alle richieste di informaziope

costituendo una interfaccia unica.

Orientamento 3 Rafforzare le attivitd di monitoraggio sull'intefiliera dei reclami e della

risoluzione alternativa delle controversie

3.1- Predisporre un rapporto annuale sui reclamireddalita alternative di risoluzion
delle controversie

3.2 - Introdurre una classificazione dei reclami #iedgchieste di informazione sulla

base di categorie armonizzate

3.3 - Semplificare e razionalizzare il flusso di datinformazioni relative al rispett
degli standard specifici e generali di qualita camcrale della vendita

Orientamento 4 Un nuovo ruolo decisorio per I'Autorita
4.1 - Introdurre un terzo livello decisorio in capdAlitorita

Orientamento 5 Rafforzare il ruolo delle associazioni che ragprdéano i clienti domestici je

non domestici nel sistema di tutele proposto

5.1- Rafforzare il ruolo delle associazioni che ragprgano i clienti domestici e nc
domestici: procedure di conciliazione pariteticati i sportelli sul territorio, monitoraggi
della qualita della vendita

5.2 - Formazione di base permanente a distanza pepgfiatori delle associazioni dei

consumatori

Orientamento 6 Potenziare I'informazione
6.1 - Nuovi obblighi informativi per i venditori

6.2 - Confermare e rafforzare il punto informativo emianche alla luce dei nuoy

compiti informativi prefigurati dal ddl concorrenegadella progressiva revisione del perime
della tutela di prezzo
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Nel seguito verranno riassunti i principali esielld consultazione raggruppando i
contributi ricevuti in funzione della fase su clii @ientamenti commentati dispiegano
prevalentemente i propri effetti.

1. Osservazioni di carattere generale

Alla consultazione hanno partecipato sette assotiazappresentative degli operatori
elettrici e gas, una associazione rappresentaég enti d’ambito idrici, quattordici su

venti associazioni rappresentative dei consumatarie del Consiglio Nazionale dei
Consumatori e degli Utenti (CNCU) con tre diverssacdmenti, tre associazioni
rappresentative delle piccole e medie imprese e otiprese, tra cui un solo

distributore. Questa larga partecipazione e ritultauna articolazione di posizioni non
sempre facili da conciliare sui singoli orientamententre, tranne alcune eccezioni, il
nuovo disegno di relazioni proposto e stato generate apprezzato.

Nelle osservazioni di carattere generale sei aazgimtii rappresentative degli operatori
su sette si esprimono favorevolmente sull’'orientatme2.1 che promuove la
conciliazione come modalita prevalente di risolneiodelle controversie, cioe dei
reclami che non hanno trovato una composizioneiadlivello di contatto tra cliente
ed operatore, e che prevede il superamento ddfigotta, per il cliente finale, di
scegliere fra lo Sportello e il Servizio concilieze (0 altra procedura conciliativa).
L’introduzione del tentativo obbligatorio di coneitione di cui al TICO modifica
infatti in modo significativo il rapporto tra Spelto e Servizio conciliazione (o altra
procedura conciliativa). Le medesime associazi@higdono che lo Sportello, in varie
forme, possa comungque mantenere una azione do“fiiter non gravare le procedure
conciliative di controversie futili la cui persistea dipenderebbe da una incomprensione
del cliente finale relativamente ai propri dirittina associazione ritiene che il modello
attuale non debba essere modificato. Le stesseiasgmi, pur apprezzando lI'impianto,
chiedono maggiori dettagli su alcuni aspetti deglientamenti volti a rendere piu
efficace il rapporto diretto tra impresa e clie(@géentamento 1) e auspicano gradualita
nellimplementazione delle nuove misure. Esprimoninfine perplessita
sull’introduzione di un terzo livello decisorio gapo all’Autorita che avrebbe un effetto
depotenziante del ruolo centrale della conciliagion

Le imprese non esprimono posizioni sostanzialmdrgsimili dalle loro associazioni,
nella valutazione complessiva dell'insieme degieoramenti proposti, ma evidenziano
una maggiore differenziazione come contributo aifipeorientamenti.

Le associazioni rappresentative dei consumatori edtici hanno presentato tre
documenti disgiunti. Un primo raggruppamento (djw®: raggruppamento 1) ritiene
che la proposta di revisione del sistema dellde@e postavanzata vada considerata un
primo passo positivo e che larticolazione su treelli (con la centralitd della
conciliazione al secondo ed un terzo livello dedtgosia da considerarsi condivisibile,
ma sottolinea la necessita di rafforzare maggiotenénruolo delle associazioni dei
consumatori attraverso il finanziamento delle &@tidi assistenza svolte a favore dei
consumatori elettrici e gas dagli sportelli diffusi tutto il territorio nazionale. Un
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secondo raggruppamento (di seguito: raggruppameftaitiene gli orientamenti
proposti del tutto inadeguati e contrappone al logeoposto un modello decentrato
(di massima prossimita) in cui le associazioniagisumatori svolgono tutte le funzioni
informative e di assistenza oggi svolte dallo Sgtwtavvalendosi, laddove necessario,
delle competenze di quest’ultimo.

Infine un’associazione, che ha presentato un pwopontributo disgiunto, nei rilievi
generali non si esprime direttamente sul nuovo hm@eoposto, ma preferisce ribadire
che I'obbiettivo da perseguire con la riformulazatkel modello di relazioni dovrebbe
essere una tutela che risulti inclusiva, consdatdifa (quindi rapidita di svolgimento e
conclusione), semplicita, flessibilita e accesganil

Fortemente critiche con il nuovo disegno sono Isoeigszioni rappresentative delle
piccole e medie imprese che pur dichiarando di gengere le ragioni di organicita e
coerenza del nuovo sistema di tutele ipotizzatoimgmo il timore che tale disegno
possa indebolire la tutela dei clienti finali edoarticolare delle piccole e medie imprese
che in questi anni sarebbero ricorse prevalentamaihd Sportello e non al Servizio
conciliazione. Le medesime associazioni propongorio, alternativa, una
implementazione asimmetrica che consenta, almeeoPalll, di poter continuare a
ricorrere anche allo Sportello. Ritengono poi chauovo modello non consenta al
Regolatore un monitoraggio adeguato sul rispelteffecacia della regolazione.

Gli argomenti anticipati nelle osservazioni genevahgono poi ribaditi nel commento
agli specifici orientamenti. Nel seguito verrannertpnto illustrati gli esiti della
consultazione sui singoli orientamenti e le prirautazione dell’Autorita su tali esiti.

2. Gli orientamenti che impattano sul primo livello di trattamento del reclamo

L’'orientamento 1 Facilitare e rendere piu efficace la risoluzionei declami nel
rapporto diretto tra impresa e clieriteera suddiviso in cinque orientamenti specifici
che prefiguravano modifiche a fini di efficientanb@mlella attuale regolazione relativa
alla qualita del servizio di vendita contenuta tedto Integrato della Qualita della
Vendita®( di seguito: TIQV). In particolare veniva postacionsultazione:

i. la possibilita, lasciata alla libera scelta deléogtore, di consentire la
presentazione di reclami anche per via telefonalaispetto di alcune garanzie
(registrazione del reclamo e risposta scritta ispletto del TIQV);

ii. leliminazione dello standard generale risposte ichieste di rettifica di
fatturazione;

iii. il superamento della classificazione dei reclanmgemplici e complessi;
iv. la definizione di incentivi per promuovere una nagl completezza della
risposta degli operatori;

v. la definizione di incentivi per promuovere una maggompletezza dei reclami
trasmessi dai clienti finali.

Il quadro delineato dall’'orientamento 1 di revisodel TIQV veniva poi completato
con le proposte avanzate all’orientamento Rafforzare l'attivita di monitoraggio

° Allegato alla deliberazione 164/08
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sull’intera filiera dei reclami e della risoluziongternativa delle controversiesempre
incidenti sul TIQV e centrate su:

i. la predisposizione di un rapporto annuale sui Reicla luogo della semplice
pubblicazione comparativa delle performance debam venditore di cui
all'articolo 39 comma 39.4 del TIQV;

ii.  lintroduzione di una classificazione comune pereclami e le richieste di
informazione ricevute dagli operatori;

iii.  una semplificazione dei flussi di dati e di infoziani che gli operatori devono
inviare all’Autorita di cui all’articolo 39, comm29.1 del TIQV.

Infine I'orientamento 6.1 prevedeva I'introduziodienuovi obblighi informativi in capo
ai venditori relativamente agli organismi pressoquali potessero essere svolte
procedure alternative (extragiudiziali) di risolozeé delle controversie in caso di
controversie con i clienti finali e in tema di indezzi automatici.

L’insieme degli orientamenti 1, 3 e 6.1 delineavamo quadro di interventi per il
miglioramento dell’efficacia della relazione cliembperatore in presenza di un reclamo
del cliente, con impatti anche di carattere orgeatizo per gli operatori stessi.

Orientamento 1- Facilitare e rendere piu efficaca Irisoluzione dei reclami nel
rapporto diretto tra impresa e cliente

Sui reclami telefonici (orientamento 1.1), cioé sulla possibilita, lasciagli operatori,
di accogliere anche reclami telefonici registran@osuccessivamente trattandoli nella
risposta come i reclami scritti, le posizioni egse dai varistakeholderappaiono
contrastanti. Le associazioni dei clienti domestiahon domestici concordano con le
proposte, ma richiedono maggiori garanzie perantiifinali anche al momento della
formulazione del reclamo ed in particolare richieolooltre alla registrazione, I'invio di
una conferma scritta (postale o via sms) del rroewito del reclamo telefonico. Il
secondo raggruppamento di associazioni dei consumatichiede altresi
I'obbligatorieta dell'accettazione del reclamo feldco da parte del venditore in luogo
della potesta di avvalersi di questa possibilitlhegrevisto dall’orientamento.

Le imprese e la maggioranza delle loro associazibigdono, al contrario, la massima
flessibilita, sono contrarie alla applicazione desghndard specifici previsti dal TIQV
sui tempi di risposta anche ai reclami telefonicinovia subordinata, ne richiedono una
sostanziale riduzione.

Da parte di alcune imprese viene avanzata la ptapdispoter abbreviare i tempi
utilizzando anche il reclamo telefonico (anche s® ormalizzato come richiesto
dall’orientamento 1.1) per accedere alla prestazitithiesta di dati” ai distributori,
eliminando il vincolo attualmente previsto che &ssdale richiesta alla presenza di un
reclamo scritt&.

Il sistema di tutele attuale assicura che il ckefibhale trovi con il reclamo scritto
almeno una sede certa in cui il suo reclamo siaitatd compiutamente in una
tempistica determinata. La distanza emersa nellasuwtazione sullo specifico
orientamento, tra richiesta di maggiore flessibilda una parte e di piu dettagliate

1% Articoli 91 del TIQE e 51 del’RQDG e determine DI3E2/2010 e DMEG/6/2016.
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garanzie dall’altra, induce a ritenere non oppartaggi un intervento regolatorio come
quello prefigurato. L'Autorita, con l'intento comqgue di facilitare la soluzione delle

problematiche in cui puo incorrere un cliente ceglositivamente lo spunto emerso in
consultazione circa un utilizzo piu esteso delksfazione “richiesta dati” ai distributori

di cui agli articoli 91 del TIQE e 51 dellRQDG, gigregolata solo in presenza di
reclami scritti.

L’Autoritd non ripropone l'orientamento 1.1 ma pegga un nuovo orientamento nella
PARTE I, paragrafo 1.1 di questo documento relatifa prestazione “tempo di messa
a disposizione dei dati tecnici richiesti dal vende”.

Per quanto riguardgeliminazione dello standard di qualita generale slla risposta
alle richieste di rettifica di fatturazione (orientamento 1) Le associazioni dei
consumatori domestici assumono una posizione corautiehiarano di concordare con
la proposta di eliminazione dello standard geneealli confluenza delle richieste di
rettifica scritte nella tipologia dei reclami stititna richiedono altresi di ridurre i tempi
di risposta ai reclami scritti da 40 a 20 giorniasip di ridurre i tempi per la rettifica di
fatture contestate ma pagate o rateizzate da 90 @giofni solari dalla presentazione
della contestazione e infine richiedono di aumentandennizzo in caso di mancato
rispetto degli standard specifici previsti dal TIQM 20 a 50 euro. Sulla medesima
posizione le associazioni rappresentative delle Bl concordano con I'eliminazione
dello standard generale pero richiedono una ridezidella tempistica di risposta al
reclamo scritto da 40 a 30 giorni solari e di fiedi di fatturazione da 90 a 60 giorni
solari.

Imprese e loro associazioni, con alcune eccezamricordano sull’eliminazione dello
standard generale “richieste di rettifica di fatizione” e sulla confluenza di tali
richieste nella categoria dei reclami scritti, mapr@nono contrarieta per il
mantenimento dello standard specifico “tempo difiea di fatturazione®' che, a loro
giudizio, determinerebbe la presenza di un doppidemnizzo sulla medesima
fattispecie nel caso in cui la tardiva rettifica fditurazione interessasse una fattura
oggetto di un reclamo per cui si sia registratansosta oltre i termini.

Una impresa chiede anche di allineare la regol&zétsi casi di doppia fatturazione (che
per la loro particolarita hanno attualmente unappeo procedura) a quella delle
rettifiche ordinarie, mentre una seconda impresang non efficiente I'eliminazione
dello standard generale perché indurrebbe perpecise degli oneri di riclassificazione
dei reclami.

Le osservazioni avanzate dalle imprese e dalle lssociazioni non appaiono
condivisibili. Sotto il profilo del presuntdoppio indennizzo sulla stessa prestazione
va infatti osservato che le prestazioni sono distifa prima consiste nel rispondere ad
un reclamo e la seconda nel procedere ad unatdistaione di riparazione (la rettifica
di fatturazione) a valle della compiuta valutaziodel reclamo. Quest'ultima
prestazione, per altro, risulta soggetta a stansigedifico solo nel caso in cui il cliente
sia pienamente adempiente avendo gia corrispostotgundebitamente richiesto o vi
stia provvedendo in modo rateizzato.

' Articolo 5 del TIQV.
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Indipendentemente poi dalla distinzione tra le darestazioni l'analisi dei dati
comunicati dai venditori mostra che nel 2014 I¢ifrethe effettuate sono state in media
il 7,3% delle richiesta di rettifica registrate pemercato di maggior tutela; I'8,1% per
il mercato libero elettrico, il 9,6% per il mercdibero gas e il 29,2% per il mercato
tutelato gas attestandosi per i tempi di esecuzi@nen minimo di 20 ed un massimo di
28 giorni, quindi ben al di sotto dello standabéto a 90 giorni.

Quanto agli eventuatineri di riclassificazionel’Autorita si limita ad osservare che tali
eventuali oneri di riclassificazione dei reclamvdeo essere valutati piuttosto nella piu
ampia prospettiva prefigurata all’orientamento 3.2.

Il tema delladoppia fatturazione infine, nonostante secondo i dati comunicati dagli
operatori si configuri come residuale, continuastituire una fattispecie di particolare
gravita in quanto, come emerge dai reclami sul feerade ad incidere negativamente
sulla fiducia dei consumatori nel buon funzionaredei meccanismi di mercato.
L’Autorita ritiene pertanto che, anche nella prdspa della rimozione delle tutele di
prezzo, il trattamento asimmetrico della doppi&faizione, se pure statisticamente non
particolarmente rilevante, continui a manteneresueaspecifica significativita.

L’Autoritd. conferma l'orientamento 1.2 relativo I'aliminazione dello standard
generale “tempo di risposta alle richieste di réta di fatturazione” e lattuale
regolazione in tema di tempo di rettifica e di g@s¢ della doppia fatturazione, sengza
riproporlo in consultazione.

Infine con riferimento alle richieste avanzate e@alkssociazioni dei clienti domestici e
non domestici relativamente alladuzione dei tempi massimi per la risposta
motivata ad un reclamo o per I'esecuzione di una rettifitafatturazione e per
l'innalzamento degli indennizzi previsti I’Autorita precisa che nel documento per la
consultazione 614/2015/E/com non sono stati avaprzantamenti al riguardo perché
nell'interesse di una estinzione della problemaspacifica si € inteso privilegiare la
completezza della risposta alla rapidita dellasstek’obiettivo primario & estinguere il
reclamo al primo livello e una tempistica adegyata consentire di fornire risposte
complete anche alle fattispecie piu complessemptdissati sono poi tempi massimi e
percio non tali da ostacolare azioni di efficienésmo ulteriore anche concordate tra
singole imprese e i propri clienti del mercato tideo le associazioni che i
rappresentano.

L’Autorita ritiene, tuttavia, che, alla luce dei tlacomunicati dalle imprese stesse e
cogliendo la richiesta che proviene dalle asso@aridei clienti finali, possa essefe
possibile prefigurare un percorso graduale di richre delle tempistiche ad oggi
fissate dal TIQV per gli standard “tempo di rispashotivata al reclamo” e “tempo di
rettifica di fatturazione” e, in parallelo, il coresso standard “tempo di messa d
disposizione di dati tecnici”, nonché ad una qu&cliorma di revisione deg|i
indennizzi.

Si rinvia per gli orientamenti specifici al paragm 1.2 della Parte | di quest
documento.

[@]
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Sull’eliminazione della classificazione dei reclamiin semplici e complessi
(orientamento 133 tutti gli stakeholde appaio concordare; differiscono invece le
posizioni sui nuovi obblighi previsti in capo astfibutori nel caso in cui il venditore
ritenga necessarioichiedere dati tecnici. Sul punto specifico le associazioni dei
consumatori concordano con gli orientamenti deltéita, ma richiedono di ridurre i
tempi a disposizione dei distributori a 5 giornideativi anziché a 10 giorni lavorativi e
richiedono di aumentare gli indennizzi a 50 eueoassociazioni rappresentative delle
PMI richiedono un aumento degli indennizzi e codemo sSu un maggior
coinvolgimento del Sli per la verifica dei dati giantenuti nel RCU. Anche le imprese
di vendita che operano prevalentemente sul metizm o che non sono parte di un
gruppo integrato e le associazioni che le rapptaserconcordano con gli orientamenti,
ma richiedono anche di affrontare il tema della ligguadelle risposte fornite dai
distributori. Al contrario altre imprese e assomat di impresa ritengono gia troppo
stringente la regolazione attuale che distingustaiadard associato alla richiesta di dati
acquisibili con lettura del gruppo di misura (1@rgi lavorativi) e standard associato
alla richiesta di altri dati (15 giorni lavorativ@ non concordano con gli orientamenti
proposti che indurrebbero un peggioramento deldditgudella risposta.

L’Autorita, alla luce delle posizioni gia emerse ¢onsultazione, intende confermare
I'orientamento volto alla eliminazione della clagsazione dei reclami in semplici e
complessi senza riproporlo in consultazione, mamida nel paragrafo 1.1. della
PARTE | di questo documento nuovi orientamentaspitestazione “richiesta di dati
tecnici” da parte del venditore e sul ruolo delilsutore.

In merito all'orientamento 1.4 volto a promuovaraa miglior completezza della
risposta ai reclami dei clienti finali esso richiamava quanto gia posto in consultazione
con il documento per la consultazione 411/2015/R/an tema di completezza del
contenuto delle risposte relative ai reclami stufaizioni anomale, rilanciava il tema di
una modulistica appropriata e introduceva un moaggio della completezza delle
risposte degli operatori attraverso una indagineudtomer satisfactiomazionale sul
modello dell’analoga indagine condotta per misutargqualita dei servizi di call center
degli operatori, affiancata da uno specifico maaigio portato avanti dalle
associazioni dei consumatori.

| commenti deglstakeholdessono stati articolati.

Le imprese, benché non si introducessero ultevioGoli rispetto a quelli gia previsti,
hanno ribadito argomentazioni gia presentate a cemtondel documento per la
consultazione 411/2015/R/com e gia valutate datbiita nel provvedimento che ha
fissato i criteri di completezza per le risposte@ami su fatturazioni anomafementre
sull'indagine dicustomersatisfactionhanno richiesto di essere attivamente coinvolte
nella definizione della metodologia di indagine emmue da affidarsi ad un soggetto
terzo. Una associazione di imprese ha espressdepsitp sul coinvolgimento delle
associazioni dei consumatori nell’analisi dellalgaalelle risposte. Molte fra imprese e
associazioni di impresa hanno poi ribadito la ngit&sgia sottolineata, di introdurre
elementi di completezza per le risposte dei digtab alle “richieste di dati tecnici”.

' Deliberazione 21 gennaio 2016 17/2016/R/com
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Le associazioni rappresentative delle PMI hanntolo¢ato 'opportunita di introdurre
sanzioni di carattere reputazionale a carico dggdiratori che tendono a non risolvere
le problematiche, come incentivo ad una maggior pletezza, ed una di esse ha
suggerito di inserire nelle risposte inviate aewti dai venditori un questionario per
misurarne il gradimento.

Infine le associazioni dei clienti domestici harfieonito risposte non completamente
univoche: i due raggruppamenti concordano nel pregantroduzione di un divieto di
sospensione della fornitura a fronte di mancateoste o di risposte incomplete, ma
mentre il raggruppamento 1 concorda sulle due nitéddl monitoraggio disegnate
nell'orientamento, il raggruppamento 2 ritiene i@ necessario invece istituire un
Osservatorio composto da venditori, distributoassociazioni dei consumatori che si
occupi del monitoraggio periodico dei reclami e Emelagine dicustomer satisfaction
debba essere affidata alle associazioni dei corsunstesse.

L’Autorita ritiene di confermare I'orientamento 1./ha valuta altresi utile procedere
ad una piu compiuta descrizione del contenuto detluto da pubblicare sul sitp
internet e delle attivita di monitoraggio della cpletezza della risposta prefigurate |in
modo tale da rispondere alle richieste di chiarirttea valorizzare alcuni dei commenti
presentati. Gli approfondimenti verranno sviluppagl paragrafo 1.4 della | PARTE di
questo documento

Sulle misure da adottare per assicurarea maggiore completezza dei reclami
(orientamento 1.5) che vengono inviati agli opeiatwon si rilevano commenti
particolari da parte delle associazioni dei condomahe apprezzano i moduli per
I'inoltro dei reclami purché non siano strettamemi@colanti per i consumatori
(raggruppamento 2), una associazione che rappeeser®MI richiede che i moduli
vengano predisposti dall’Autorita, mentre una seeorassociazione suggerisce di
favorire un maggior utilizzo del web riducendo Empistica di risposta qualora il
reclamo sia inoltrato e gestito via web. Infinengrese in maggioranza richiedono che
vengano aggiunti come elemento di completezza eelami l'indicazione del
POD/PDR e la matricola del contatore, solo una @sarrichiede di deregolamentare
completamente la materia.

L’Autorita ritiene che le posizioni gia emerse suegto orientamento siano esaustive.
Sulla base di tali posizioni senza riproporre f@mtamento in consultazione ritiene che
le indicazioni oggi contenute nell’articolo 9 comn®3 del TIQV possano essere
integrate con il riferimento al POD/PDR o al numedel cliente e con una breye
descrizione dei fatti contestati o della fatturantestata.

Orientamento 3- Rafforzare l'attivita di monitoraggio sull’intera iliera dei reclami e
della risoluzione alternativa delle controversie

L’orientamento 3.1 prefigura una nuova attivitarnitoraggio integrato della gestione
dei reclami e della risoluzione delle controvenmsétia forma di urRapporto annuale
sui reclami e le modalita alternative di risoluziom delle controversie Le
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associazioni dei consumatori domestici e due dé&ie associazioni delle PMI

concordano con l'orientamento presentato o norsgiiono, una associazione delle
PMI si dichiara contraria perché non ritiene cheR#pporto possa sostituire la
graduatoria comparativa (pubblicazione comparatdelle performance) prevista
dall'articolo 39, comma 39.4 del TIQV, secondo dqoestesso soggetto il compito del
Rapporto dovrebbe anche essere quellgdire in evidenza la numerosita dei reclami
che potevano essere risolti al primo livello e sbao invece andati al secondo livello”

Le associazioni rappresentative delle imprese mgpsul punto posizioni diverse, la

maggioranza di esse concorda con 'orientamentorichéede che vengano forniti piu

dettagli sul contenuto del futuro Rapporto; unaoeiszione di imprese si dichiara

contraria perché il rapporto non sarebbe utileoaisamatori, un altra associazione non
si esprime perché non ritiene I'orientamento sigfi,emente articolato. Tre imprese
non si esprimono sul punto, due concordano, le 8lithiedono piu dettagli.

Dati gli esiti della consultazione I'Autorita acclig le richieste di chiarimentg
ulteriore. L‘orientamento proposto verra piu comagionente sviluppato nel paragrafo
1.6 della | PARTE di questo documento che contama prima articolazione della
struttura del Rapporto.

A4

L’'orientamento 3.2 introducena classificazione dei reclami e delle richiestei d
informazione inviate dai clienti agli operatori sulla base @itegorie armonizzate e
prevede che la medesima classificazione vengaadth per classificare i dati relativi
all’'andamento della controversie e ai reclami gieséigli sportelli delle associazioni dei
consumatori e delle PMI che fanno parte di prodetinziati dal Fondo sanzioni o
direttamente dall’Autorita, con l'obiettivo di indduare le criticita piu diffuse. Il
documento per la consultazione presentava a tsdoplificativo una articolazione in
cui erano elencati sei argomenti principali (cottitranercato, fatturazione, misura,
connessioni/lavori e qualitd commerciale) e unges#irsub argomenti.

Le associazioni rappresentative dei consumatoeile @MI concordano in generale con
I'orientamento e alcune di esse offrono suggeriimast una migliore articolazione per
sub argomenti o si riservano di fornirne successerge. Due non si esprimono.
Cinque associazioni rappresentative degli operatmcordano ma richiedono adeguati
tempi di implementazione (da 6 a 12 mesi) per lathp dellinnovazione sui sistemi
informativi, una si dichiara contraria perché lasdificazione risulterebbe troppo rigida,
una non si esprime perché l'orientamento risulteeepoco dettagliato. Sul contenuto
della classificazione alcune associazioni di imgralegano proposte per argomenti e
sub argomenti. Due imprese si dichiarano contraltee classificazione che ritengono
troppo onerosa, quattro concordano con la claagifime ma richiedono tempi di
implementazione adeguati. Due non si esprimono. d&ike imprese che concordano
con l'orientamento suggerisce di introdurre la si@sazione procedendo per stadi,
partendo con una prima classificazione semplificaléa base della proposta presentata
al box 1 e solo successivamente al consolidamemtauésta prima base di
classificazione, prevedendo I'implementazione di aaentuale griglia piu affinata.

L'Autorita nel paragrafo 1.5 della PARTE | di questdocumento ripropon
I'orientamento 3.2 con un maggior livello di detliagenuto conto degli spunti emers| e
delle richieste di chiarimento presentate.

[1°)
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L’orientamento 3.3 prevedeva demplificare e razionalizzare il flusso dei dati su
reclami, gli indennizzi e le richieste di informazone dagli operatori all’Autorita,
mantenendo una registrazione obbligatoria su ba&sesite delle singole fattispecie, ma
prevedendo una trasmissione annuale dei dati datiita, che resta comunque libera di
richiedere informazioni in qualsiasi momento. La ggiaranza deglistakeholde
concorda o non si esprime, solo una associaziomappresentanza delle PMI avanza
qualche perplessita perché ritiene che tale peitadipotrebbe significare minore
tempestivita di intervento nel caso emergesserte gtologie. Il raggruppamento 1
delle associazioni dei consumatori concorda, méieite anche una azione di
enforcementefficace nei confronti degli operatori che nonpetiassero la nuova
regolazione.

L’Autorita ritiene che le posizioni gia emerse siamsaustive, ma tenuto conto del
percorso di miglioramento degli standard specifigia prefigurato, anche per
I'orientamento 3.3 ritiene possa essere prevista umplementazione graduale (tabella
4.1).

Orientamento 6.1- Nuovi obblighi informativi perienditori

Questo orientamento prevedeva che i venditori, @nnhconformita all’articolo 141
sexiegdel Codice del Consumo informassero i clientilfinelativamente ad almeno una
procedura conciliativa a cui accedere, nel caso fossero soddisfatti delle risposte
ricevute o in assenza di risposta. Tale informativaeva essere riportata, nei contratti
di fornitura, sui siti web e in tutte le rispostaviate a fronte di un reclamo.
L’orientamento prevedeva altresi che fosse indioatte risposte inviate oltre il termine
di 40 giorni solari (standard specifico per la asfa a reclami scritti), anche il diritto del
cliente all'indennizzo e la tempistica di erogason

Le maggioranza delle associazioni dei consumatamestici e non domestici
concordano con l'orientamento. Una delle assocmzidelle PMI specifica che
dovrebbe essere sempre presente il riferimenterizo conciliazione piu ad una altra
eventuale procedura, una seconda associazionewanda sempre I'indicazione di una
procedura gratuita.

Sei delle sette associazioni degli operatori s@vorevoli allinformativa riportata nei
contratti, ma contrarie sia all'informativa insaritnelle risposte ai clienti, che
allinformativa relativa alla tempistica di erogame degli indennizzi. La contrarieta
all'informazione sulla possibilita di accesso atlanciliazione inserita nelle risposte e
motivata da due associazioni di impresa con ibfatte ‘potrebbe portare i clienti ad
adire strumentalmente a tali organisini

Una associazione di impresa non concorda sull'taieento proposto ritenendo che gl
obblighi informativi attualmente vigenti a cariceidvenditori siano sufficientemente
congrui ai fini di una corretta capacitazione déerdi e che lindicazione della
possibilita di ricorrere ad un organismo di cor@lone potrebbe indurre i clienti ad
“approfittare” degli stessi, senza una adeguatal@@zione, perché sono gratuiti.
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Le imprese esprimono valutazioni simili a quellelleleassociazioni che le
rappresentano. Una di esse si dichiara contrafiasarimento dell'informativa sulla
procedure di conciliazione anche in contratto,netedo che tale informativa debba
essere resa disponibile solo sul sito web o sualliette.

L’articolo 141-sexies del Codice del consumo natellprevede, al comma 3, che nel
caso in cui non sia possibile risolvere una comrsia tra un consumatore e un
professionista in seguito a un reclamo presentatettaimente dal consumatore, |l
professionista fornisce al consumatore le informaizdi cui al comma £, precisando
se intenda avvalersi dei pertinenti organismi AD®R psolvere la controversia stessa.
Tali informazioni sono fornite su supporto cartacesu altro supporto durevole.

Pertantol’ Autorita sul punto accoglie le riserve espressdedahprese e dalle lor
associazioni e riformula l'orientamento nella Parte paragrafo 1.3 di quest
documento in cui & contenuta anche una diversa@dzione dell'informativa sugli
indennizzi

3. Gli orientamenti che impattano sul secondo livelladi gestione e risoluzione
delle controversie

L’'orientamento 2 — Massimizzare l'efficacia della risoluzione dellentmversie e
superare la logica dell'alternativitae le sue articolazioni specifiche attengono
principalmente alla gestione delle controversielledgrocedure speciali e delle
segnalazioni. Tale orientamento modifica signifi@nente I'attuale assetto di gestione
dei cosiddetti reclami di seconda istanza attuatenémdirizzati allo Sportello per il
consumatore di energia o al Servizio conciliazioral altra procedura di conciliazione
(tipicamente una procedura paritetica), dando p#ioalle procedure conciliative
rispetto a quelle di gestione di seconda istanzpati®e dello Sportello, ma affiancando
a queste ultime procedure speciali relative a detette e circoscritte fattispecie e
implementando in modo piu articolato lo strumergtadsegnalazione.

L’orientamento 2 in particolare € articolato in titmtematiche:

i. promuovere la conciliazione e eliminare la posiéil di ricorrere
alternativamente allo Sportello per il consumatseita reclami) o al Servizio
conciliazione;

ii.  confermare un regime speciale per alcune fattispeci

iii.  promuovere la segnalazione all’Autorita di possildiisservizi ai fini di un
intervento regolatorio o dinforcemen

iv. promuovere l'accesso dei clienti finali a tutte peocedure attraverso al
costituzione di una interfaccia unica.

B professionisti stabiliti in Italia che si sonopegnati a ricorrere ad uno o piu' organismi ADR rpeslvere le
controversie sorte con i consumatori, sono obbligdt informare questi ultimi in merito all'orgamo o agli
organismi competenti per risolvere le contreiersorte con i consumatori. Tali informazioimcludono
I'indirizzo del sito web dell'organismo ADR peente o degli organismi ADR pertinenti.
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Sullo stesso tema della risoluzione delle contrsieee focalizzatd'orientamento 4
che prefigura un nuovo ruolo decisorio/raccomandagier I’Autorita nei casi in cui
anche la procedura di conciliazione “fallisca”.

Entrambi gli orientamenti sono stati gia in pamencnentati nelle osservazioni generali,
in questa sezione verranno riprese ed approfoaditbe alcune delle considerazioni gia
evidenziate.

Orientamento 2- Massimizzare l'efficacia della riszione delle controversie e
superare la logica dell’alternativita

In linea generale le associazioni rappresentatie¢ @bnsumatori domestici, le
associazioni rappresentative degli operatori eogkratori concordangulla nuova
centralita delle procedure di conciliazione e sullaeliminazione della “vecchia”
possibilita del cliente di ricorrere alternativamerte allo Sportello o al Servizio
conciliazione Le associazioni dei consumatori chiedono unagjearificazione delle
procedure paritetiche a quella del Servizio coazibne soprattutto per quanto riguarda
gli obblighi di partecipazione dei distributori, @ara chiamati in procedura per la
disponibilita esclusiva di specifiche informazioRibadiscono inoltre la richiesta, gia
piu volte avanzata, di prevedere una sospensiolte peocedure di messa in mora
durante lo svolgimento della procedura conciliativa

Anche le associazioni degli operatori e le impres@sprimono positivamente sulla
nuova centralita della conciliazione e sulla vapazione anche delle procedure
paritetiche.

Le posizioni dei soggetti citati differiscono poulsruolo che in questa nuova
configurazione dovrebbe assumere Ilo Sportello perconsumatore. | due
raggruppamenti di associazioni di consumatori samwordi nel prefigurare un nuovo
ruolo di assistenza dello Sportello a sostegneddkociazioni stesse, laddove pero il
raggruppamento 2 piu marcatamente individua unaipog di servizio dello Sportello
nei confronti degli sportelli territoriali delle saciazioni in funzione del progetto, gia
illustrato nelle osservazioni generali, di decamtrutta la gestione delle controversie
prevalentemente verso gli sportelli territoriallldeassociazioni.

Di segno diverso il ruolo dello Sportello individoadalle imprese e dalle loro
associazioni, orientate essenzialmente ad asségmaagunzione di filtro nei confronti
delle domande che perverranno al Servizio conailie, al fine di arginare le richieste
definite sproporzionate o pretestuose che andreldeletrimento della stessa efficacia
della procedura conciliativa. Tale richiesta dirfil viene avanzata anche in forza
dell'esperienza di questi anni in cui tale ruolarebbe gia stato sostenuto dallo
Sportello nei confronti dei reclami di secondange pervenuti, presumibilmente, con
risposta completa e motivata.

Dichiarano invece di essere contrarie alla elimio@a dell’alternativita tra ricorso allo
Sportello e ricorso alla conciliazione le assodaiirappresentative delle PMI,
ritenendo che lo Sportello sia il soggetto piu cetepte a gestire una soluzione delle
controversie piu complesse che interessano le Résss. Pur comprendendo, anche
alla luce dei recenti sviluppi normativi, I'opponita di rafforzare il ruolo delle
conciliazioni, non ritengono che l'architettura posta sia adatta alle problematiche
delle PMI. L'introduzione del tentativo obbligatordi conciliazione prima del ricorso
in giudizio non sarebbe argomento sufficiente a psu@are gli orientamenti
dell’Autorita, essendo tale ricorso molto scarsqeee delle PMI. Si richiede pertanto
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che non venga eliminata la possibilita per le &M di ricorrere anche allo Sportello,
prima di eventualmente accedere ad una procedurailietiva ai fini del tentativo
obbligatorio. 1 costi e le eventuali inefficienzeloppio trattamento della stessa
fattispecie) sarebbero controbilanciate da una maggefficacia. Una associazione
arriva ad ipotizzare che tutte le azioni relativeexondo livello di gestione del reclamo
possano essere attivate dallo Sportello che riebber in copia il reclamo di prima
istanza e autonomamente (senza che il clientecheeda successivamente I'intervento)
verificherebbe tutte le risposte e si attiverebb@dbve non risultino, a suo giudizio
complete o conclusive.

Gli argomenti portati per completare I'orientameftd disegnando alternativamente un
ruolo di sostegno o di filtro dello Sportello (Ukitreclami) possono essere solo
parzialmente accolti e se ne da conto nella PARTH Imerito invece alla richiesta
delle associazioni delle PMI di poter continuareaadedere ai servizi dello Sportello
nella gestione delle controversie, I'Autorita pwnsapevole di piu elevati livelli di
complessita che possono riguardare tali controxersin ritiene completamente
motivata tale richiesta. Infatti gia nel 2015 le Pdie hanno avuto accesso al servizio
di conciliazione direttamente o facendosi rappresenda un delegato sono il 23% del
totale dei clienti che hanno usufruito del Servieantro un 15% dei medesimi clienti
che si sono rivolti allo Sportello. Esiste pertanta domanda potenzialmente ampia per
il Servizio.

Alla luce degli esiti della consultazione e del DICAutorita ritiene di confermar
I'orientamento 2.1 ripresentato solo con maggioadp di dettaglio nella Parte Il di
questo documento.

Gli orientamenti 2.2 e 2.3ompletavano il quadro della gestione delle coirsie con

la previsione, da una parte, di procedure spegesakialmente in deroga al ricorso unico
alla conciliazione e dall’altra con un rafforzanemwlello strumento della segnalazione
come modalita per porre all’attenzione dell’ Autariéventuali carenze o vuoti della
regolazione cosi come per denunciare violazionladstessa al fine di migliorare
I'azione di regolazione eeinforcementlell’ Autorita stessa.

In merito alla permanenza di altri strumenti detatex post dei clienti finali in caso di
disservizi o in caso di difficolta a reperire infwazioni rilevanti per la corretta gestione
del rapporto di fornitura tutti glstakeholder se pure con diverse sottolineature e
proposte, concordano sulla permanenzarocedure specialigestite dallo Sportello.
Dalla consultazione sono tuttavia emerse posiziontrastanti sull’ introduzione di una
procedura speciale distacchi, ritenuta insuffi@erda parte delle associazioni
rappresentative dei clienti finali e non opportute parte delle imprese e delle loro
associazioni e suggerimenti per l'introduzione ltkniori procedure speciali relative, ad
esempio, alla corresponsione degli indennizzi aat@ino a controversie sul canone
RAI. Le associazioni rappresentative delle PMIljnef coerentemente con la richiesta
generale di mantenere lo Sportello a trattare lianeicdelle PMI, hanno richiesto di
introdurre una procedura speciale anche su recterenti la fatturazione e la misura.
Posizioni diversificate si registrano poi sulloustrento delldsegnalazioné rispetto al
quale le imprese e la maggioranza delle loro aagmrii 0 mostrano contrarieta o0 non
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si esprimono in carenza di informazioni di dettaglia contrarieta € prevalentemente
motivata con la possibile difficolta a comprend&regortata dello strumento da parte
dei consumatori. | due raggruppamenti di assoamziei consumatori, nell’ambito del
disegno piu ampio gia illustrato, auspicano anchedéfinizione di un protocollo
d’intesa tra Sportello e associazioni dei consumagr la gestionéelle segnalazioni.

Infine l'orientamento 2.4 prevedeva di facilitare I'accesso dei consumatidte
procedure di risoluzione extragiudiziale delle com¢rsie, alle procedure speciali, alle
segnalazioni e alle richieste di informazione ¢astido una interfaccia unica (un unico
sito web di riferimento) attraverso cui il client®n solo potesse avere accesso alle
informazioni necessarie ad orientarsi fra i varuistenti di tutela, ma anche inoltrare,
avvalendosi di una specifica modulistica per ogndabe fattispecie, le domande di
conciliazione, le richieste relative alle procedspeciali, le segnalazioni e le richieste
di informazione e dove potesse monitorare le peopratiche. Su questo orientamento
non si € concentrato particolare interesse in sedsultiva, probabilmente perché é
stato considerato di carattere piu strettamentarszgativo e funzionale, viene pertanto
dato per acquisito.

Alla luce degli esiti della consultazione I'Autaitipropone gli orientamenti 2.2 e 2{3
articolandoli in maggior dettaglio nella PARTE paragrafo 2.1 di questo documento.
Da invece per acquisito I'orientamento 2.4.

Orientamento 4 — Un nuovo ruolo decisorio dell’ Auita

Il quarto orientamento sviluppava il tema di unglbse terzo livello di intervento, una
ultima istanza dinnanzi all’Autorita alla quale arcere nel caso in cui il tentativo di
conciliazione non fosse andato a buon fine. Tateotévello si configurava come non
obbligatorio e preferibilmente, dato il disegno tdiele gia ampiamente articolato,
limitato a specifiche fattispecie. Con riferimerdoquesto terzo livello venivano poi
approfondite le differenze in termini di efficacie|a una sua caratterizzazione come
decisorio (I'Autorita assumerebbe una decisiondassingola controversia) piuttosto
che come raccomandativo (I’Autorita si limiteretdb@accomandare una soluzione per
la controversia).

Le posizioni espresse dagtakeholdesu questo orientamento sono articolate.

Due dei tre contributi ricevuti dalle associazidei consumatori e due dei tre contributi
ricevuti dalle associazioni rappresentative delMl i esprimono favorevolmente
rispetto all'introduzione di un livello decisoriocaii sia possibile 'accesso senza filtri a
tutti i clienti a valle del fallimento di un tentad di conciliazione. Il secondo
raggruppamento delle associazioni dei consumat@me che l'introduzione di un terzo
livello potrebbe essere posticipata al consolidamelel secondo livello e che sarebbe
utile un confronto specifico sul punto con le asszioni dei consumatori. La terza
associazione delle PMI ritiene condivisibile la posta solo se non risultasse possibile
il mantenimento del ruolo dello Sportello nellatimse delle controversie.

Sei delle sette associazioni di impresa esprimoerpl@ssitd o contrarietd con la
motivazione che lintroduzione del terzo livello rdabe luogo a comportamenti
opportunistici da parte dei clienti e depaupereeelido strumento conciliativo, si
correrebbe inoltre il rischio, secondo alcuni, dddificare la regolazione attraverso il
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trattamento di controversie individuali. Esprimaimoogni caso una preferenza per un
ruolo raccomandativo anziché decisorio e chieddtrod maggiori dettagli.

Una associazione di imprese ritiene che il filteereitato dallo Sportello sulle pratiche
conciliative al secondo livello, sarebbe una opeiamgliore all'introduzione del terzo
livello. L'unica associazione di imprese favorevoiiene perd che I'accesso al terzo
livello debba avvenire solo se concordato da erieala parti.

Su posizioni analoghe a quelle delle loro assoomzi collocano le imprese, una delle
quali richiede un approccio graduale prefigurandon@ I'assestamento del nuovo
modello di relazioni e successivamente una verifisall'opportunita di
implementazione del terzo livello.

L'Autorita prende atto della diversita degli oriamhenti espressi e riformula
I'orientamento 4.1 nella PARTE Il di questo docutoeralorizzando tre degli elemer
emersi in consultazione: la priorita per una prooea decisoria; la selettivita di tale
procedura ed una sua graduale implementazione.

=,

1%

4. 1l livello base: il ruolo delle associazioni dei assumatori e dell'informazione

Il quinto orientamento sviluppa il tema trasversalel ruolo delle associazioni
rappresentative dei clienti finali domestici e rdmmestici nell'informare sui loro diritti
ed assistere i clienti finali domestici e non dotices

Gli orientamenti particolari che vi sono sottedia &uce dell’attuale quadro normativo,
sono volti a rafforzare la capacita delle assooisizdei consumatori di affiancare i
consumatori non solo nella gestione dei loro reckatelle loro controversie, ma anche
con la valorizzazione delle procedure di concibaz paritetiche e I'avvio di strumenti
per il monitoraggio della qualita delle rispostglieperatori.

Rispettoall’orientamento 5.1 - “rafforzare il ruolo delle associazioni rappresenvat
dei clienti domestici e non domestici: procedurecdnciliazione paritetica, reti di
sportelli sul territorio, monitoraggio della quaditdella vendita concordano sei delle
sette associazioni rappresentative delle impresstman una non si esprime. Fra le
associazioni che concordano, una richiede che sewitate sovrapposizioni tra
competenze proprie dell’Autorita e quelle dellecgsazioni. Delle otto imprese cinque
non si esprimono, due concordano con gli orientdimena dichiara che il ruolo delle
associazioni dovrebbe essere rafforzato solo céerimento a informazione e
assistenza.

Le associazioni rappresentative dei clienti non estioi chiedono di poter usufruire
delle medesime opportunita rese disponibili peragsociazioni rappresentative dei
clienti domestici e l'effettivo avvio delle attiat previste dal protocollo d’intesa
approvato con deliberazione 549/2012/E7com.

Le posizioni espresse dalle associazioni dei coaganmsono articolate.

Una associazione esprime la propria contrariet@ \allorizzazione dei soli sportelli
territoriali che risulterebbe discriminatoria risjpead altre forme di assistenza. Ritiene
altresi discriminante la messa a disposizione eelizdo di help desksolo a sostegno
degli sportelli territoriali parte di un progetteanosciuto dall’Autorita.
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Il raggruppamento 1, pur apprezzando la messapasisone di una funzione tielp
desk,chiede I'allargamento della rete degli sportelliatificati del progetto “Diritti a
viva voce” ad almeno uno per ciascuna provinciackiede lintroduzione di criteri
sulla base dei quali retribuire le prestazioniuttitgli sportellisti delle associazioni (e
non solo di quelli dentro il progetto “Diritti a wa voce”) basati sulla valorizzazione
delle singole prestazioni. Si precisa in partioelahe tentita del contributo per le
diverse tipologie di assistenza ai clienti, deveees dimensionato in modo tale da
coprire l'intero costo del tempo che 'operatorapiega per svolgere le diverse attivita
assistenziali, nonché al livello di professionalitéhiesto all'operatore di front office,
cosi da permettere all'associazione la stabilizaaei lavorativa dell’operatore
medesimb Si propone anche la costituzione di un fondaiacontribuiscano anche le
societa di vendita ad integrazione dei finanziaimamalere sul Fondo sanzioni, al fine
di sostenere gli oneri che il progetto proposto porterebbe.

Il raggruppamento 2 non commenta direttamente didgemento 5 ma, come gia
anticipato nelle osservazioni generali, proponeaedilizzare un altro modello in cui
viene valorizzata la prossimita territoriale ineaftativa al modello Sportello/Servizio
centrico ritenuto meno efficiente. Nel modello pref tutti gli sportelli delle
associazioni svolgono in maniera decentrata arefnkioni di tutela ex post attribuite
dalla legge istitutiva all’Autorita ed esercitatesansi della legge 23 luglio 2009 n.99 e
del decreto legislativo 1 giugno 2011 n. 93 comwMaimento di Acquirente Unico.
Prefigurano nel modello oggetto del documento aaoinsultazione 614/2015/E/com il
rischio di una sorta di concorrenza impropria nenfoonti dell'attivita delle
associazioni dei consumatori.

L’Autorita osserva che le motivazioni apportate astegno della formulazione degli
orientamenti 5.1 e 5.2 risultano a tutt'oggi valelehe le associazioni, nel riformulato
quadro delle tuteleex post trovano ulteriore valorizzazione nel monitoraggiella
qualita dei reclami e nei numerosi servizi di sgsteresi disponibili sia nel quadro dei
progetti del Fondo Sanzioni che nell’ambito deltsgso previsto all’orientamento 5.2
da parte dello Sportello. Si osserva altresi chédeisione assunta dall’Autorita di
parificare, ai fini del tentativo obbligatorio diomciliazione, anche le procedure
paritetiche e di prevedere un coinvolgimento dstrdiutori in sede conciliativa potra
contribuire al loro ulteriore radicamento, tanta pglevante con la nuova centralita della
conciliazione.

In coerenza con il quadro normativo gia richiamagostegno al ruolo di prossimita e
gia in atto per le associazioni dei clienti dom@sg su questo percorso si sta
procedendo con il progetto “diritti a viva vocel.duadro delineato rispetta il diverso
ruolo dell’Autorita e delle associazioni stabildalla normativa primaria e prescinde da
qualsiasi “concorrenza” tra soggetti potendo leo@iszioni pienamente svolgere il
proprio ruolo di informazione, assistenza advocacya fianco dei consumatori in
qualunque dei livelli di gestione del reclamo cathe@aramente illustrato nello schema 2
al punto 3.5 del documento per la consultaziondZiib/E/com L’Autorita ritiene che
I'azione congiunta, nel rispetto delle proprie speita, sia di grande rilevanza per
assicurare al consumatore i migliori strumentigieme soluzione rapida alle criticita che
si trova ad affrontare nel rapporto con il progdmitore.

Infine per quanto riguarda le PMI con l'avvio intdd 1 aprile 2016 di una procedura di
gara aperta per l'affidamento del servizio di r=adizione di corsi di formazioni a
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distanza in modalit&@-learning sui mercati dell’energia elettrica e gas risenadle
piccole e media imprese si € data una prima atinazal protocollo d’'intesa siglato tra
0 associazioni rappresentative delle PMI e l'AdgoriAll'interno del medesimo
protocollo potranno essere proposte all’Autoritieabzioni volte a rafforzare il ruolo
delle stesse associazioni nell’ambito della tuésigost

L’Autorita intende pertanto confermare gli orientanti 5.1 e 5.2, segnalando a tale
proposito che, con l'attuazione della riforma déstema di tutele, gli strumenti gia
attualmente disponibili per il rafforzamento del ota delle associazioni dei
consumatori e dei clienti non domestici (progettivantaggio dei consumatori, |0
realizzati nellambito di protocolli di intesa) p@nno da un lato essere ampliati nei
loro contenuti, comprendendo la realizzazione diveh quali la valutazione dell
qualita delle risposte ai reclami (si veda paragraf.4) e dall’altro essere resi piu
stabili, prevedendo I'ampliamento su base pluridandella loro programmazione e
realizzazione.

Con riferimento all’orientamento 6.2 relativo atanferma e rafforzamento del call
center dello Sportello quale punto informativo anianche alla luce dei nuovi compiti
informativi prefigurati dal DDL concorrenza e dafieogressiva revisione del perimetro
della tutela di prezzo, non vengono espresse \mtutiaspecifiche dalle imprese o dalle
loro associazioni dalle associazioni rappresentative delle PMI, laddee tale ruolo é
posto parzialmente in discussionedal raggruppamento 2 delle associazioni dei
consumatori in forza del modello alternativo prdpaesgia rappresentato

Alla luce degli esiti della consultazione I'Aut@itonferma I'orientamento 6.2 sengza
riproporlo in consultazione.
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