L’AUTORITA GARANTE DELLA CONCORRENZA E DEL MERCATO
NELLA SUA ADUNANZA del 4 novembre 2015;
SENTITO il Relatore Dottor Salvatore Rebecchini;

VISTA la Parte Il, Titolo Il e la Parte Ill, Titol Il del Decreto Legislativo
6 settembre 2005, n. 206, recant€odice del Consumnioe successive
modificazioni (di seguito, Codice del Consumo);

VISTO il “Regolamento sulle procedure istruttorie in mateatigoubblicita
ingannevole e comparativa, pratiche commercialirssite, violazione dei
diritti dei consumatori nei contratti, clausole wagorie¢’ (di seguito,
Regolamento), adottato dall’Autorita con deliberal & giugno 2014,
successivamente sostituito dé&eégolamento sulle procedure istruttorie in
materia di pubblicita ingannevole e comparativaagche commerciali
scorrette, violazione dei diritti dei consumatorircontratti, violazione del
divieto di discriminazioni e clausole vessatdriédi seguito, Nuovo
Regolamento), adottato dall’Autorita con delibeeh I aprile 2015;

VISTO il protocollo di intesa in materia di tuteldel consumatore tra
I'’Autorita garante della concorrenza e del meraattAutorita per I'energia
elettrica il gas e il sistema idrico, firmato il 2&obre 2014;

VISTO il proprio provvedimento del 25 febbraio 20T®n il quale e stato
disposto l'accertamento ispettivo, ai sensi ddll'@7, commi 2 e 3, del
Codice del Consumo, presso Eni S.p.A.

VISTI i propri provvedimenti del 18 giugno 2015 el @9 luglio 2015, con i
quali, ai sensi dell'art. 7, comma 3, del Regolaine@ stata disposta la
proroga del termine di conclusione del procedimerger particolari
esigenze istruttorie;



VISTI gli atti del procedimento;

|. LE PARTI

1. ENI S.p.A. (di seguito anche solo “Eni”) in qualiti professionista, ai
sensi del Codice del Consumo. La societa e attla fornitura di energia
elettrica sul mercato libero e sul mercato del gasirale e, nel 2014, ha
realizzato un fatturato complessivo pari a circargardi di euro, dei quali
circa [5-15]" miliardi per vendite ai clienti finali in ltaliagon un utile di
circa 4,5 miliardi di eurb

In termini di vendite complessive al mercato finalegruppo Eni € il primo
operatore a livello nazionale nella vendita al atfib di gas naturale (con
circa 13 miliardi di m forniti ai clienti finali, pari al 24,6% delle velite
complessive) e il terzo operatore nel settore redetf(con circa dieci mila
GWh venduti ai clienti domestici e non domesti@yripal 4% delle vendite
complessivé) fornendo circa 8 milioni di clienti finali in Itia nel 2014

2. Le associazioni Adiconsum (Associazione Difesa Soomatori, sede di
Trapani), Codacons (Comitato coordinamento consarmaazionale e delle
sedi di Crotone e Pescara), Movimento Difesa delttadino,
Federconsumatori (Federazione Nazionale Consumatori Utenti),
Movimento Consumatori, in qualita di associaziomni cwnsumatori che
perseguono, per statuto, la tutela degli intered$usi dei consumatori,
nonché la sig.ra Tiziana Alunno Camelia, in qualda consumatore
individuale.

IIl. LE CONDOTTE OGGETTO DEL PROCEDIMENTO

3. Il procedimento concerne i comportamenti pos@ssere da Eni, nella sua
qualita di professionista, consistenti:
- nell’attivazione di forniture non richieste diagia elettrica finalizzate

Y Nella presente versione alcuni dati sono omessiguanto si sono ritenuti sussistenti elementi di
riservatezza o di segretezza delle informazioni.

! Bilancio d’esercizio al 31.12.2014 (Infocamerei@et).

2 AEEGSI, Relazione annuale 201%p. 69, 156. Con riferimento alle vendite di &leita al solo settore
domestico, nel 2014 Eni ha superato il Gruppo Acsaltando il secondo operatore dopo il GruppolEne
(ibid.).

® Bilancio d’esercizio al 31.12.2014.



all’acquisizione di clientela domestica e di miangprese sul mercato libero;
- nell’attivazione non richiesta di fornitura di gyanaturale finalizzate
all’acquisizione di clientela domestica e di miangprese sul mercato libero;
- nellaver concluso, dopo il 13 giugno 2014, cattira distanza e fuori
dai locali commerciali, in possibile violazione ddiritti attribuiti al
consumatore dal d. Igs. 21/2014

4. In particolare, dalle oltre 150 segnalazioni digematori € micro-imprese
pervenute nel periodo gennaio 2013 — settembre “2@tBerge che Eni
avrebbe posto in essere le seguenti condotte ralateri

1) Conclusione di contratti e attivazione di formite di energia elettrica e/o
gas haturale in assenza di una corrispondente masifizione di volonta o
di sottoscrizione da parte del cliente

5. Pur in assenza di contatto con il consumatorsotioscrizione del modulo
di offerta o di una corrispondente manifestazioneralonta, Eni avrebbe
ritenuto perfezionato il contratto, attivando lanidura di energia elettrica
e/o di gas naturale e richiedendo il pagamentoeiazione ai consumi
effettuati. In molti di tali casi, I'utente avreblseoperto di aver cambiato
fornitore soltanto dopo aver ricevuto la letterdbdnvenuto da parte di Eni,
ovvero con la ricezione della prima bolletta o ti di diffida formale e
preavvisi di distacco della fornitura. In alcunsga consumatori avrebbero
scoperto che le forniture sarebbero state richidategenitori deceduti da
lungo tempo.

i) Conclusione di contratti e attivazione di forture non consapevoli in
relazione alla comunicazione di informazioni ingamwoli 0 omissive da
parte degli agenti e/o degli operatori di call cent

6. Nellambito della vendita a distanza dei servizifarnitura (sia tramite
visite a domicilio che mediante contatti telefon&idistanza), gli agenti
incaricati per conto di Eni non informerebbero inoda chiaro e
comprensibile i consumatori, prima che gli stessang vincolati

contrattualmente, circa l'identita del professitaido scopo della visita o
della telefonata, la natura delle obbligazioni easicdalla sottoscrizione
della proposta, le caratteristiche e il prezzo'aédirta, nonché di altri diritti

* Diverse segnalazioni sono pervenute anche nebode$ procedimento e anche successivamente alla
chiusura dell'istruttoria.



riconosciuti dalla legge, con particolare riferimr@enal momento di
conclusione del contratto, alla possibilita e aftedalita con le quali
confermare I'offerta ovvero esercitare il dirittordcesso.

i) Imposizioni di ostacoli alle richieste di dismoscimento dell’esistenza
del contratto e all’'esercizio del diritto di ripeamento

7. 1l professionista avrebbe inviato lettere di benwe, comunicazioni di

inizio fornitura e/o fatture, nonostante I'esercizempestivo del diritto di

recesso da parte del consumatoteoltre, nonostante il tempestivo
disconoscimento o la contestazione del contrattpastee dei consumatori, il
professionista avrebbe provveduto alla cessazietla fbrnitura decorso un
lasso di tempo considerevole, continuando a fattutaosto della fornitura,

anche procedendo ad atti di diffida legale.

Iv) Modalita di conclusione dei contratti a distaazo negoziati fuori dai
locali commerciali in violazione dei requisiti forali previsti dal Codice del
Consumo

8. Molti segnalanti lamentano che, successivamente3agiugno 2014, il
professionista avrebbe acquisito immediatamente cdnsenso dei
consumatori alla conclusione del contratto, senifare nelle vendite a
distanza una chiara informativa in merito alla farma adottare per lo
scambio delle volonta contrattuali e delle relatigcenferme, noncheé
ritenendo vincolato il consumatore sulla base dmerovocal orderingin
assenza di una sua espressa conferma (scrittasopporto durevole) e, in
ogni caso, senza mettere a disposizione del corteugnbsupporto durevole
ove € memorizzata la registrazione telefonica cwmte le suddette
conferme.

9. Con riferimento a tali condotte, sono state quirtdintestate al
professionista le pratiche commerciali scorrettescienti:

A) nell'attivazione non richiesta di fornitura diergia elettrica;

B) nell’attivazione non richiesta di fornitura dagynaturale, nonché,

C) a partire dal 13 giugno 2014, nella possibildazione dei diritti previsti
dalla disciplina relativa alla conclusione dei cattt a distanza e negoziati
fuori dai locali commerciali, quale introdotta nébdice del Consumo per
effetto del D. Lgs. n. 21/2014, con il quale e atacepita nell'ordinamento
nazionale la Direttiva n. 2011/83/UE sui diritti @@nsumatori.



lll. LE RISULTANZE DEL PROCEDIMENTO
1) L'iter del procedimento

10.In relazione alle condotte sopra descritte, im @&t febbraio 2015 e stato
comunicato alla Parte I'avvio del procedimentouttrio n. PS10000 per
possibile violazione degli articoli 20, 21 commaekereb), f) e g), 22, 23
lettered) et), 24, 25, lettera), c) ed), e 26, letterd), c) ef), del Codice del
Consumo, nonché l'esistenza di presunte violaziegili articoli 49, 50, 51,
52, 53, 54, 55 e 66uinquiesdel Codice del Consumo

11. In data 25 febbraio 2015, vista la comunicazione advio del
procedimento e al fine di acquisire elementi udlia valutazione delle
condotte contestate, I'Autoritd ha deliberato dioaazare accertamenti
ispettivi, ai sensi dell'articolo 27, commi 2 e &gl Codice del Consumo,
presso le sedi del professionista. L'attivita i§paté stata svolta in data 4
marzo 2015, presso gli uffici della divisione Ga$&wer siti in San Donato
Milanese (MI5.

12. Con la comunicazione di awvio, € stato richiest@mfessionista di
fornire alcune informazioni utili alla valutaziomkelle pratiche commerciali
in esame. La Parte ha fornito riscontro alla prtadethiesta in data 3 e 22
aprile 2015

13. In data 20 aprile 2015, ai sensi dell'art. 27, owan7/, del Codice del
Consumo, il professionista ha presentato impeglti aaimuovere i profili
di scorrettezza della pratica commerciale oggett@wanhtestaziorfe Tali
impegni sono stati rigettati dall’Autorita nellaasadunanza del 13 maggio
2015, in ragione del preminente interesse publbditaccertamento delle
condotte, oltre che della inidoneita delle misureppste a rimuovere in

® In tale sede, veniva in particolare ipotizzaton aiferimento a ciascun servizio (fornitura di egiar
elettrica e di gas a utenze domestiche) che:

- I'attivazione di contratti o forniture di servizon richiesti, la fatturazione dei relativi consumanché
I'imposizione di ostacoli all'esercizio del diritth ripensamento potrebbero integrare una violazidegli
articoli 20, comma 2, 24, 25, le#t) e d) e 26, lettf) del Codice del Consumo;

- I'aver fornito informazioni non rispondenti al vermesatte o incomplete e omesso informazioni
rilevanti circa l'identita del professionista, lcapo delle visite a domicilio o dei contatti teleiw, le
obbligazioni nascenti dal contratto o dalle telefien i diritti riconosciuti al consumatore dallgde con
particolare riferimento al diritto di recesso, m@tibero integrare violazioni degli articoli 20, comr, 21
comma 1 lettb), f) e g),22 e 23 lettd) et) e 25, lettc) del Codice del Consumo;

- le modalita di conclusione ed esecuzione dei ctnfteri dai locali commerciali e a distanza adtt
dal professionista potrebbero inoltre integrarpasire dal 13 giugno 2014, violazioni degli artict9, 50,
51, 52, 53, 54, 55 e 66 quinquies del Codice delsGmo Doc. 201.

® Doc. 208.

" Docc. 239 e 255.

® Doc. 253.



maniera effettiva i profili di illegittimita contésti®.

14.In data 8 maggio 2015 il professionista € statmléeto una prima volta
in audizione, nelllambito della quale I'Autorita mchiesto taluni elementi
informativi, inviati da Eni in data 25 maggio 26%5n data 1° luglio 2015 &
pervenuta la memoria difensiva del professiofistalla quale ha fatto
seguito, in data 10 luglio 2015, un ulterigresition paper che illustrava
talune modifiche procedurali in corso di attuazidne

15. L’associazione di consumatori Federconsumatori katepipato al
procedimento accedendo agli atti del fascicolatgtrio in data 19 maggio
2015. In pari data si e svolta un’audizione comienzionata associazione
che, successivamente in data 14 luglio 2015, des@suna memoria.

16.In data 31 luglio 2015 e stata comunicata alld¢i Radata di conclusione
della fase istruttoria ai sensi dell’art. 16, comrba del Regolamento,
fissando il relativo termine al 10 settembre 261/ data 8 settembre 2015,
Eni e stata nuovamente sentita in audizione e, esso@mente, ha
depositato una memoria conclusiva

2) Le evidenze acquisite
2.1) Premessa: i canali di acquisizione utilizzidl professionista

17. Nell'ambito della vendita di energia ai clienti &in Eni opera
prevalentemente attraverso imprese terze, incaridet contatto e della
contrattualizzazione del cliente.

In particolare, i principali canali di acquisizionélizzati sono rappresentati
dalle “Agenzié, attive nella vendita porta-a-porta dei servizfanitura per
conto del professionista, e dalléleselling outbourd incentrato sulla
vendita a distanza mediante telefono.

18. In termini di fatturato, i due canali sopra descr@ssumono un peso
assolutamente maggioritario, pari all'80-90% delleove acquisizione. In
base ai dati forniti dal professionista, negli ad0i3-2014 sono stati attivati
[0,5-1 milioni] contratti di fornitura gas, dei quali [##0-50%)] tramite il
canale agenziale e 40-50%] tramite teleselling Analogamente, nel

° La relativa decisione & stata comunicata al psidessta in data 15 maggio 2015 (doc. 277).
10
Doc. 258.1.
' Doc. 290.
**Doc. 296, 298.
*Doc. 303.
“Docc. 322-323.



medesimo periodo Eni ha attivafb-1,5 milioni] contratti di fornitura di
energia elettrica, dei quali J#0-50%] provenienti dal canale agenziale e
[40-50%] dal canaldgeleselling Rivestono un peso marginale i residui canali
di vendita, ossia i negozi franchisinge dalla vendita tramiteeb™.

2.2) Il canale agenziale: procedure di vendita &emti finali di gas ed
energia elettrica

19. Le procedure di vendita e acquisizione del clieséguono uniter
sostanzialmente simile per entrambi i canali, ddfeziandosi parzialmente
in base a talune peculiarita. Sinteticamente, pasgudividuarsi le seguenti
fasi:

a. lllustrazione dell'offerta e sottoscrizione defproposta vincolante. Nel
caso di vendita tramite il canale Agenzie, l'incato di Eni, dopo aver
illustrato personalmente al consumatore [lofferempche mediante Ia
consegna della documentazione pre-contrattualeante, compila e fa
sottoscrivere dal consumatore una proposta di @degnel seguito “PdA”),
con il quale quest'ultimo accetta le condizioni trattuali del servizio e
richiede ad Eni 'attivazione della fornitdfa

Con la sottoscrizione della PdA, il consumatoreiscola ad una proposta
irrevocabile ai sensi dell’art. 1329 ¢/csuccessivamente alla sottoscrizione,
gli agenti curano il caricamento a sistema del@psta acquisita mediante
I'inserimento di un ordine elettronico, cui segtiavio di copia elettronica
della PdA, nonché del documento contrattuale caigin

b. Validazione della proposta. Successivamentacgjliisizione della PdA,
Eni ha incaricato societa fornitrici esterne divsardi back office(c.d.
attivita di fulfilment house— “FFH”) delle attivita volte a completare la
lavorazione delle proposte caricate dagli agergild\specifico, gli operatori
FFH eseguono talune verifiche formali dirette allalidazione della
proposta, anche mediante controlli relativi allgalarita formale delle PdA
caricaté® e, in caso di esito positivo, effettuano una chigrdi controllo
(c.d. check-cal). Questa consiste in una chiamatabound introdotta dalla
fine del 2010, diretta a verificare la corretta @sizione della proposta di

'3 Doc. 255, all.to (ii).

' Nel corso del 2014, Eni ha iniziato a dotare ippr@genti ditablet che consentono di raccogliere la
firma in formato elettronico, in sostituzione debduli cartacei[Omissis].

' Doc. 255, all. 1, pp. 7 e ss..

81d., p. 18. Si tratta, in particolare, di verificheca I'affidabilita finanziaria del cliente, il c.gre-check
distributore (con cui si verifica la coerenza datiddel punto di fornitura) e di corretta configzi@ne
dell’'offerta commerciale.



contratto in termini di verifica dei dati dell'irggatario e del consenso
espresso in fase di contrattualizzazione.

In caso di esito positivo (i.e. espressa confermifiitestatario o di una
persona informata circa la proposta di contratt@yero di raggiungimento
del numero massimo di tentativi di contatto senizpostd’, I'iter di
lavorazione della proposta prosegue con l'accettezi

In caso di esito negativo (che include sia i casdidcordanza dei dati
dell'intestatario della fornitura sia le manifestag di ripensamento,
contestazione o disconoscimento espresse dal catswa)) la PdA e
rifiutata e I'operatore registra il motivo del tifo®.

Nel corso del 2014 Eni ha potenziato l'automatizzmae degli strumenti
tecnici di verifica e validazione, anche con rifeento allacheck-call
limitando I'intervento dell’operatore a situazigrarticolarf™;

c. Accettazione della proposta e invio @ovisioning In caso di esito
positivo delle verifiche descritte al punto prea&ee I'operatore procede ad
accettare la proposta, inviando contestualmenterelativa lettera al
consumatore, la ricezione della quale segna il nmbondi perfezionamento
del contratto di fornitura.

Contestualmente, Eni invia al distributore la redta diswitch-out (c.d.
invio a provisioning, al fine di procedere all’attivazione della fdura e
comunica al cliente la data prevista per l'inizilld fornitur&>.

2.2.1 | rapporti contrattuali con gli agenti e i ledivi meccanismi di
controllo

20. | rapporti contrattuali con i canali di vendita iredti e, in particolare,
con le agenzie sono regolati generalmente da umlaamli agenzia, con cui
gli agenti assumono l'incarico di promuovere, panto del preponente Eni,

9 1d., p. 33 e ss. Ad eccezione del periodo luglio-ndweT2014, in cui il raggiungimento del numero
massimo dei tentativi di contatto impediva 'ulteg lavorazione della PdA (infra).

20 Al riguardo, il ripensamento si verifica quandimtérlocutore tlichiara di aver cambiato idea e di voler
rimanere con il suo attuale venditdrda contestazione qualoralithiara che la proposta di contratto &
stata acquisita dietro false indicazioni del vepdit incaricato o con inganrie il disconoscimento quando
“dichiara che non ha sottoscritto/formulato alcurraosta di contrattd(id., p. 36).

21 1d., p. 24. | controlli che richiedono l'intervento Ibeperatore sono circoscritti alla verifica di
congruenza tra i dati cartacei e i dati inseritsiatema e alla gestione di eventuali incompletezza.
Nell'ambito della check-call automatica (che rappresenta da settembre 20l14oHalita standard di
esecuzione per i clienti residenziali), il cliefmiéeragisce con un sistema di riconoscimento voeasslo in
caso di interazione non positiva, € re-inoltrataiadperatore (p. 32).

22 Cfr. art. 3 delle Condizioni Generali di Contratto

% Normalmente, l'inoltro al distributore della rigisita diswitch “in media avviene dopo 30 giorni dalla
conclusione del contrattddoc. 290, p. 18).



la conclusione, in determinate zone, di contrattifanitura di energia
elettrica e di gas naturale e/o di servizi coriélat

Dall'esame dei contratti di mandato stipulati c@nrhaggiori agenzie in
termini di contratti conclusi nel periodo 2013-201¢i evince che la
remunerazione e gli eventuali premi competono gdlide in base al numero
di clienti acquisiti, prevedendosi altresi obidttivinimi in termini di punti di
fornitura contrattualizzati su base trimestraleuil mancato raggiungimento,
[omissis], da la facolta al preponente di dichiarare risalbticipatamente il
contrattd®,

In particolare, I'elemento provvigionale, nel casel canale agenzialdoor-
to-door, si compone di(i) un importo fisso tina tantur per ciascun punto
di fornitura (c.d. Gettone di Acquisizione), copasto nella misura d¢b0-
80%] al momento dell'inserimento della PdA nei sistelaila preponente e
il restante, allaccettazione da parte di £n({ii) un importo fisso tina
tantuni corrisposto al momento dell’attivazione dellarfiara (c.d. Gettone
di Attivazione), e i{i) un importo variabile, legato al perdurare delp@po
contrattuale[omissis](c.d. Gettone di mantenimento).

[OmissisF".

Qualora nei termini previsti, non si configuri Etispecie di affare concluso
(ossia, l'effettivo inizio delle somministrazionigni si riserva il diritto di
stornare, anche mediante compensazioni, le pramiigorrisposte.

A tali elementi provvigionali si aggiungono, in fziane di specifiche
esigenze commerciali (come ad es. la promozionpadicolari offerte),
piani di incentivi ecanvassche prevedono la corresponsione di gettoni fissi,
una tantumal raggiungimento di un target in termini di Rdhtrattualizzati,
che possono rappresentare anche oltre il 50% d&lngedi acquisizione
previsto dal contratto e aumentano in maniera ssyva al raggiungimento
delle soglié®.

21. Con riferimento agli obblighi di condotta, nei ¢@iti menzionati, i
partner commerciali si impegnano a rispettare, tra I'altl® disposizioni
legislative e regolamentari, tra cui il Codice dabnsumo, il Codice di
condotta commerciale per la vendita di energiatredate gas naturale ai
clienti finali di cui alla Deliberazione 8 luglio020 — ARG/com 104/10 (di

24 Cfr. i contratti allegatsubdoc. 255.

%5 [Omissis],

6 Tale gettone, in caso di mancata attivazione detlitura, sara stornato (all. 7, art. 1).
2’ [Omissis].

?8 Vedi, all. 7 al contratto di mandato.

29 [Omissis].



seguito, il “Codice di condotta”) dell’Autorita pkenergia elettrica ed il gas,
oltre che regole di comportamento e modalita opexraipecifiche. In caso di
violazione di tali regole, il preponente si riserza facolta, oltre che di
avvalersi della clausola risolutiva espressa (drtt.e 15), di trattenere un
importo a titolo di penale pari[@-1.000] euro, qualoradbbia ricevuto una
segnalazione/contestazione da parte del clientaldino del potenziale
cliente) anche per il tramite dell’Autorita compete’ .

A cio si aggiunge la possibilita di ridurre il coemso complessivo spettante
allagente, di una determinata percentuale, qualbrac.d. tasso di
contestazione sia superiore ad un valore che trarfg-10%]*".

2.2.2 | rapporti contrattuali con 1 fornitori di seizi FFH e i relativi
controlli

22. Con riferimento ai rapporti contrattuali con i gegfi incaricati in
outsourcingdelle verifiche formali sulle proposte inserite blagenti door-
to-door e teleseller) c.d. attivita difullfilment house Eni si avvale di tre
societa esterndgmissis]), con cui ha stipulato appositi contratti di appal
per lo svolgimento di diversi processi di gesti@meministrativa, gestione
commercialecustomer relationshigback-officee di assistenza ai clieffti
L’attivita di FFH rappresenta un gruppo specifiéatlivita di back-officee
consiste nel completamento della lavorazione d@lteposte, nonché
nell'esecuzione delle verifiche formali e deltheck-call Il contratto di
appalto prevede che l'insieme delle attivita veagalto in base a matrici e
istruzioni operative veicolate da Eni medianteagst sistemi diknowledge
managemenfc.d. Eureka) e che sara sottoposto a obbligheplbrtistica da
stabilirsi sulla base dei singoli processi (pa3) 5.

Al riguardo, le disposizioni in materia di liveltli servizio (SLA) non
prevedono particolari requisiti per tale tipologia attivita, limitandosi a
monitorare i tempi di svolgimento delle attivitad(aes., tempi di
attraversamento, esitazione plichi, tempo effetrez della check-call...),
mentre, con riferimento alle verifiche di meritooa la corretta esitazione
delle proposte contrattuali, il corretto svolginerdella check-calle alla
gestione dell’'errore nei recessi, il contratto dpato prevede unicamente
che tale tipologia di ¢ontrollo verra attivato in modalita spot solo su

30 Cfr., [Omissis]
1 |bid.
%2 Cfr. la documentazione fornita dal professiongiadoc. 280.1.
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specifiche segnalazioni dei carfgpar. 8.7.7)".

23. Inoltre, avuto specifico riguardo ai processialidrazione e gestione dei
ripensamenti/disconoscimenti, nel corso della sdaometa del 2014,
mediante modifica dei contratti in essere, Eniriteodotto la previsione di
bonus/malussull’espletamento da parte dei fornitori FFH dii atocessi,
rinviando ad un successivo momento la concretanidedne dei relativi
parametri di calcolo, da condividere con [l'appaltat in prossimita
dell’avvio a regime dell’attivitd.

Al riguardo, dai documenti ispettivi emerge come @wcessi di FFH non
sia previsto un controllo sistematico, riconoscemdmme fn ordine ai
controlli di qualita sulle risposte date dal foraie e sulla corretta gestione
dei casi, [sia]auspicabile che venga attivato un controllo a camnpi, alla
stessa stregua di cid che accade per i reclameinegalé& .

Peraltro, dai controlli di qualita svolti a camp@&im merito alla corretta
evasione dei reclami (all'interno dei quali si cahno anche quelli relativi a
casi di disconoscimento, contestazione o ripenstr@mn gestito), dai dati
acquisiti emerge un significativo tasso di KO pleuai fornitori, pari ad es.
al [5-15%] per [omissis] (con riferimento ad un campione pari al 4% del
reclami gestiti in dieci giorniy.

2.3) Le condotte segnalate con riguardo al canakfgénzia”: i riscontri
probatori e le evidenze emerse

24. Dalle denunce pervenute all’Autorita, nonché daiuimenti acquisiti nel
corso dell’accertamento ispettiV@ dai riscontri forniti da Effl, emerge che
in diversi casi il professionista ha effettivamenmtienuto perfezionato |l
contratto e/o attivato la fornitura di energia &lea sul mercato libero e/o di
gas naturale, in assenza di una corrispondentffettiv@ manifestazione di
volonta da parte del consumatore. Nel seguito @rtano le evidenze

%3 Cfr. la tabella a pag. 54 della specifica tecriefia gara di affidamento del servizio, allegateca@ttratto
con[omissis]del 3.10.2014, sub doc. 280.1.

¥ |bid. (cfr. anche la versione presente sub doc. 209/A/6)

% Cfr. mail del 17.2.2015pmissis], re: “Sintesi contratti non richiesti” (doc. 2096575). V. anche mail
del 5.9.2014[omissis] (re: “l.disconoscimenti; doc. 209/A/6560), in ctilevandosi talune irregolarita del
fornitore (“[omissis]ha chiuso 729 rds di disconoscimento senza trasdr in reclami..”) — ci si chiede
“chi debba avere il controllo di questo processy!!!

% Cfr. mail del 4.3.2015 ([omissis]), doc. 209/A/@56 relativi allegati.

87 Cfr., ad es., i reclami diwitchricevuti e gestiti da Eni contenuti nei docc. 208565, i reclami ECS sub
doc. 209/B/2890, nonché i vaReport check-calforniti da [omissis] (doc. 209/A/6368-6370) pmissis]
(doc. 109/B/98-102).

% Cfr., le memorie depositate in data 1.7.2015 (@86) e 10.9.2015 (doc. 323) e i relativi allegati.
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relative alle condotte segnalate nel canale agenziaviando al par. 2.6 per
quelle afferenti al canale dileselling

a) Attivazione di forniture in assenza di una cepondente manifestazione
di volonta o di sottoscrizione da parte del cliente

25. Diversi segnalanti hanno lamentato di aver ricevoaspettatamente una
lettera di accettazione da parte di Eni, nella guatnivano indicate le
caratteristiche dell’'offerta sottoscritta e le mittdadi contatto del nuovo
fornitore al fine di ricevere informazioni sulloasb del processo di
attivazione dell'offerta, ovvero lettere di comuseoone di avvio della
fornitura, con la quale si dava atto dell'avvenattivazione della fornitura,
senza tuttavia che gli stessi avessero firmatamalguoposta contrattudfe
Altri consumatori lamentano di aver appreso dellazione di un contratto
non richiesto soltanto con la ricezione delle priatéure da parte di EHj se
non anche di atti di diffida legale da parte diisticdi recupero credifio di
preawvisi di distacd. In simili casi, nel ricevere copia del contratto

% Cfr., ad es., le segnalazimibdocc. 153/195, 157, 175. | riscontri forniti dabfessionistasuball.ti 1-2

al doc. 323 non forniscono alcuna evidenza in sermurario, non producendo neppure copia della
proposta contrattuale asseritamente firmata da&ntli né evidenze circa I'esito dekheck-call Al
contrario, Eni conferma che in tali casi ha pro¢edmondimeno ad attivare la fornitura, applicando
successivamente al reclamo le condizioni agevqeggiste dalla delibera. Nel caso del doc. 270asim
completamente privo di riscontro, la documentaziwnatti da evidenza che la fornitura $tata attiva dal
1/5/2014 al 30/5/2014 malgrado il consumatore non avesse firmato alcowmdulo e nonostante |l
tempestivo esercizio del disconoscimento (10 gidopo il ricevimento dellavelcome lettér E peraltro
significativo che Eni non ha risposto neppure alietute richieste di produzione di copia del catitr,
limitandosi a preannunciare al consumatore I'ajpgiiene della delibera n. 153/12/CONS.

0 Cfr. le segnalazioni sub docc. 126, 172 e 25Tsdontri forniti dal professionista, lungi dal distoare
I'avvenuta ricezione delle comunicazioni, si linmtaa dare atto dell’avvenuta creazione per I'ingiome
da processo automatico, delle medesime letteraltRerle stesse evidenziano l'inesattezza dedirizei
utilizzati, verosimile causa della mancata riceeioBosi, nel caso della segnalazione di cui al 26, la
lettera di accettazione é stata spedita ad unizzdirdiverso da quello presente sul modulo coniaddt
oggetto di disconoscimento, indicato come domiailléd segnalante (all. 38, doc. 323). Nel caso della
segnalazionesub doc. 172, lawvelcome lettee stata spedita ad un CAP diverso da quello wiede la
segnalante e la proposta contrattuale oggettosgdodbscimento, oltre a riportare un codice fiseatato,
non contiene alcuna indicazione del documento dintith (all. 6-6bis; doc. 323). Anche dalla
documentazione relativa alla segnalazisnb doc. 257, si evince che il civico presente nelesis Eni
(utilizzato per la risposta al reclamo) € diversoqdiello di ubicazione della fornitura; all. 43cd823).

“L Cfr., ad es., le segnalaziosibdoc. 106, 146 e 156. Nel primo caso, una societactipero crediti, per
conto di Eni, ingiungeva al consumatore il pagameiituna fattura per una fornitura mai richiestai Bati
presenti nel contratto prodotto da Eni, risultas$@nza dell'indirizzo di residenza del consumatiche
I'indirizzo della fornitura indicato al quale Enpadiva le comunicazioni commerciali (relativo acwasa
vacanza) e peraltro inesatto (nome della via/ci@ig@rovincia errati; all. 7, doc. 322); nel casbdiz. 156,
la fornitura disconosciuta & cessata in data 11328 le relative comunicazioni commerciali sondesta
recapitate ad un indirizzo diverso da quello didesza (all. 8, doc. 322).

42 Cfr., ad es., le segnalaziosibdoc. 119 e 284. Nel primo caso, I'errata attivagisi accompagnava ad
una errata attribuzione del punto di fornitura dadominio ad una persona fisica residente in dirizzo
diverso. Per tale ragione, non solo il condominim tha avuto contezza del passaggio di fornitore, ma
nemmeno del recapito delle fatture. Infatti, comestesso professionista confermauccessivamente
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contestato, i consumatori hanno potuto constataeela firma apposta sul
modulo era stata falsificata

Dalle evidenze in atti risulta come cio sia avvenwd esempio, anche a
danno di utenze di stabili condominiali, i cui P@Bno stati attivati da Eni
senza il consenso dell'effettivo amministratoren dovio delle relative
comunicazioni a soggetti terzi, subendo in alcasi @anche il distacco della
fornitura™.

26. Alcuni consumatori asseriscono di non aver mai@altun contatto con
un agente Eni, né di essersi recati presso un pamdita o agenzia al fine
di sottoscrivere un contratto e, ciononostante,nbawisto attivarsi la
fornitura di energia e/o gas da parte di £ni.

In un caso, ad esempio, in cui la fornitura norigsta € stata attivata a
seguito di visite a domicilio (c.d. porta a portig parte di agenti Eni, il
consumatore riferisce di non aver mai manifestateolonta di aderire ad un
offerta del professionista, né sottoscritto alcwtuinento. In particolare,
riferisce che l'agente, introdottosi con il pretesti una verifica del
contatore, avrebbe carpito i dati presenti su uoldetta, per poi essere
allontanato dall’abitazione. Successivamente auisiéa, come confermano
I riscontri forniti dal professionista, il consuroat ha visto attivarsi la
fornitura di gas e energia elettrica presso la mao@bitazione, con
successiva emissione di fatttfre

all'attivazione della fornitura... le bollette relag ai consumi del Condominio reclamante non somio pi
state ricevute da quest’ultimo, ma dal [condomin@ll.11, doc. 322); nel caso di specie, al finedtare

il distacco, il consumatore ha pagato la fatturazaeperaltro ricevere da Eni alcun riscontro saitda al
reclamo.

43 Cfr., ad es., le segnalazianibdocc. 76, 145/176, 199, 263.

4 Ad es., nel caso del doc. 146, i riscontri fordi Eni evidenziano come l'attivazione del contratt
fornitura sia stata richiesta da un sedicente anstnitore e le relative fatture sono state inviatesuo
indirizzo, in assenza di idonea documentazione cowgmte I'effettiva qualifica (all. 9, doc. 322).frC
anche il caso acquisito in sede ispettiil@ 6603, doc. 209/A), per cugtialcuno ha volturato 4 POD di un
condominio di Perugia dal Ns gestore ENEL SERVIEIETTRICO ad ENI canalizzando le fatture in un
indirizzo di Pesaro qualificandosi come Amni.rd seguito di una specifica escalation dei lemqitti
amministratori, si sollecita la riattivazione daténza del condominio e si riconosc& it solito caso di
disconoscimento tramite falso amministratore ! M#blacquisizione, cosa stiamo facendo ? Chiediaamno |
delibera assembleare ed il documento di identitégsddicente amministratore Penfasi aggiunta).

4 Cfr., ad es., le segnalaziosiib doc. 144, 153 e 175 (in relazione alle quali Eon rproduce alcuna
documentazione contrattuale o altra idonea a smeeqtianto segnalato, confermando invece l'avvenuta
attivazione con I'applicazione di condizioni ditfatazione agevolate; cfr. all.2B doc. 290). Analogate,
nel caso del doc. 270, pur a fronte delle ripetithieste del consumatore, il professionista ricmeo
'avvenuta errata attivazionedal 1/5/2014 al 30/5/201% nelle risposte ai reclami, senza tuttavia foenir
copia dei contratti richiesti.

6 Cfr. doc. 194 e all.2B alla memoria del | lugboib doc. 290. Il professionista non produce alcuna
documentazione relativa al contratto in questiopere richiesta dal consumatore. A fronte del
disconoscimento espresso dal consumatore, risulith@ate due forniture a carico del consumatoos c
conseguente fatturazione e applicazione delle e@mi agevolate ex del. 153/12/AEegsi (v. doc. 323,
p.26). Per un altro caso esemplificativo, cfr.dgmalazionesubdoc. 114, laddove, a seguito della visita di
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In altri casi, la documentazione agli atti evidenkavvenuta attivazione di
forniture sulla base di moduli lasciati presso ohsumatore senza alcuna
firma*’, con palesi ed evidenti incompletezze forfialionché tentativi di
attivazione in cui, a fronte dell’espresso rifidel consumatore, I'agente
avrebbe nondimeno apposto la firma del consumatiopeoprio pugno, per
dare avvio al processo di attivazidhe

In taluni casi, I'attivazione non richiesta ha @gdato un’offertadual, pur
avendo il consumatore prestato il consenso e flaitelativa sottoscrizione
in relazione alla sola componente gas della foraitDagli elementi acquisiti
emerge infatti come la copia del contratto rilasciai consumatori non
riporta il codice POD, mentre la versione del caittr prodotta da Eni risulta
compilata in ogni sua parte e, conseguentemerpepfiéssionista ha attivato
entrambe le fornituré

27. A cio si aggiungono i casi in cui le forniture nachieste sono state
attivate da Eni anche nei confronti di intestati®ceduti.

E il caso, ad esempio, di una consumatrice cheradfeli aver ricevuto una
lettera di inizio fornitura di energia elettrica relazione ad una proposta

un agente che si era limitato ad illustrare le roéfeEni e a raccogliere alcuni dati relativi alaza (e
nonostante il rifiuto a sottoscrivere I'adesioriefonsumatore riceve una chiamata volta a confezrnaa
asserita sottoscrizione del contratto.

4" Doc. 29/81 (una delle proposte, prive di firmaa éntestata al defunto padre del segnalante). II
professionista, dopo aver accettato entrambe Ise fgdroposte contrattuali, e malgrado l'avvenuto
disconoscimento in data 16 aprile, appena tre pidopo il ricevimento dell’accettazione da partd de
consumatore, non riesce a bloccare l'attivaziorka dernitura per entrambe le forniture (cfr. &B, doc.
290 e doc. 322). In nessuno dei due casi, il pstdessta ha prodotto nei suoi riscontri le copiatcattuali.
Cfr. anche il caso descritto nei reclami ECS adtjusispezione, ove si riporta il caso del disosaimento

un cliente chelia firmato contratto in data 03-01-2013 con eni g& il gas che per la luce, numero plico
offerta AGW28257641 Tale plico é stato pero rifiataszengono allora dalla medesima agenzia caricate
sistema altre offerte, tra cui la numero AGW34960&3e risulta accettata e che genera contratto
fornitura gas._ad ogagi il clt scopre di essere \adticon eni per il gas ma a seguito di accettazidnan
plico offerta, AGW34960631, da lui mai firm&{oiga 1876, doc. 209/B/2890; enfasi aggiunta).

“8Doc. 57. La proposta contrattuale lasciata dagging ad una consumatrice ultra-ottantenne e izt
marito deceduto, si caratterizza per 'assenzee olte della firma, del codice fiscale, dei dettdgl sito di
fornitura e delle condizioni economiche allegaterclle in tal caso, Eni non produce alcun riscontro
documentale a sostegno dell'attivazione, limitandolsaffermare comen'dn si hanno elementi, allo stato,
per validare o smentire le affermazioni del cliénfdoc. 323, p. 18). Al luglio 2015, la fornituran i
questione era ancora in corso di cessazione (@6c.a2.2B).

49 Cfr. il modulo contrattuale allegato alla segnaae sub doc. 263. In tal caso, a seguito del pront
reclamo del consumatore che si era accorta ddiéi¢azione, I'attivazione della forniturdual & stata
bloccata (all. 41, doc. 322). Cfr. anche doc. 1@de il consumatore segnala la falsa sottoscrizione
dell'agente, confermata dal modulo prodotto da gt all. 19, doc. 322, stante I'evidente difforndilla
firma (v. anche analoga segnalazione sub doc. @8sta priva di riscontro in merito allasserita
falsificazione; doc. 323, p. 11).

0 Cfr. docc. 264 e 265. Se nel primo caso, il prsifsssta interrompe l'attivazione non richiesta
dell'offerta dual, nel secondo, pur a fronte del pronto disconoseime della palese falsificazione della
proposta di contratto (vedi reclamo del 3 maggRBesettembre), Eni attiva la fornitura, per poiszehs,
accogliendo la richiesta di annullamento, solo stathiza di quasi due anni, riservandosi di applitare
condizioni agevolate al momento dell’emissione’dkiina fattura (cfr. doc. 265 e all. 41, doc. 322)
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contrattuale formulata dal marito deceduto 5 amma”, ovvero del figlio
che allega una proposta contrattuale sostanziaémanbianco, intestata al
padre defunto e senza indicazioni del codice fescal del civico e,
ovviamente, della firma, sulla cui base il profesgta ha successivamente
attivato la fornitura, ancora in corso — peraltral-Huglio 2015, malgrado
dettagliata evidenza del fatto dal 2fA3In un altro caso ancora, il
segnalante allega una proposta di adesione senzma, fritrovata nella
cassetta delle lettere, intestata al padre decedtdo anni prima;
successivamente, e malgrado il disconoscimenta;ofsumatore riceve
successivamente la lettera di accettazione da gaieai che dava avvio al
processo di attivazione (cui seguiva altresi urttura di acconto per la
medesima fornitura.

Evidenze di tali tipi di condotte emergono inolttai resoconti interni di
gestione dei reclami ECS, oltre che da notizie tdmpa puntualmente
verificate da Enf.

28. Nei casi appena descritti, come sara esaminafit@a (par. 2.7), il
professionista procede alla fatturazione dei comsu@pplica le condizioni

®1 Doc. 283. Sul punto i riscontri di Eni sono incei sotto pit profili, affermando dapprima che la
proposta € stata raccolta tramite il canale Agehdélla madré (ma non produce il relativo contratto),
successivamente fornisce invece una proposta tétefai untelesellerasseritamente conclusdd! figlio
del supposto intestarice, infine, una telefonata di conferma in cui weee maschile, senza fornire alcuna
indicazione, afferma di essere il defunto intestat&n questione. A cio si aggiunge che, ascoltaiido
verbal order questopresenta numerose opacita: - la voce registrataaga di chiamarsi in modo diverso
dall'intestatario della fornitura; - la registran® “salta” improvvisamente proprio nel momento in ¢
doveva essere indicato il reale intestatario;ntéflocutore non chiarisce in virtt di quale rapgpar atto di
delega agisca e, infine, dichiara — contraddicendaganti all’operatore telefonico — di essere &ttdra
l'intestatario della fornitura (cfr. doc. 323, [l & all. 16 e 42 a doc. 322).

%2 Cfr. doc. 57. In merito, Eni conferma I'avvenutgivazione della fornitura (all.2B, doc. 290) erdin
essere in grado divalidare o smentire le affermazioni del cliehfdoc. 323, p. 18), malgrado le palesi
incompletezze e incongruenze presenti nei modiglgati agli atti (intestatario deceduto, civicosigtente,
mancanza di codice fiscale e firma). Cfr., peri al#isi di proposte contrattuali asseritamene caechia
persone decedute, i docc. 3 e 95, in relazionei@i ¢ sempre senza produrre alcun documento ostapp
della valida conclusione del contratto — Eni siilara dichiarare cheni dieci giorni successivi al reclamo
del cliente eni ha annullato le operazioni voltéadtivazione del servizio di fornitura senza alcaedebito
per il clienté¢ (doc. 323, p. 11).

> Docc. 29/81 e 290, all.2B.

> Doc. 209/B/3351, riga 2979[a Trasmissione MIMANDA RAITRE RAi il caso delgnsira intervenuta
telefonicamentejomissis] (San Mauro Torinese -- telefonata --> contrattonciirma del papa deceduto
338.382 2340 — 0118222364). Ho parlato con la signthe mi ha dato gli estremi per identificare la
pratica. Si tratta di un caso gia all’attenzione IdAP dal 22/01/2015, codice RF914. Utente 843648940
[omissis] deceduto da 10 anni. La signora riferisce che agante riusci a carpire le bollette gas e luce
alla moglie del signor BISCEGLIA, e successivamaiteo I'offerta falsificando la firma sul plico.
Sicuramente il collega che sta gestendo la segimlazper i Carabinieri sa di piu. Le due offertesga
risultano inserite a sistema il 09/12/2014. Dueinrdli sw in sono in lavorazione per I'acquisiziodei
pdr 09951200098612 (Torino) e 02090000172632 (Caimay Il 19/12 e stata inviata la lettera di
accettazione e il 31/12 i clienti hanno telefonptr disconoscere. Lo switch in era stato richiestche
per il power di Torino ITO20E00084653 e questo ltssannullato. Allego i tre plichi che risultanovrati a
fine gennaio ai clienti. Mi attivo per capire semid annullare lo sw in gas. Poi dovro interagiia mail
con la signora, che vuole una conferma scrittaalgkstione del disconoscimefjto
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agevolate previste dalla delibera n. 153712

b) Contratti e attivazioni non pienamente consapewo a condizioni
diverse da quelle prospettate

29. Dalle segnalazioni acquisite nel procedimento gemeome, nell’ambito
della vendita a distanza dei servizi di fornitusa (tramite visite a domicilio
che mediante contatti telefonici), gli agenti incati per conto di Eni non
informerebbero in modo chiaro e comprensibile istomatori, prima che gli
stessi siano vincolati contrattualmente, circaelitita del professionista, 1o
scopo della visita o della telefonata, le obbligazinascenti dal contratto o
dal contatto telefonico, le caratteristiche e izmo dell’'offerta, nonché gl
altri diritti riconosciuti dalla legge, con partieoe riferimento alla possibilita
e alle modalita con le quali confermare I'offertayero esercitare il diritto
di recessd.

30. In particolare, gli agenti non appaiono qualifstan maniera trasparente
e, anche mediante il richiamo a false collaborazmon enti pubblici o
autorita nazionali, prospettano la possibilita diurre la tariffa o di
concludere un contratto piu conveniente rispettuelo in corso, al fine di
indurre i consumatori a sottoscrivere la documeatez contrattuale e
attivare il servizio di energia elettrica e/o gagunalé’. Taluni segnalanti
lamentano, inoltre, una difformita da quanto cornato dall’operatore al
telefono, nella fase anteriore alla registrazioeafferta, o durante la visita
dellagente e quanto oggetto di successiva registia vocale o
sottoscrizione, con specifico riferimento alle camthi economiche della
forniture®.

31. In alcune circostanze agli atti, emerge come géndi abbiano diffuso
notizie dirette a screditare [I'attuale venditore | deonsumatore,
preannunciandone un imminente fallimento. Tali aitel sono state
segnalate, in particolare, da E.On Enefgiehe lamenta comal fine di far

V. doc. 323, p. 26.

*6 Cfr., ad esempio, docc. 136, 181, 189 e 248.

" Cfr., ad esempio, docc. nn. 124, 128, 131 e 1a8ul emerge come gli agenti si riferirebbero ati‘en
nazionali”, a supposte “autorita luce e gas”, alkessita di procedere ad un aggiornamento delte fa
orarie, ovvero ad asseriti sconti del 20% che uma@e Eni potrebbe fare in virtt di non meglio |sat
“provvedimenti del Governo Renzi".

%8 Cfr., ad esempio, docc. nn. 33, 82 88, 99 e 1V8 gli agenti avrebbero prefigurato asseriti risgieino

al 45% sul costo delle precedenti bollette.

V. la lettera di diffida inviata a Eni da E.On Egia S.p.A.,subdoc. 6600, 6601, nella quale si segnala
che ‘al fine di far firmare un nuovo contratto con la &fia societa, i Vostri operatori diffondono notizie
non vere circa un asserito imminente fallimentdadstriventé.
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firmare un nuovo contratto con la Vostra societa,Vostri operatori
diffondono notizie non vere circa un asserito imgnte fallimento della
scrivent&®,

32.In un altro caso, l'incaricato di Eni si sarebh&adotto per verificare la
bolletta di gas e, asserendo la possibilita di nishazione tariffaria, avrebbe
illustrato le offerte Eni rassicurando che la sstt@ione della proposta non
avrebbe comportato alcun impegno e che, successintamentro 20 giorni,
sarebbe stato contattato da Eni per dare danferma o merio al
perfezionamento del contratto. In realta, succeassante il consumatore
riceveva una telefonata di Eni con cui si comurécBisnminente attivazione
della fornitur&™. In un caso analogo, un agente Eni lasciava adwuatore
una proposta di adesione non firmata a mero titdlarmativo, unitamente
ad un volantino dal contenuto ambiguo, sul quakeagposto il logo Eni, che
illustrava a titolo di promemorid che nei giorni successivi avrebbe
ricevuto, alcunetélefonate di verifica(volte a conoscere se I'agente ‘ha
fornito tutte le informazioni per accedere alle..riffe scontaté) e, infine,
“la lettera di benvenuto di Eni con la data di atrione della sua
fornitura”®,

33. Dalla documentazione acquisita in ispezione emeargee, in piu
occasioni, simili condotte sono state portate tltzzione del professionista.
In particolare, I'analisi dei reclami gestiti nelrmle ECS evidenzia casi in
cui l'agente avrebbe indotto il consumatore a sofiwere la proposta
direttamente sultablet rassicurandolo che avrebbe ricevuto sothué’
preventivi di spesa ma in realta stipulando due contratti di form&u
vincolantf, ovvero in cui l'agente, promettendo uno scontd H&% in
ragione della crisi economica, avrebbe indottoahsumatore a produrre

0 A seguito della lettera, Eni si attiva per indivite eventuali ordini che nella zona segnalata dal
concorrente potrebbero essere stati attivati mégliden divulgazione di informazioni ingannevoli. Al
riguardo, il responsabile delle vendite chiede“gdbiamo check call ok per superati 5 tentativi? INn
manderei avanti as usual. Metterei in stand by finthe nn li troviamo x esser piu sicuri

®L Cfr. doc. 136.

62 Cfr. doc. 285. Anche in tal caso, malgrado I'agaemon vincolativita della proposta, 'agente aaev
invece avviato iter di attivazione del contratto, che il consumatonguécito tempestivamente a bloccare
(doc. 292).

®3 Sij tratta dei reclami gestiti, con tempi e progeddedicate, in maniera prioritaria (cektra care
service$ .

84 Cfr. il reclamo del 23.2.2015, nella categoriap@&isamenti” presente nille “ECS 27 02 2015 PER
COMUNICAZIONE”, n. 3351sub doc. 209/B (‘[...] vorrei chiederle una mano per porre fine alla
“persecuzione” alla quale sono sottoposto da alcgigrni per due presunti “contratti” a me attribuitia
ENI gas /luce ma da me mai firmati. Ricevo teleferti sollecito in qualsiasi ora del giorno e nehraun
messaggio da me inviato al vostro rappresentantebloacato il tutto. Neanche un colloquio con una
signora del vostro servizio clienti ha frenato daalhe ritengo un’autentica molestia. 23.02.15 ptolcon

il giornalista, conferma di aver firmato sul tableba solo perché 'agente gli ha detto che avrefifgvuto
due preventivi di spesa, mentre in realta ha setitis due contratti[...]” (enfasi aggiunta).
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copia della bolletta e di un documento di idenéifésolo al momento della
firma sul palmare, accorgendosi del logo Eni, ihsematore ha realizzato
che, in realta stava cambiando operdfore

Analogamente, dall’analisi deeport ad uso interno sugli esiti delidheck-
call emergono numerosi casi di condotte omissive enimgeoli riscontrati
presso il consumatore. Ad esempio, con riferimemtdiverse proposte di
contratto, si riporta chdifl venditore ha dichiarato che Eni e Enel sono la
stessa Societa , il venditore ha comunicato chevnéerauta una fusione
/incorporazione delle due societa e che se nonevamitoscritta offerta la
conseguenza sara una interruzione della sommirzdgtrg, oppure che “[il
cliente dichiara che il venditore non é stato cliar I'offerta € stata firmata
credendo di non sottoscrivere alcun contratto masdddisfare esigenze
generiche tipo informative oppure ancora chePensava di rimanere con
venditore originarid e “il venditore si € presentato come altro venditore e

non Ent®.

c) Consapevolezza del fenomeno

34. Dalle segnalazioni in atti, nonché in base ai doenti acquisiti in sede
Ispettiva, risulta come Eni abbia piena consapevaleirca I'esistenza di un
elevato numero di contratti annullati a seguito disconoscimenti,
contestazioni o ripensamenti, nonché circa I'esidedi un consistente
numero di errate attivazione di forniture di enargliettrica e/o gas.

In particolare, dall’esame deieport periodici con cui il professionista
monitora gli esiti dellecheck-cal] risulta evidente come una significativa
porzione dei contratti sottoposti all’accettaziahdEni sia accompagnato da
un’espressa manifestazione di dissenso all’atirezi(sia sotto forma di
disconoscimenti e contestazioni, sia di ripensament

Emerge infatti un numero elevato di contestaziomipensamenti espressi
dal cliente successivamente alla sottoscrizione abeltratto (sia tramite
telefono che agenzia). Con riferimento al canalemxig, la media varia dal
[10-15%]; con riferimento al canaleleselling outbounda media varia tra
il [5-10%)] (la tabella seguente riporta il dato di sintesi gk anni 2013-
2014).

% Vedi e-mail di reclamo all’A.D. di Eni del 26.1D24, acquisitaubdoc. 209/A, file 6604.
® Doc. 209/A/6370.
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REPORT CHECK-CALL - MEDIA ESITI NEGATIVI /CLIENTI CONTATTATI 2013-2014
2013 (% dei clienti contattati)
Gen Feb Mar Apr Mag Giu Lug Ago Set ott Nov, Dic.| Avg.
AG [20-25] | [15-20] | [20-25] | [15-20] | [15-20] | [15-20] | [1520] | [15-20] | [15-20] | [10-15] | [10-15] | [10-15] | [10-15]
TLS [5-10] [5-10] [5-10] [5-10] [5-10] [5-10] [5-10] [5-10] [5-10] [5-10] [5-10] [5-10] [5-10]
2014 (% dei clienti contattati)
Gen Feb Mar Apr Mag Giu Lug Ago Set Ott Nov Dic| Avg.
AG [15-20] | [10-15] | [10-15] | [10-15] | [10-15] | [10-15] | [1015] | [10-15] | [10-15] | [10-15] | [10-15] | [10-15] | [10-15]
TLS [5-10] [5-10] [5-10] [5-10] [5-10] [5-10] [5-10] [5-10] [5-10] | [10-15] | [5-10] [5-10] [5-10]
Fonte: elaborazioni su dati Eni, sub all. 1bis &.d265 (il dato si riferisce al numero di esiti aBg— disconoscimenti, contestazioni|e
ripensamenti — rapportati al numero dei clienti sheo stati contattati e raggiunti in fasekieck-cal)

Le tabelle successive mostrano il dettaglio degiti edelle check-call
relativi agli anni 2012-2014, per tipologia di cesitazione e canale,
indicando anche la percentuale di clienti non nagiin fase dcheck-call

REPORT CHECK-CALL AL 31.12.2012- ANDAMENTO 2012(ESTRATTO DA DOC. 209/A/3100)

AGENZIE TELESELLING MEDIA DEI CANALI (%)
TOTALE % TOTALE % ToT %
Totale esiti positivi [omisis] [80-90] [omisis] [90- [omisis]
100] [80-90]
CC con esito positiva [omisis] [80-90] [omisis] [80-90] [omisis] [80-90]
Totale esiti negativi [omisis] [10-20] [omisis] [0-10] [omisis] [10-20]
Contestazioni g [omisis] [0-10] [omisis] [0-10] [omisis]
disconosciment [0-10]
Ripensament [omisis] [5-15] [omisis] [0-10] [omisis] [0-10]
Non raggiunti [omisis] [10-20] [omisis] [10-20] [omisis] 0-20]
Numero non presente p [omisis] [0-10] [omisis] [0-10] [omisis] [0-10]
errato
Non contattato dopo 1 [omisis] [0-10] [omisis] [0-10] [omisis] [0-10]
tentativi
Totale check-call [400.000-500.000] 100 [200.000-300.000] 100 [700.000-800.000] [100]
esitate

REPORT CHECK-CALL AL 31.12.2013- ANDAMENTO 2013(ESTRATTO DA DOC. 255,ALL . 1BIS)

AGENZIE TELESELLING MEDIA DEI CANALI (%)
TOTALE % TOTALE % ToT %
Totale esiti positivi [omisis] [60-70] [omisis] [70-80] [omisis] [70-80]
CC con esito positivg [omisis] [50-60] [omisis] [70-80] [omisis] [60-70]
Totale esiti negativi [omisis] [10-20] [omisis] [0-10] [omisis] [10-20]
Contestazioni g [omisis] [0-10] [omisis] [0-10] [omisis] [0-10]
disconosciment
Ripensament [omisis] [0-10] [omisis] [0-10] [omisis] [0-10]
Non raggiunti [omisis] [10-20] [omisis] [10-20] [omisis] [10-20]
Numero non presente 0 [omisis] [0-10] [omisis] [0-10] [omisis]
errato [0-10]
Non contattato dopo % [omisis] [10-20] [omisis] [10-20] [omisis]
tentativi [10-20]
Totale check-call [600.000-700.000] [80-90] [500.000-600.000 [80-90] [1,1-1,3] milioni [100]
esitate
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REPORT CHECK-CALL AL 30.9.2014- ANDAMENTO 2014(ESTRATTO DA DOC. 209/A/3100)
AGENZIE TELESELLING MEDIA DEI CANALI (%)
TOTALE % TOTALE % TOTALE %
Totale esiti positivi [omisis] [70-80] [omisis] [70-80] [omisis] [70-80]
CC con esito positivq [omisis] [60-70] [omisis] [60-70] [omisis] [60-70]
Totale esiti negativi [omisis] [10-20] [omisis] [0-10] [omisis] [0-10]
Contestazioni g [omisis] [0-10] [omisis] [0-10] [omisis] [0-10]
disconosciment
Ripensament [omisis] [0-10] [omisis] [0-10] [omisis] [0-10]
Non raggiunti [omisis] [10-20] [omisis] [10-20] [omisis] [10-20]
Numero non presente 0 [omisis] [0-10] [omisis] [0-10] [omisis]
errato [0-10]
Non contattato dopo 5 [omisis] [10-20] [omisis] [10-20] [omisis]
tentativi [10-20]
Totale check-call [200.000-300.000] [80-90] [300.000-400.000 [80-90] [500.000-800.000] [100]
esitate

Come si evince dalle tabelle esposte, la percentlidlesiti negativi” (ossia
dei clienti che hanno espressamente negato il nsosall’attivazione) e
stata pari, per I'anno 2013, HIO-20%)] ([10-20%] con riferimento al solo
canale agenziale) e per il 2014[@&l10%] ([10-20%] con riferimento al solo
canale agenziale), deliheck-callesitate (comprensive, quindi, anche delle
chiamate effettuate a numeri non raggidhti)
A ci0 si aggiunge la percentuale di clienti nongiagti in fase dicheck-cal

a causa del numero errato inserito al momento adejliisizione della
proposta o dell’esaurimento di 5 tentativi di cheda) pari — nel medesimo
periodo - a[10-20%] delle chiamate effettuate.
Cio, quindi, ha determinato una percentuale di st contrattuali
espressamente confermate dal cliente in fasbeatk-callpari a circa i[50-
70%] negli anni 2013 e 2014, in netta diminuzione $&aatati al dato del
2012, che vedeva circa[B0-90%] delle proposte sottoscritte confermate in
fase di chiamata di controllo.
Tali andamenti trovano sostanziale conferma an@iepariodo novembre
2014-febbraio 2018, ove anche le analisi interne svolte dal professta in
merito alle c.d. cadute di attivazioni evidenziaciwze, rispetto alle PdA
caricate dagli agenti, le forniture effettivamentévate rappresentano circa

%7 Se invece si rapporta il numero dei clienti cherttanegato il consenso all’attivazione ai clienti
effettivamente contattati, emerge una percentuaggmre di esiti negativi, pari per 'anno 2013[HD-
20%)] e per il 2014, q110-15%)].
% Cfr. doc. 209/B/3526; nel detto periodo, gli esiigativi sono stati pari £10-15%)], con una percentuale
di clienti non raggiunti in fase di check-call (eausa del numero errato inserito al momento
dell'acquisizione della proposta o dell’esaurimedt# numero massimo di tentativi di chiamata), [@ari
[15-20%] dei clienti contattati.
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il [50-70%] delle proposte firmate, incidendo i KO commerci@ssia

dovuti a contestazioni/ripensamenti del clienta)giea il [10-20%].

35. Con riferimento ai reclami dei consumatori in rteral processo di
attivazione, la documentazione acquisita in ispeziceca evidenza di un
numero non trascurabile di reclami aventi ad oggelisconoscimenti e
contestazioni. In particolare, con riferimento agfini 2013 e 2014, i dati
evidenziano la ricezione di reclami in forma serificlasse di processo
switch), pari a circd10-15.000/anno]

Oggetto del reclamo 2013 2014
Switch-in “Contestazione” [3-6.000] [0-3.000]
Switch-in “Disconoscimento” [9-12.000] [6-9.000]
Switch-in “Ripensameno non gestito” [0-3.000] [0-3.000]
Totale complessivo [10-15.000] [10-15.000]

Fonte: doc. 209/A/6565

A tali dati devono inoltre aggiungersi i reclamimscritti che i consumatori
hanno inoltrato ai canali di contatto di Eni (coateesempio itall cente) e
che sono classificati e gestiti come “RdS” (osRighieste di Servizio) e non
trasformati in reclami. La documentazione acquisitaspezione conferma
I'esistenza di un significativo numero di RdS refiaa disconoscimenti: ad
esempio, nel solo periodo gennaio-agosto 2014pfiepsionista ha ricevuto
circa [15.000-20.000]disconoscimenti (dei quali[$0.000-15.000] ancora
RdS, [5.000-10.000] reclamo 153r)2. Tale dato, rapportato al numero di
contratti attivati nel medesimo periodo corrisporadkeuna percentuale del
[3-4%] "*.

36. Un ulteriore dato indicativo della consistenzala@lelondotte oggetto di
procedimento € rappresentato dal numero di errdieazioni, ossia le
forniture attivate (i.e. per le quali il distribueo ha eseguito I'ordine di
switch-ininviato dal professionista) e successivamente l&tawsu richiesta
del consumatore. Al riguardo, dai documenti isgetmerge un numero di
errate attivazioni gestite non trascurabile, paer, I'anno 2013, §10.000-
15.000] dei quali[1.000-5.000] per ripensamento entro i termini di legge
non gestito. Con riferimento al 2014, i dati det@®&lo semestre riportano
un numero di errate attivazioni gestite par[58000-10.000] dei quali

%9 Cfr. il Dashboard, febbraio 2015 (doc. 209/A/6657)

0 Cfr., doc. 209/A/6560. Dalle verifiche interneufis come i disconoscimenti scritti rappresentiimozcla
meta del totale dei disconoscimentia('percentuale dei disconoscimenti scritti & il 8% sul total&);
ibid.).

L Cfr. i dati forniti sub j(ii), all.to a doc. 255.
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[1.000-5.000]relativi a ripensamenti entro i termini di leggen gestiti®.

37. Tali dati sono superiori a quelli che il professgia comunica
periodicamente all’Autorita per I'energia elettricghgas e il servizio idrico
(“Aeegsi”) nellambito del monitoraggio da questandotto in relazione al
fenomeno dei contratti non richi€dtiInfatti, come emerge dalle evidenze
ispettive, il dato circa il numero dei reclami peontratti non richiesti
elaborato da Eni e comunicato al regolafbregistra i reclami scritti che
rispondono ai requisiti formali e temporali previdlla delibera AEEGSI n.
153/12, con la conseguenza che — come lo stes$espianista evidenzia,
“in realta: - non intercetta tutte le contestazigrérvenute dai clienti, ma
solo quelle scritte e noi sappiamo che una buonaepadono gestite
direttamente al contatto (...); - la contestazioneo@siderata tale solo se
perviene entro 30 giorni dalla data in cui il clienha avuto conoscenza del
contratto; - ed infine, le contestazioni che vermgoappresentate sono solo
guelle che si sono trasformate in contratto, e hate quelle intercettate e
bloccate prima, che ovviamente sono la stragrandggioranza (infatti |
dati che dichiariamo semestralmente ad Aeeq sossisgimi...)".

d) Azioni verso gli agenti

38. Con riferimento alle attivita di formazione e cafio della rete

agenziale, anche in funzione di sanzione e detmaredall’accertamento
ispettivo € emerso che i programmi di formazionkadete vendita, con cui
si informano gli agenti degli obblighi di condotjeavanti sugli stessi e del

"2 Cfr. doc. 209/A/3663-3664.

"3 Cfr. i dati acquisiti in ispezionsubdoc. 209/A/6568, 6575, da cui risulta una percaletdi reclami per
contratti non richiesti, oggetto di comunicazioegalamentare, pari allx0,2%] (2013) e allg<0,3%)]
(2014) (cfr. doc. 209/A/6558 e 6575), dati sigrafizamente inferiori a quelli sopra evidenziati.

"4 Cfr. AEEGSI, Monitoraggio Retail Rapporto Annuale 2012 e 20{disponibile all'indirizzo:
http://www.autorita.energia.it/allegati/docs/15/682 pdf). Tra gli indicatori monitorati figura ifénomeno
dei contratti non richiestj rilevato come percentuale di reclami per contratti non richiesigpetto al
totale dei contratti conclusi in luogo diverso datcali commerciali del venditore o attraverso forrde
comunicazione a distanzaL’AEGGSI rileva come il fenomeno sla abbastanza contenuto, con
un’incidenza stabile del numero complessivo diaetlper contratti non richiesti ricevuti dai venalit e
dallo Sportello rispetto al numero dei clienti sgirgul mercato libero, pari a circa lo 0,15% neielbnio
considerat®. Nel dettaglio,  casi piu critici (ovvero quelli che hanno richted'intervento dello Sportello
per la loro soluzione) mostra invece un incrememéb 2013 e “il numero complessivo di reclami per
contratti non richiesti & andato aumentando nei semestri oggetto di rilevaziche passando in
particolare da 9.782 del secondo semestre 2012.22%2nel primo semestre 2013 e a 14.614 nel secondo
semestre 2013

'S Cfr. la corrispondenza interrsub 209/A/6568 (mail ddomissis] del 16.11.2014). Nello specifico, il
criterio temporale dei 30 giorni dalla conosceneh abntratto € individuato a partire non dalla &if@
conoscenza che il cliente ha avuto del contrat pnesumendo che tale conoscenza sia avvenutatnei 4
giorni successivi alla produzione della lettera aticettazione inviata da Eni al consumatore 8doc.
209/A/6580).
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generale divieto di porre in essere pratiche stetrenon contengono
riferimenti espliciti circa I'esistenza, ammontareapplicabilita delle penali
previste dai rispettivi contratti e, piu in generahlle conseguenze derivanti
per gli agenti dalla violazione dei detti obblighi

39. Inoltre, con specifico riguardo alle procedureplicazione delle penali
contrattualmente stabilite, i documenti ispettiwidenziano come |l
professionista abbia circoscritto gli interventiegso I'agente (richiami,
sanzioni, penali) a determinate fattispecie paditoente gravi.

In particolare, fichieste formali di chiarimento al partner, per gssi
consolidata nel tempo, e confermata ancora lo sconese di luglio (vedi
allegato Processo applicazioni penali), avvengoolm er casi nei quali e
stata attivata un’azione legale (generalmente Atiaitazione), oppure e
intervenuta una richiesta di informazioni da parteell’Autorita
Giudiziaria’"".

In tali casi, la procedura interna prevede l'indiouna preliminare richiesta
di informazioni al partner commerciale e, in casasposta non esaustiva da
parte dell’'agente, I'applicazione della penale éettp di ‘valutazione
congiuntd con la gestione commerciale, chiamata a forninerigcontro
positivo sulla proposfd In ogni caso, la penale & sempre stornata in
presenza di unaséntenza a favotalell’agenzid®.

Sul punto, il professionista ha inoltre elaborafedfiche 1inee guida
sull'applicazione delle pendlial fine di indicare le tipologie di circostanze
in cui, pur in presenza di qualificate segnalazioglative a fattispecie
potenzialmente scorrette, anche riconducibili eofeeni di attivazioni non
richieste, hon [e] applicata penalitg in ragione della mancanza di un
requisito formale o per motivi di mera opportunitaosi e il caso, ad
esempio, qualora il fente disconosce, e la proposta e stata attivata a
sequito mancata risposta nei 5 tentativi di cheak”¢ ovvero quando |l
“cliente disconosce, ma dalla documentazione si evingrosita cliente e/o
attivazione da lungo periodpo ancora in altri casi in cui non si ritiene
dover procedere ad alcun richiamo e/o sanzione\Vagent&’.

" Vedi, il Materiale Formazione Offert2015, all.to sub doc. 255, nonché gli altri matiefiormativi, di
cui ai documenti ispettivi 209/A/6542.

" Vedi mail del 3.3.2015, file 3713, doc. 209/B de$ponsabile della gestione dei contratti. Al dirfudi
tali casi, [s]ulla decisione di metterlo in blacklist e/o patltri interventi presso il partner € la gestione
[commerciale] che interviene (national o local)

’® Vedi mail del 8.8.2014, file 3711, doc. 209/B.

9 Cfr. la Procedura Applicazione Pensilibdoc. 209/B, file 3713.

8 1d., p. 4. Analogamente, nei casi dDénuncia penale, ma non presente reclamo clierit€liente
disconosce, ma la proposta riporta timbro e fifimarransazione a seguito di Atto di CitaziéneCliente
disconosce contratto Teleselling, ma registraziamwretta con MP3 “ Cliente disconosce, ma la
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40. In merito ai casi concreti di contestazione egazione delle penali, i
dati interni acquisiti in merito alle penalita ajgpte agli agenti nel periodo
gennaio-novembre 2014 evidenziano che, pur a fratiteun numero
consistente di segnalazioni qualificate, pari a,45%ui '80% provenienti
da Forze dell'Ordine, Eni ha inviato richieste diiazimenti in 72 casi,
applicando penali in 63 casi, per un valore congnespari a circg10.000-
20.000]eurd™.

L’esame del dettaglio dei casi in cui Eni non hplato sanzioni agli agenti
conferma la prassi delineata dalle linee guidaadfprstrate, evidenziando
come, pur a fronte di denunce o segnalazioni priewtirda forze dell’'ordine
e relative a fattispecie particolarmente gravi,piriofessionista non ha
applicato la penale, poiché: risultava assenteedlamo da parte del
consumatore (Yo reclamd); risultavano effettuati 5 tentativi di chiamata
check-call(*no penale (risp. agenzia + check passata cn 5 t&x)movvero
ancora in ragione di valutazioni commerciali (ad, égroposte annullate
non e stata completata l'attivazione€ No penale Agenzia che ha sempre
lavorato ben& “fornitura sospesa da tempo per morojita

2.4) Il canale teleselling: procedure di vendita@juisizione ai clienti finali
di gas ed elettricita

2.4.1 Le fasi dell’acquisizione

41. Le procedure di vendita seguite nel candkeselling sono
sostanzialmente analoghe a quelle del canale adenziescrittesupra al
par. 2.3), differenziandosene con riferimento inrtipalare alla fase
introduttiva del contatto con il consumatore e aedbttoscrizione della
proposta contrattuale, che si caratterizzano patilitzzo del mezzo
telefonico.

In particolare, nella fase di illustrazione delfeata, il telesellerillustra al
telefono le caratteristiche dell’offerta, sulla bad appositi script forniti da
Eni e, in caso di interesse del consumatore, pma#d registrazione del c.d.
verbal ordering (“VO”), con il quale l'agente raccoglie il consenslel

documentazione evidenzia correttezza del processo check call positiva) ma alloggio oggetto di
locazioné.

81 Vedi il Report segnalazioni client28.11.2014 (doc. 209/B/3695).

82 cfr. il file 11_Segnalazioni clienti aggiornato a gennaio_novenitd14(file 3714, doc. 209/B). Anche
nel caso di contratti sottoscritti con persona dat® (vedi n. 270) e a fronte di un atto di citagpEni
decide di non applicare la penalé @ettembre mail fresponsabile gestione canale agengi&] sapere se
applicare penale - ma[responsabile gestione canale agenii@]9/14 no penal§.
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consumatore alla conclusione della proposta can#igt Quindi, iteleseller
(in particolare il team dback officg effettua lI'inserimento e la trasmissione
elettronica ad Eni della proposta acquisita (ordieettronico) e,
successivamente, del file .mp3 contenente la regishe vocale effettuata
con il clienté®.

La successiva fase di caricamento della PdA stemsisinformatici di Eni
avviene a cura ddeamdi back officedell'agente, cui seguono le fasi di
validazione e accettazione della proposta a cuile decieta fornitrici,
secondo iter gia descritto per il canale agenziale (cfr.,, paR), che
predispongono altresi I'inviodi cortesid della documentazione contrattuale
al cliente e eseguono theck call

Quindi, a seqguito dell’esito positivo dei medesiontrolli sopra descritti,
I'offerta passa nella fase di accettazione e doiavprovisioning

2.4.2 | rapporti contrattuali con gli agenti e i ledivi meccanismi di
controllo

42.Rinviando a quanto gia descritto in generale peaggntidoor-to-doot
nel caso deiteleselleri contratti di mandato prevedono un sistema di
remunerazione che, nel periodo 2013-2014, si basachisivamente sul
gettone di acquisizione, corrisposto in misura alemte [60-80%]) al
momento dell'inserimento della PdA nei sistemi mnfatici e per una
restante partd40-40%]) al momento dell'invio dell’accettazione da padte
Eni; successivamente, nel dicembre del 2014, Emtnadotto, inizialmente
con riferimento ai partner di maggiori dimensionin gettone di
mantenimend.

Con riguardo all’'applicazione delle penali prevists contratti agenziali, si
rinvia alla procedura e alle linee guida sopra discche non distinguono
tra i relativi canali di acquisizione, cosi come da&ciplina relativa ai
fornitori di servizi di fullfillment house la cui attivita si indirizza
indifferentemente ad agentieeseller(par. 2.2.2).

Emerge tuttavia una peculiarita per il cantdéesellercon riferimento al
profilo dell’eventuale imputabilita della presuntaondotta scorretta
all'agente; dai documenti ispettivi € emerso cha differenza del canale
agenziale ove ogni proposta caricata riporta il@thdividuale dell’agente,
oltre che dell'agenzia — nel caso del canaleselling i sistemi utilizzati dal

8 Doc. 255, all. 1, pp. 7 e ss..
8 Vedi le modifiche ai contratti di mandato stipuialdata 11.12.201fbmissis]subdoc. 255.
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professionista non consentono alla funzione depuatiatontrollo dei canali a
“risalire a chi concretamente ha contattato per aésizione il client&™. In
particolare, nel caso di offerte inserite a sisteessendo il caricamento
eseguito da poche persone abilitatddéitk officedell’agenzia dieleselling,
Eni non ha concreta evidenza dell'agente che hatgelscontatto con |l
consumatore.

2.5) Le misure di adeguamento alle disposizionmiateria dei diritti dei
consumatori nei contratti nel canale teleselling

43. Successivamente all’entrata in vigore delle disgposi del Codice del
Consumo introdotte dal D.Lgs. n. 21/2814ni ha dapprima programmato
un “Piano Interventi ad ampio spettro, al fine di conformarsi alle weo
disposizioni’ e, successivamente, ha individuato e attuatoimefiediato
talune misure “minime” di c.d.@deguamento light® rinviando I'adozione
delle ulteriori misure ad un periodo successivo.

In particolare, tra le misure attuate a partirelaglio 2014, Eni ha:(i)
modificato gliscript utilizzati daiteleselleral fine diinformare il cliente del
periodo piu lungo per esercitare il diritto di rese (da 10 a 14 gg.) e
ottenere il consenso alla registrazione della ssica telefonata di conferma
(vedi infra, par. [...]);(ii) modificato il processo di gestione detlaeck-call

% Vedi file 3713cit.

8 Con effetto dal 13 giugno 2014, il decreto ha,|'mhiro, introdotto una nuova disciplina dei caatti a
distanza e negoziati fuori dai locali commerciplievedendo nuovi requisiti di forma e dettaglidibbghi
informativi (cfr. artt. 49 e ss. del Codice del Gamo).

8711 “Piano Interventi definito nellimminenza dell’entrata in vigore bB.L.vo n. 21/2014 prevedeva una
serie di interventicross canale e, altri, piu specifici per teleselling Gli interventi cross canale
riguardavano: la modifica al diritto di ripensamerfii4 giorni solari a partire dalla data di coniug
contratto); - aggiornamento del testo delle cowmdizi generali di contratto e delle lettere di
accettazione/conclusione contratto ai nuovi terrdindliritto di ripensamento; - aggiornamento tedétla
lettera di conferma; - pubblicazione su portalg famiglia del modulo standard per comunicazione di
recesso dal contratto (pdf scaricabile). Con specifiguardo alle procedure tkleselling le modifiche
riguardavano: - l'inversione della proposta conti@e (‘eni propone, cliente accet)a - I'acquisizione
nell’ambito delverbal orderdi telesellingdel consenso del cliente a confermare I'accetteezitel contratto
tramite successiva telefonata registrata; - maalifal processstript di check call per procedere
all'acquisizione della conferma dell'accettazioret cbntratto da parte del cliente; - obbligo diistgzione

e conservazione dekrbal orderingdi check call - rendere laheck call“bloccante” (i.e., nei casi di non
rintracciabilita del cliente o del suo delegatacireck call I'offerta viene rifiutata); - aumento del numero
tentativi di chiamata (fino ad un massimo di 10)pwo conferma al cliente della conclusione deattcatto

a valle dellacheck call - modifica delle comunicazioni al cliente: (i) difica al testo della lettera di
accompagnamento alla proposta contrattuale; (&fits@aione della lettera di accettazione della psia con
la lettera di conferma conclusione del contrattér.(& presentazioneDecreto Legislativo n.21/2014 e
“Decreto Casa” n.47/2104. Impatti e piano di adeguentd, del 30.6.2014file 6526subdoc. 209/A).

8 Al fine di “dare almeno un segnale di compliancy in attesaadsbluzione finafe (cfr. e-mail
dell'l1.6.2014, R: PER FEEDBACK URGENTE- Adeguamento a Dlgs 21/2014riticita da
SAL10/06/2014 e proposta 'adeguamento light' pglidl; doc. 13).
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in modo tale da d&ssumere anche valore di chiamata di conferma della
proposta di contratto da parte del cliehte.d. check-callbloccante¥. In
particolare, Eni ha previsto unaheck call automaticae soggetta a
registrazione, nella quale si acquisisce la cordedel consumatore (o di una
persona informatd) alla conclusione della proposta e, soltanto isocdi
acquisizione di un consenso espresso, € possihiEseguire con
I'accettazione della PdA. In caso di diniego espoes raggiungimento del
numero massimo di tentativi, il processo non cotesém lavorazione della
PdA, tuttavia, in caso di ripensamento, disconoscimento o corg&sia da
parte del cliente, la check-call hon sara mai mes$sako, ma sara
reindirizzata a operatore che gestira il clienteno® ad oggi, tentando una
retention che porti all’esito positivo della checiH”**.

44. Nel novembre 2014, Eni ha modificato il processcerapvo ora
descritto, alla luce di unarterpretazione aggiornata dell’obbligo di legge
con lobiettivo di allinearsi alle altre aziendetia sul mercatf e
“recuperfare] anche qualche cofd. Nello specifico, Eni ha ripristinato

......

effetto vincolante in un’unica telefonata, nell’aibobdella registrazione del
verbal order,e riservando allaheck-calluna ‘finalita di quality call in tutti
gli ambiti in cui & applicatd. In sostanza, quindi, a seguito delle modifiche

8 Doc. 255, all.1, p. 31.

% Gli script predisposti da Eni e seguiti dagli operatori cfeteiano la check-call chiariscono che la
telefonata di confermaptid essere fatta anche con una persona diversardafitatario della proposta di
contratto, che puo confermare i dati e proseguiom ¢accettazione (v. gli script allegati in risposta al
quesitaii), sub doc. 280.1).

L Come chiarito da un responsabile della funzion€wstomer Operation (v. mail del 26.6.201Rjl4scio
check call automatica file 6596, doc. 209/A; enfasi originale). Sulla basglidgcript acquisiti ile 6726,
doc. 209/A), I'operatore in caso dheck callnegativa, ricontatta il cliente affermando ch8ig: / sig.ra
XXXXXXX, la chiamiamo poiché la proposta contrd#uger la fornitura di gas e/o luce con eni che ha
formulato negli scorsi mesi non & andata a buoe fserché non siamo riusciti a completare la chiaanat
per conferma del contrattoNel caso in cui l'interlocutore non é l'intesasio del contratto, I'operatore
procede nondimeno ad illustrare nuovamente I'adfeeffettuando un tentativo di contrattualizzazigtie

lei I'intestatario del contratto di energia eletta/gas? [Risposta: NO] In questo caso illustro a lle
pacchetto FIXA, cosi ne pud parlare con il sig.a/ dig.ra XXXXXXX che, se interessata/o, verra
richiamato/a per ricevere tutte le informazioni eesari€’)

%2 Doc. 255, p. 31 e Memoria | luglio, pp. 7-8; vemiche doc. 209/A/6628, da cui emerge che nell’ambit
di alcune riunione di Assonime, Eni ed altre imprel$ energia e comunicazioni si sono confrontallesu
modalita di interpretazione delle nuove norme, dmandosi informazioni sulle procedure seguite
nel’lambito delle vendite via telefono (cfr. maikeld1.8.2014 (*: Dlgs 21/2014 - feedback incontro
Assonime + modello "voltura" di eni )[.?.] Dall'incontro € anche emerso che le citate staigestiranno
gli adeguamenti al Dlgs. 21/2014 in questo modofoimissis} 1) attivazione del contratto in un’unica
telefonata (il cliente propongmissis] accetta) registrando sia le informazioni precontuati che il
consenso del cliente [.”.]enfasi aggiunta).

% File 3, doc. 209/A (mail del 16.10.2014, dal resgabile delcustomer managememella quale si
propone di forz[are] la mano e rived[ere] la nostra posizidheén merito agli adeguamenti al d.lgs. n.
21/2014.

% Doc. 255, p. 31.
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la check callperde il valore di conferma bloccante e, quindghenin caso di
non raggiungibilita del cliente in fase check-call la proposta contrattuale é
ritenuta valida e perfezionata nell’ambito dellgisérazione deverbal order
ed Eni prosegue neliér di attivazione della fornitura

45. Al riguardo, gliscript utilizzati daiteleselleral momento dell’avvio del
procediment® evidenziano che:

- nella sezione Ihformazioni sul contrattb I'agente rappresenta al
consumatore che estfficienté che lo stessofbrnisca i suoi dati per
procedere con la formulazione della proposta di tcamo” e che |l
ripensamento puo essere esercitatatro 14 giorni dal perfezionamento del
contratto, coincidente con la data di ricezionegate sua dell'accettazione
di enf’, senza ulteriori riferimenti alle modalita e abmento in cui sorge |l
vincolo contrattuale per il consumatore.

- nella sezione Finalizzazione del contrattp le istruzioni fornite
all’agente riportano che, se il consumaton®rf si fida a sottoscrivere al
telefond, avrebbe dovutoihdicare il negozio energy store piu vicino a lei
in cui potra recarsi... per chiedere informazigni

- nella fase di Richiesta di consenso alla registrazidnie scriptinforma

il consumatore chepéer dar corso alla sua richiesta dovremmo registréa
telefonatd e che ‘al termine della registrazione, le dovro inoltreietere di
confermarmi se quanto detto nella registrazionedérante a quanto le ho
fino ad ora illustratd, invitando a rispondereaffermativamente poiché
“se dovessimo interrompere la registrazione, dovrennmeiare tutto da
capd?’.

La seconda parte dellscript, riguardante la parte della conversazione
oggetto di registrazione vocale, prevede che:

- all'inizio della registrazione I'operatore chiede %prima di procedere
con la proposta di contratto, acconsente a regigtrda telefonata che
effettueremo nei prossimi giorni per la conferma dmtrattd’ e, in caso di
risposta negativa, il consumatore e avvisato dib fahe ‘hon possiamo

% Cfr. e-mail del 17.11.2014 (“Nuova operativitaete canale tls - max tentativi falliti”) inviataadEni
agli outsourcerresponsabili delleheck-call “Si comunica che a far data da questa sera (17 Nbx&ma
seguito di ulteriori approfondimenti legali sul Rig21, verra modificata la gestione delle check dal
canale Teleselling esitate come “Max Tentativi Féll Diversamente da quanto accade oggi infattlit
offerte dovranno essere accettate come accadewaapdi luglio 2014 e come accade attualmente per le
offerte da canale Agenzia, Franchisee e Tablet

% Cfr. doc. 109/B/3516 e 209/A/6684Griptin vigore nel periodo 1 febbraio 2015 — 19 ap?ild5.

" In particolare, I'operatore avverte il consumatohe ‘[n]el caso in cui risponda no anche ad una sola
domanda, non potremo dar corso alla sua propostadmvremo ricominciare la registrazione da capo
Analogamente, chest dovessimo interrompere la registrazione, dovrenmmiziare tutto da capb(cfr.
“Descrizione_Free_20142all.to 1 al doc. 255scriptin vigore sino al luglio 2014).
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procedere con la registrazioterinviandolo per ulteriori informazioni al
sito/store enf;

- quindi, 'operatore prosegue illustrando le offdctee e/o gas proposte al
consumatore;

- nella sezione Ihfo sul contrattd, il consumatore e informato del fatto
che Ya proposta di contratto & valida per 45 giorni deenti da oggi®®,
che ‘a breve le invieremo la documentazione contrattiialee “il contratto

e a tempo indeterminatose perfezionera con la ricezione da parte sua della
lettera di accettazione di €ne che ‘entro i 14 giorni successivi alla data di
perfezionamento del contratto potra esercitare iiliti di ripensamento
senza penalita e senza specificarne i mbtivi

Infine, nella fase di ¢hiusura registraziorie l'agente comunica al
consumatore cheofygi in data XX XX, il signor [...] ha formulato adida
proposta di contratto per le somministrazioni dieggia elettrica e/o gas
[...]. Per ulteriori informazioni puod rivolgersi alesvizio clienti eni [...] o
recarsi presso uno dei negozi energy store enrelgistrazione € terminata,
la ringrazig’*®.

46. Sul punto, a fronte di segnalazione con cui i careiori hanno eccepito
I'inefficacia del vincolo sorto a seguito della i€gazione telefonica, in
ragione della mancanza di una espressa confernia jpielposta e della
relativa accettazione, Eni ritiene in ogni casoidale perfezionato Il
contratto, anche attivando la relativa fornituraappresentando al
consumatore che \lerbal order“per legge e un contratto a tutti gli effétti
(cfr., ad es., doc. 282, 299).

2.6) Le condotte segnalate con riguardaeleselleri riscontri probatori e
le evidenze emerse

a) Contratti e attivazioni di forniture in assenzi una corrispondente
manifestazione di volonta alla conclusione del catitd per telefono

47. Dalla documentazione in atti emerge come l'attivaei di contratti e/o
di forniture non richieste si sarebbe verificatatennell’ambito dell’attivita
di vendita a distanza tramite telefortel¢selling outbound ove in numerosi

% bid. (enfasi aggiunta).

% Analoga informativa & prevista anche nesgiiiptin uso nel periodo dal 14 luglio 2014 al 19 ap#@5
(“Verbal order Fixa 2014:3 file n. 6719; ‘Verbal order Fixa 20144 file n. 6732; ‘Verbal
Order_Fixa_2015 1 file n. 6684subdoc. 209/A; enfasi aggiunta).

19 pidem
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casi oggetto di segnalazione, la conclusione daratio sarebbe avvenuta a
seguito di presunti contatti telefonici, in reaftaai avvenuti, ovvero senza
che i consumatori avessero espresso il consenso calhclusione del
contratto nell’ambito della telefonata.

48. Cosi, ad esempio, alcuni segnalanti lamentano dir aappreso
dell'attivazione di un contratto non richiesto solio con la ricezione delle
prime fatture da parte di Efit, ovvero con la ricezione di due proposte di
contratto per la fornitura di energia elettricaas,ga distanza di pochi giorni
'una dall’altra, nonostante la stessa non avesa#oaalcun colloquio
telefonico con un agente Ei

In tale ultimo caso, le proposte di contratto corteano dati personali errati
e, malgrado un primo disconoscimento via telefolmi ha inviato
successivamente all’'utente le lettere di accette&zdella fornitura e, soltanto
dopo un ulteriore reclamo, ha provveduto a blocdativazione della
fornitura %

In un caso analogo, il consumatore apprendeva da lettera di
“perfezionamento e conferma” l'avvenuta conclusiodie due contratti
tramite voice ordered € costretto a denunciare l'avvenuta attivazione
assenza di qualsiasi contatto telefonico, anchegnadd i ripetuti
disconoscimenti inviati al professionitta

In un altro caso ancora, malgrado la consumatadoeiattata al telefono,
rifiutava I'offerta affermando thi trovo bene con altt®, Eni nondimeno
acquisiva una proposta contrattuale a suo nonmenerido perfezionato |l

101y docc. 159 e 150. Con riferimento a quest’ultjimon appare sufficiente a smentire I'allegazioatted
signora segnalante e intestataria del contrdttmiésis) il verbal orderprodotto da Eni, ove la voce di
sesso maschile in esso registrata, pur dichiaraihabiamarsi come la signora segnalantpmissis] —,
non corrisponde certo a quest'ultima, né afferma €hautorizzata da quest’ultima alla conclusion&ade
proposta.

%2Poc. 125.

193 | a documentazione in atti evidenzia che le prapdstcontratto contengono dati errati, con rifeninee

ai codici POD, all'indirizzo della fornitura e aumero di telefono della intestataria. Inoltre, gearbal
orderresi disponibili dal professionista emerge compdesona che registravierbal ordersia diversa dalla
consumatrice che ha lamentato l'attivazione noriegta: oltre a rispondere ad un diverso numero
telefonico, € evidente la differenza di voce ndlle telefonate asseritamene registrate, non sol@uaella
della segnalantfomissis] ma anche tra loro. La totale estraneita delleriotutrici con la segnalante é
inoltre confermata dal fatto che entrambe confewnah telefono indirizzi di fornitura diversi l'una
dall'altra ed entrambi inesistenti (all. 24 e 24dlisloc. 322).

194 Doc. 274. Sul punto Eni non produce almembal orderdella presunta registrazione, pure richiesto dal
consumatore, e omette altresi di fornire I'asséfitaeck call positiva con registrazidhesulla base della
quale avrebbe attivato il cliente (all.41 a doc2)32imitandosi a confermare I'avvenuta attivaziatedla
fornitura e la successiva cessazione (all.41 a3ikR).

195 Doce. 168/170, confermato sul punto dai riscoimiérni del professionista acquisiti in ispezioned.
209/A/18).
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contratto, e inviava le relative comunicazioni dhlenutd®.

Anche in altre circostanze, non smentite da Empisumatore ha ricevuto
la documentazione contrattuale al proprio domicdjomalgrado I'espresso
rifiuto in sede di contatto telefonico, si & dovuatihivare al fine di bloccare
liter di attivazioné®”.

b) Contratti e attivazioni di forniture non pienante consapevoli o a
condizioni diverse da quelle prospettate

49. Risulta, inoltre, che in molte circostanze, i sagnti avrebbero concluso
contratti di fornitura sulla base di informaziomgannevoli o omissive
diffuse dagli operatori dieleselleral fine di ottenere la sottoscrizione dei
contratti. Gli agenti, secondo i profili segnalaign avrebbero chiarito la
natura e lo scopo della telefonata e/ le condizemunomiche del servizio,
lasciando ad esempio intendere che la stessa fiogdigzata a promuovere
le offerte di Eni e non anche ad acquisire immexdingnte il consenso alla
sottoscrizione del contratto mediante registrazietefonica.

50. E il caso, ad esempio, di un consumatore che, radgl’operatore lo
avesse rassicurato piu volte che ENI mi avrebbe spedit@ wemplice
proposta contrattuale, e che avrei potuto accettm@n una semplice
telefonatd, riceve notizia del perfezionamento contratto @l’dvvenuta
attivazione della forniturd®,

Cio emerge anche da altri casi in cui l'agente lavee informato il

19 Syl punto, i riscontri acquisiti in ispezione (Vedta precedente) evidenziano come I'acquisizideita
proposta contrattuale sia avvenuta sulla base diogal orderrelativo ad un contatto avvenuto in data
diversa e ad un numero di cellulare diverso dalguidlla intestataria della fornitura e che rippgaraltro,
dati errati del documento di identita. In particelamentre si ha conferma che “[la segnalantggntificata
con certezza dal codice fiscale, € stata contatilai®.10.14 alle 15.53 dal teleseller [omissis] rmimero
349 85 52 599. |l contatto & stato chiuso con {@$mi trovo bene con altfi d'altro lato si allega un
verbal orderregistrato in data diversa (4 ottobre 2014) ad umero di telefono appartenente a persona
diversa dalla segnalante che non ha alcun rappmito quest'ultima (infatti, dl recapito telefonico
([omissis]), risulta un contratto stipulato in dath Ottobre 2014. La lista di appartenenza del numeir
cellulare & CG1FUMC4U20140730, che corrispondeutdite [omissis]”); ed & appunto tale diversa
persona che si ascolta nvelcal orderprodotto da Eni e che si presenta coffee Segnalante].

97 Doc. 4 e 101; i riscontri acquisiti in merito cenfiano I'avvenuto avvio dell’iter di attivazioneerza
peraltro smentire le affermazioni del consumatoke,produrre il relativorocal order pure richiesto dal
consumatore nei suoi atti di reclamo e disconosaiméfr. doc. 323, p. 12).

198 v/, la segnalazione sub doc. 197 (in relazione accentatto telefonico avvenuto il 1.12.2014) e i
riscontri forniti sub all.2B, doc. 290, doc. 230a Istessa Eni sembra confermare tale circostanza e,
rispondendo al reclamo del consumatore, riconos$ee ‘ta richiesta di attivazione della fornitura di
energia elettrica e stata effettuata tramite VOIORDER, ... da perfezionare, successivamente, mediante
la sottoscrizione dei documenti inviatiMalgrado cid, in assenza di alcuna sottoscriziondi aina
successiva chiamata di conferma Eni procede aghsdtia fornitura di energia elettrica al consumaitsul
mercato libero. Neppure Vlerbal orderprodotto da Eni sub all.30, doc. 322 contiene acrichiesta di
conferma della sottoscrizione telefonica.
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consumatore che sarebbe arrivato a casa un plico con tutta la
documentazione e con il contratto da firmare sesavaccettato di passare
ad enf*®® ovvero ancora chetoponeva l'invio di un preventit&™.

In particolare, dalle segnalazioni emerge comeeleseller avrebbero
convintoi potenziali clienti a ritenere non vincolante leposta telefonica,
in quanto avrebbe dovuto seguire una conferma ssprela parte del
consumatore al fine di attivare il contratfop in mancanza della quale la
proposta telefonica non avrebbe avuto sedito

51. La documentazione acquisita in ispezione eviderae, in piu
occasioni, simili condotte sono state portate é#ltazione del professionista,
non solo da singoli consumatori, ma anche da sugttidconcorrenti.

Ad esempio, risulta come gli agenti abbiano diffusotizie dirette a
screditare [l'attuale venditore del consumatore, apnenciandone un
imminente fallimento, come nel caso della segnafezdi Sorgenia, in cui si
lamenta the ENI sta telefonando alle aziende dicendo chgehm sta
fallendo e proponendosi come fornitore alternatiV’d

52. Oltre ai rapporti sugli esiti delleheck-call dove si registra un’elevata
percentuale di esiti “contestazioni” o “ripensanient, il professionista
riceveva infatti costantemente dai fornitori diser FFH una sintesi dei
principali motivi di contestazione, nelle qualiarssumatori contattati davano
atto di numerose condotte scorrette degli agemtnecad esempioil“cliente
dichiara che il venditore non € stato chiaro e feofa e stata firmata
credendo di non sottoscrivere alcun contratto masdddisfare esigenze
generiche tipo informativVe “Il cliente dichiara che il venditore si e
presentato come altro venditore e non "Edill cliente dichiara che il
venditore non é stato chiaro nell'esposizione detiedizioni economiclig
“II venditore ha dichiarato che con la firma delfefta /contratto il cliente

%9 poc. n. 120. Cfr. anche le segnalazioni sub doct82, 187, 256 e 295.

19poc. n. 272.

111 cfr., ad esempio, doc. 181, ove I'agente preciséreala registrazione serviva solo come autorizzazione
all'invio del contrattd.

112y, segnalazione sub doc. n. 248. In merito Eni deposita il relativoverbal ordey limitandosi ad
affermare che il processo di ripensamento € skdtitg correttamente (all.35, doc. 322).

13y il casosub file6924, doc. 209/A. A seguito delle verifiche inerindividuato il partner autore del
contatto telefonico, si chiede al referente comimaégcila cortesia di intervenire presgomissis]per una
sensibilizzazione in merito al corretto comportatoedia adottar& L'intervento in questione si limita ad
una richiesta informale di chiarimenti al partnedla quale quest'ultimo risponde sostanzialmente
confermando I'accaduto:L"operatrice ci ha raccontato che si ricorda in paplare di questa cliente
perchési sono ritrovate a parlare di alcuni articoli de$ole 24 ore e del Fatto Quotidiano dove appunto
veniva citato il debito di Sorgenialenfasi aggiunta); ma non risulta nessun richidiomnale o ulteriori
iniziative prese verso il partner per il citato sgdio, poiché non riescono a contattare il consoreat
(“Purtroppo non riusciamo a darti un riscontro suttanversazione avvenuta il 5 febbrgio

114y, suprapar. 2.3, lett. c)
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avrebbe usufruito di uno sconto senza cambiareogefst”.

Analogamente, nell’ambito dei reclami ECS, un’astandi Eni denuncia la
condotta di un’agente che avrebbe proposto alaetefun’offerta Senza
costi di trasporto nonostante precisassi che |& ran fosse del’Ent*®.

2.7) Ostacoli alle richieste di riconoscimento deillhesistenza del contratto
e all’esercizio del diritto di ripensamento

53. Le denunce pervenute all’Autorita, anche nel caieb procedimento,
unitamente ai riscontri forniti in merito dal pre&onista, evidenziano che
Eni ha ritenuto perfezionati e anche attivato ctitdi fornitura di energia
elettrica e/o di gas naturale conclusi mediantezmdez comunicazione a
distanza ovvero nel corso delle visite a domiciilei consumatori,
nonostante I'esercizio tempestivo e secondo le ftadh legge da parte dei
clienti, del diritto di recesso previsto dal Codam Consumo (c.d. diritto di
ripensamentd}’.

54. In particolare, dalle segnalazioni in atti emexg@me i consumatori
abbiano ricevuto lettere di accettazione e perfem@ento del contratto,
nonché comunicazioni di inizio fornitura nonostantBavvenuta
comunicazione, nei termini di legge, della loro ordb di recedere dal
contratto a distanz¥.

> Ad es., cfr. doc. 209/A/2994 e 3553.

118 Doc. 6604/209/A (riga 1326): "Lo scorso 10 magfgie13], I'azionistajomissis] ha trasmesso via mail
al CS di eni una denuncia ex Art. 208 cod. cividdeola 10 aprile) nella quale, fra I'altro segrala‘l)
I'essere stato contattato da una cftaissis] dal numero 0912553 a nome dell’'Eni al fine di puowere
I'adesione di un contratto di gas ed elettrickdiza costi di n‘asporto nonostante precisassiacheté non
fosse dell'Eni. Quindi dando delle informazioni glete”. E affermava di ritenere “tale episodioicatore
dei rischi che potrebbero ricadere su Eni per mBmioni commerciali scorrette”. 03.06.13 Risposita d
[omissis] Manager Teleselling & Commercial Web Retail[djnissis] (bulk n°33-2013-A): aCall center
outbound [omissis], b. Il cliente é stato contattato (senza esitsatioscrizione telefonica) nelle seguenti
date / orari: cognome nome codlinea inizio_chianfate_chiamata esitfomissis] 4/15/2013 17:43:19
4/15/2013 17:43:32 SEGRETERIfomissis] 4/16/2013 17:03:05 4/16/2013 17:03:14 SEGRETERIA
[omissis] 4/16/2013 17:18:31 4/16/2013 17:18:39 SEGRETERIAiIssis] 4/16/2013 17:29:16 4/16/2013
17:31:28 APPUNTAMENTO PERSONALKFomissis] 4/17/2013 17:41:20 4/17/2013 17:47:08 RIFIUTA
IL DIALOGO c. Lato Telweb facciamo un passaggio dbteleseller per ricordare gli aspetti tecniaii/
mercato affinché il fenomeno descritto non si @pgiA tal proposito stiamo lavorando al progetto di
training on-line per tutti gli operatori telefonyci

17 Cfr. art.52 del Codice del Consumo.

18 Cfr., ad esempio, il cassubdocc. 222 e 227, ove, in relazione ad un conttatafonicodual concluso

il 3 gennaio 2015, malgrado Eni ricevesse in datgennaio 2015 (via fax) e 13 gennaio 2015
(raccomandata) la comunicazione di ripensamentstdsso professionista attivava la fornitura di gials
mercato libero. Dai riscontri forniti da Eni (vl.2B, doc. 290) risulta inoltre che alla data délidlio 2015,
I'utenza fosse ancora in corso di cessazione eperda stessa, saranno applicate le condizionicigee di

cui alla delibera n. 153/12/Cons (doc. 323, p. 03). anche la documentazione allegstiéddoc. 19, in cui
malgrado Eni riceva in data 12.3.2013 la comun@azidi ripensamento, il professionista invia iniogn
caso la lettera di accettazione e perfezionameetocdntratto, in data 19.3.2013, cosi inducendo |l
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Cosi ad esempio, in un caso, malgrado il ripenstoresercitato subito dopo

la conversazione telefonica con I'operatoreetieseller il professionista non
registrava la comunicazione di recesso inviaveetteda di accettazione e
attivava la forniturd®. Cid & avvenuto anche in caso di ripensamento del
cliente avvenuto appena sei giorni dopo la riceziatella lettera di
accettaziong®.

55. Dalla documentazione in atti si evince inoltre eor professionista
abbia emesso fatture per i consumi effettuati, arsctlistanza di diversi mesi

o anni dalla prima comunicazione o0 contestazioneedesso e ne abbia
ingiunto il pagamento anche a fronte delle esglicichieste di storno da
parte del consumatore.

56. Alcuni segnalanti lamentano inoltre difficolta bedercitare il diritto di
ripensamento, in assenza della puntuale riceziaia dlocumentazione
contrattuale di riferiment®® e, conseguentemente, in assenza di una
indicazione chiara circa i tempi e i modi con cubomunicare Il

consumatore ad attivarsi nuovamente al fine didifgala volonta di non sottoscrivere alcun nuovo
contratto (v. lettera del 4.4.2013).

119 Doc. 190. Al riguardo, lo stesso professionistambsce la circostanza, pur asserendo, contrarianaen
cio che risulta dagli atti, che il ripensamentoebée tardivo. In realta, il fax € stato speditonaiero
indicato nel contratto, il 21.1.2015, ben prima pieifezionamento del contratto (v. doc. 290, afi.2}).

120 Doc. 187. Vedi anche il caso sub docc. 93, 11&uin malgrado il tempestivo esercizio del diritto
ripensamento avvenuto nel luglio 2013, Eni comutimecettazione del contratto e procede all'attivae
della fornitura, cid malgrado la stessa fosse gtawper il successivo ottobre 2013. Sul punto Exiude
che il consumatore avrebbe inviato la comunicazalie sede legale e non all'indirizzo dedicato {adir
comunicazioni, come indicato nelle Condizioni Gettiedli Contratto (doc. 323, p. 19). Sebbene taterer
possa dirsi giustificabile, dal momento che laelettdi accettazione e perfezionamento del contrptip
segnando il momento dal quale decorre I'eserciegiodititto di ripensamento, non contiene tuttavizuaa
menzione del medesimo e riporta unicamente l'indoidella sede legale per eventuali comunicaziani,
ogni caso, non giustifica un ritardo cosi signifiea, pari a circa 3 mesi, per la relativa gestione

121 Cfr., ad esempio, doc. 232, malgrado tempestipensamento avvenuto pochi giorni dopo la ricezione
dell'accettazione, Eni attiva la fornitura e susiesmente riconosce I'errata attivazione (cfr.dettEni del
25.10.2013). Ciononostante, a distanza di mesgrisumatore riceve un preavviso di azione legaleade

di una societa di recupero crediti (6.3.2015). \Wictee doc. 157, ove malgrado due tempestive
comunicazioni di ripensamento, 'ultima delle qualdata 30 aprile 2013, il consumatore riceveastti in
data 20 ottobre 2013 un riscontro da Eni, che, neggmtandole I'avvenuta attivazione, la invita egtere

un nuovo venditore al fine di cessare il rappodotattuale in essere, comunicandole la futuraieggbne

di condizioni agevolate per la fornitura, pari &8mese, “nelle fatture di prossima emissione”. d&tante
con due distinte raccomandate il consumatore riigadia richiesta di storno delle fatture emesse, in
applicazione dell'art. 57 del Codice del Consumoi iBsiste nelle richieste di pagamento, anche aredi
I'invio di una diffida e preavviso di azione legalda ultimo in data 2 agosto 2014 (v. doc. 229, Bue
riconosce che malgrado il ripensamento effettuatibadconsumatrice, con riferimento alla forniturasg
guesto e stato gestito solo due anni dopo, cotiveleessazionecbn efficacia dall'1/5/2013.

122 Doc. 189, in cui la segnalante, sul punto rimastea di riscontro da parte di Eni che non ha negpu
prodotto un’eventuale copia del contratto e deliengnicazioni inviate, deduce di non aver mai potuto
valutare il contratto, a causa della mancata rigezidel plico e della documentazione, né di avavrito le
bollette che nel frattempo il professionista ha ssoe stante I'assenza del numero civico nell'iadwi di
spedizione utilizzato da Eni.
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ripensament’®, nonché in ragione della necessita di reperimadtulo di
ripensamento su interr&t

57. Con riferimento all’esercizio del diritto di ripgamento, le condizioni
generali di contratto attualmente in vigore prevexlche in caso di cliente
finale consumatore o condominio, quest’ultinfmud revocare la proposta
entro i quattordici giorni successivi alla data dierfezionamento del
Contrattd, coincidente con il fhomento in cui il Cliente riceve la
comunicazione di accettazione da parte di"Hiuifr., ad es., art. 3 delle
CGC)*.

58. In sede ispettiva € stata acquisita la schernelta duida operativa (c.d.
“Eureka”) che l'operatore ddront-end deve seguire nell’ipotesi in cui il
consumatore, che ha sottoscritto un contratto econri€hieda di esercitare il
c.d. diritto di ripensament®. Secondo la guida, il diritto di ripensamenéo “
esercitabile dal cliente entro un tempo massimaalgiorni solari a partire
dalla data di produzione della lettera di accettam¥'*’. Il termine di 20
giorni si basa su una stima, da parte del profesday dei tempi di consegna
della lettera di accettazione pari a “2/3 gg.”,qaiali si aggiungono i 14
giorni del periodo di ripensamento e ulteriori “2J§.” per la ricezione della
comunicazione di ripensamerto

59. Secondo la procedura operativa per la gestionerigensamenti, le
comunicazioni di ripensamento provenienti dai dliesia orali sia scritte,
devono essere gestite come normali richieste dizere “non devono mai
essere ritipizzate in reclarig®.

Quindi, la guida procede nellindicare che, in cadp richiesta di
ripensamento relativa ad un ordine di lavoro nanasinullabile (i.e. inviato
al distributore per iprovisionig del servizio), Se il ripensamento e oltre i
termini non toccare nulla... lascia l'offerta in statordinato..”, con

123 Cfr. le segnalazionsub docc. 182 e 214, in cui in ragione dellincertexdiwa I'effettivo contenuto
dell'offerta sottoscritta al telefono, in attesall@ericezione dei plichi, i consumatori effettuarlo
ripensamento “al buio”, che, in un caso, € riterariche “tardivo” (doc. 214). Cio € peraltro aggtavaei
casi in cui, come dimostrano gli elementi agli,ati indirizzi usati per le comunicazioni da Eroamsono
quelli indicati nelle proposte di contratto dai samatori, generando ritardi che si aggiungono mupte
ordinari del servizio postale (v. doc. 190 e alle29doc. 322).

»“Doc. 173 e 190.

125 Doc. 209/A file n. 6933 (enfasi aggiunta). Prima del marzo 20ldpénsamento era esercitabile, nel
caso di offerte sottoscritte nel canale agenzidaroedieci giorni dal momento di sottoscrizione dell
proposta da parte del consumatore e, nel casdatieftipulate al telefono, entro venti giorni sessivi
alla ricezione della documentazione contrattual@l\l a doc. 255, p. 44).

126 Cfr. file 3520, doc. 209/B.

127 bid.,

128 Cfr. file 7, doc. 209/A (‘Giorni di ripensamento’: nviovalori).

2 Doc. 209/B/3525.
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conseguente invio al consumatore della comunicaziotipo di
“ripensamento oltre i termini”, a prescindere dabmento di effettiva
ricezione della lettera di accettazione da partealesumatore®.

Viceversa, se il ripensamento € nei termini e &dfi € annullabile,
'operatore procede al rifiuto dell'offerta, mentre caso di offerta non piu
annullabile, la pratica & risolta comertata attivazion&*®"

60. Analoghi episodi di omessa o ritardata gestionfie dstanze dei
consumatori emergono in relazione ai disconoscineealle contestazioni da
parte dei consumatori, le quali in piu occasiomapno gestite in maniera
non tempestiva, farraginosa e dilatoria, cosi ineped una pronta tutela dei
diritti dei consumatori e generando richieste djgraento delle forniture
non richieste anche a distanza di diversi 8Ani

In tale ambito, gli elementi agli atti danno evidardi numerose circostanze
in cui il professionista non appare aver dato nsa alla richiesta del
consumatore di accedere ad una copia dei corpeattrerificare I'autenticita
della firma ™.

61. Ad esempio, in un caso, malgrado istanze di desomento e richieste
di dimostrazione della legittimita del contratta,drima dei quali in data 19
maggio 2014, Eni continuava a fatturare i consueliiudenza, emettendo le
relative fatture stimate in acconto e, soltantoistadza di quasi un anno,
riscontrava il reclamo del cliente, comunicando plasticipazione della

130 Doc. 209/B/3520. Nella comunicazione-tipo, si coina al consumatore chela“presente a riscontro
della Sua comunicazione di ripensamento della farai relativa alla proposta di contratto da lei
sottoscritta con eni, a cui non ci & possibile daguito in quanto essa € tardiva rispetto a terrmdicati
nelle condizioni generali di contratto (Art.3), emsiamo piu in grado di intervenire presso il distitore
per annullare la richiesta di acquisizione. Le nid@amo che & Suo diritto cambiare in ogni momento i
fornitore di gas e luce, attraverso la sottoscrimodi una nuova offerta con un altro venditdre

131 Cfr. le lettere tipo del processo di ripensamesi, doc. 209/B/3682-3683.

132 cfr., ad esempio, il casubdoc. 144, in cui malgrado la consumatrice coniiattall centerlamentando
di non aver mai sottoscritto il contratto, ricexee leini una comunicazione di “ripensamento oltremiai”.
Sul punto Eni non fornisce alcun riscontro, né picalla relativa documentazione contrattuale, meigra
sia stata piu volte richiesta dalla segnalanteprderma I'avvenuta attivazione del contratto (d&l.2loc.
323). Analogamente, v. il caso sub doc. 155, aisegiel pronto disconoscimento (in data 14.12.2013)
relativo ad una nuova offerta mai sottoscritta (eheebbe generato un incremento del prezzo della
fornitura) e contrariamente alle rassicurazioni ckdl centercirca il buon esito del disconoscimento, il
consumatore riceveva comunicazione di attivaziogléa dornitura, nonché alcune fatture e, da ultifito
21.5.2014), una diffida al pagamento. | riscontqusiti in ispezione confermano non solo I'assefétsita
della firma (1a firma € molto simile al primo contratto, vi & fa” che & scritta verso l'alto, rispetto al
precedente che e scritta verso il basso. Secondé dieersd), ma anche il ritardo di piu di quattro mesi
con cui Eni ha gestito il disconoscimento (doc./B88602, mail dgomissis] del 31.8.2014, re:Truffa
cambi tariffazione, furto identita, trasmissionentatto falsificato ad ENI, errata cessione credldD.
822749362 [omissig]. Vedi anche cassubdoc. 199 e 202, ove malgrado il tempestivo dissomento
dell'attivazione di un'offertadual a fronte della richiesta della sola fornitura gassenuto in data 8 agosto
2011 e successivi reclami, Eni risponde al cliexe estremo ritardo, cessando la fornitura a gadad 1
gennaio 2013.

133 Cfr., ad es., le segnalazisibdocc. 126, 144, 153, 172 e 270.
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scadenza delle fatture insolute (senza tuttaviegate copia del contratto
contestato)”.

In un altro caso, malgrado la contestazione comtival richiesta di
annullamento fosse stata comunicata il 29 genn@idl 2Eni rappresenta di
aver preso in carico la segnalazione ad aprileaveli cessato la fornitura il
1° luglio 2014, emettendo la relativa fattura dissazione soltanto a
novembre del medesimo arifio

In altri casi, malgrado la ricezione di comunicazim cui il professionista
riconosceva l'errata attivazione della fornituracansumatori ricevevano
contraddittorie comunicazioni di inizio forniturayvero ordinarie bolletfé®.
62. Con riferimento alla gestione dei disconoscimentcontestazioni, Il
processo di gestione delle relative pratiche enakdd a quello dei
ripensamenti, con la differenza che I'operatoré&di deve dar seguito alla
richiesta del clienteifidipendentemente dalla tempistica di riceziondadel
richiesta o firma contrattd®”. Con riguardo alla gestione, Eni classifica in
reclami unicamente le richieste in forma scrittaaffale fax o e-mdi,
mentre quelli provenienti “dacall centef sono ‘gestite come normali
richieste di servizid'*®

63. Quale esito del processo, analogamente ai caspehsamento, rileva
'annullabilita o meno dell'offerta e, quindi, il @mento in cui Eni riceve
l'istanza di annullamento del consumatore. Qualbw#ferta sia ancora
annullabile, Eni procede all'annullamento dellasste con invio di apposite
lettere che informano il consumatore dell'avvenatarruzione del processo
di attivazione. Al contrario, nei casi in cui 'ong di attivazione sia gia stato
inoltrato al distributore, il disconoscimento eclantestazione sono gestite e
risolte come érrata attivazion&

64. La gestione dell’errata attivazione, applicata eowsto sia ai casi di
contestazione/ disconoscimento sia a quelli dingaenento, prevede l'invio
al consumatore della lettera-tipo con cui Eni, gderdo atto della volonta
del cliente tli non aderire alle offerte di €hicomunica a quest’'ultimo che
si “attiver[a] al piu presto per richiedere e agevolare il rientrollde
fornitura” e che ‘per I'addebito della quota parte dei consumi foruli& eni

134 Vedi la documentazione sub doc. 153 e 195, leosigpdi Eni al reclamo sub doc. 235. In un caso
analogo, malgrado il disconoscimento fosse statonuricato il 5 marzo 2015 e la data di attivazione
comunicata fosse prevista per il maggio 2015 (@ad), Eni non registra il ripensamento e, al lu@@i5,
I'utenza risulta ancora incorso di cessazioneZR|ldoc. 290).

135 Cfr. doc. 120,121 e i riscontri forniti sub all,4fc. 322.

1% Cfr. i casi sub doc. 159, 272 e 274.

“*"Doc. 209/B/3520.

38 bid.

37



fino alla data di rientro presso il suo precedembenitore, utilizzeremo le
condizioni economiche agevolate, previste per guesti dalla delibera
dell’Autorita n. 153/12/R/coin(c.d. “cambio prodotto retroattivo su Tariffa
153/12) **.

65. Qualora i disconoscimenti, le contestazioni gpensamenti riguardino
offerte firmate anteriormente al 1° giugno 2012, chon siano piu
annullabili, il processo non prevede una rispost@aomsumatore, né una
risoluzione alla richiesta di servizio che rimaneera: ‘Attenzione: i casi
ANTE 152 di OdL in stato Richiesta inviata o Esegdevono essere inviati
al Pool Customer Operatiorsenza risposta al cliente e senza alcuna
operativita su siebel. Lascia I'rds apett&

66. Nell'ambito del processo di contestazione, leumtyni fornite agli
operatori difront-end si occupano anche dei casi in cui il cliente chieda
informazioni sulle offerte eventualmente sottoseré, ad esempio, richieda
di ascoltare ilvoice ordercon cui ha richiesto un contratto (0 un cambio
prodotto).

Al riguardo, le istruzioni fornite all'operatorechiedono di Verificare il
motivo per cui il cliente chiede il riascofte di “esaudire la richiesta senza
produrre copia regqistraziorie A tal fine, si forniscono taluni esempi di
risposta: in caso di disconoscimentodetlassificare come ‘Non di
competenzd! in caso di contestazione, I'operatore doviGorifermare i
parametri dell’offerta sottoscritta qualora non indichi specifici motivi,
'operatore dovra generalmentespondere confermando i dati presenti a
sistema™*.

Analogamente, in caso di richiesta di copia cadadel contratto per
eventuali istanze di disconoscimento 0 contestaziote istruzioni
prevedono, anche in tal caso, detlassificare come ‘non di competehza
ovvero di modificare i dati oggetto di contestagpsenza fornire riscontro
all'istanza del consumatore.

Soltanto in caso dirichiesta reiterata e specifica di ricevere copiald

139 Cfr. le lettere tipo del processo di ripensamestdy doc. 209/B/3682-36830%getto: Comunicazione
di ERRATA ATTIVAZIONE fornitura LUCE <codice_POD>ef@ile cliente, abbiamo ricevuto la sua
segnalazione con la quale ci comunica la volontaah aderire alle offerte di eni e la informiamoecti
attiveremo al piu presto per richiedere e agevolimentro delle sua fornitura luce, indicata inggetto e
relativa alla proposta di contratto <codice plicoataceo>, al precedente venditore. In ogni caso,
I'Autorita per I'Energia Elettrica ed il Gas, gardisce la continuita dell’erogazione del servizioa L
informiamo inoltre che, per I'addebito della qugiarte dei consumi forniti da eni fino alla datari#ntro
presso il suo precedente fornitore, utilizzeremodadizioni economiche agevolate, previste per tijcasi
dalla delibera dell’Autorita n. 153/12/R/cdnV. anche doc. 209/B/3516.

“Doc. 209/B/3520.

! Doc. 209/B/3516.
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contratto (diverso da disconoscimeritdloperatore dovra allora inviare una
mail alla funzione competente attendere mail di risposta per integrare
eventualmente la lettera al cliente con il pdf plido contrattual&*2

67. Con riferimento alle richieste di pagamento, dagementi acquisiti
emerge che il professionista, nei casi di disconuoseto e/o contestazione
della fornitura da parte dei consumatori, ancheiisieda esplicite richieste
di storno delle fatture emesse, procede in ogno G emettere fatture,
eventualmente applicando condizioni agevdfate

68. In particolare, anche a fronte di disconoscimemtestazioni relativi a
casi di asserite o comprovate falsificazioni, ibfessionista non annulla le
fatture emesse, ma procede ad applicare, in marsgtematica e
generalizzata, condizioni di fatturazione agevolatee consistono in una
riduzione forfettaria applicata al costo della foura™**, da riconoscersi nelle
future fatture, senza peraltro fornire alcun rigooncirca il merito del
reclamo formulato (non rispondendo in maniera dsausn merito alla
legittimita del contratto, e nemmeno producendmd¢wmmenti contrattuali
contestati)*.

Ad esempio, in un caso in cui il consumatore cdates un consenso
“estorto con I'ingannb(doc. 120), Eni risponde affermando di aver eraess
fattura di conguaglio e precisa ché¢ale fattura e stata emessa in base alle
agevolazioni previste dalla delibera Yb3i/com sopra citata attraverso la
quale l'autorita per l'energia elettrica ed il gasgolano le questioni
riguardanti le forniture in casi analoghi al stio

Tale circostanza € ammessa dal professionista raiByltima memoria,
afferma che éni ha applicato in maniera generalizzata la proced di
ripristino prevista dalladelibera in questione, consentendo una rapida
cessazione del rapporto di fornitura senza necagskiapprofondite indagini
sulla fondatezza della contestazione del cliemepili, ancor prima della
delibera 153/12/ COM eni ha applicato ai clienti echcontestavano

12 pidem.

143y, doc. 159 e 195. Cid avviene anch&onte di espresse richieste di annullamentadeiratto e storno
delle fatture emesse, rispetto alle quali Eni siith a confermare la fornitura avvenuta, prevedendo
I'emissione di fatture successive che terranno @atdlle condizioni agevolate previste dalla dekber
AEEGSI n. 153/12 (v., ad es. i docc. n. 153, oMasto in esito a ripetuti reclami, il professidiais non
annulla le fatture emesse, ma - procrastina ldivalascadenza in occasione della fattura di cessazi
ancora da emettere, e n. 270, in cui a fronte dédlsiesta di storno, stante I'assenza della firdeh
consumatore, Eni si limita a prevedere I'applicaeiadi condizioni agevolate nei futuri documenti di
fatturazione di prossima emissione).

144 Cfr., ad esempio, la riduzione di €3/mese pepkaponentgower, nei casi di errate attivazioni anteriori
all'entrata in vigore della delibera n. 153/12 (d@61), le cui condizioni sono invece applicatecasi
riguardanti i contratti con data firma offerta pa#bri all'1.6.2012.

195 Cfr., ex multis i docc. 194, 196 e 225.
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I'attivazione dei servizi non richiesti condiziodi maggior favore sulla
falsariga di quelle successivamente previste dd#tbera 153/12/ COM
(doc. 323, p. 25).

Le richieste di pagamento appena descritte sonerang anche nei casi di
palese falsificazione della firma presente sul nmdcontrattual&'®**’
ovvero di contatti telefonici mai avvenuti e in aelone ai quali il
consumatore non ha espresso né confermato alculoatdoadesivd®
ovvero ancora nei casi di attivazione con voltuaaparte di soggetto non
legittimatd**.

2.8) Le modifiche apportate in corso di procedinoedtel professionista

69. Con riferimento alla procedura di acquisizione deanti, nel corso del
procedimento Eni ha introdotto talune modifiche agrmardo sia al processo
di vendita tramite agentioor-to-doorsia alle vendite nel canaieleselling

70. In particolare, a luglio 2015jr conformita alle previsioni di cui all’art.
51, co.6” ° il professionista modificava la parte deHoript soggetta a

196 Cfr., ad es., i docc. 247 e 261, oltra ai casiraaptati delle forniture attivate in assenza dinf e
intestate a persone decedute (docc. 3, 95, 29sAdhpio, nel caso del doc. 271, malgrado la consizma
abbia piu volte dichiarato di non aver mai sottitexil contratto, né abitato nel luogo di forniarEni
persiste nella richiesta di pagamento della foraitdale condotta si & verificata, nel periodo aggeli
accertamento, anche in relazione a contratti anteil’entrata in vigore della delibera n. 153/Wbc. 199

e 241).

147 Ad es., il seguente caso acquisito in ispezioabbiamo risposto 2 volte all'associazione esistddta
25/6/2013 altro reclamo in assegnato gia classificaome ADOC. Situazione ad oggi: power chiuso
peccato che qualcuno ha avuto la brillante ideaigioporre una nuova offerta ed € in lavorazionenco
data inizio somministrazione 1/7/2013 che non p@ssi pil bloccare in quanto gia ns. Scriverd uff.
competente per bloccarlo e farlo uscire La compomegas € ancora attiva. 27/6/2013 INVIATO A
CUSTOP/1 RICHIESTA DI ANNULLARE E PROCEDERE DISCOGI®ENTO, cliente € gia stato
acquisito da ENI. POQomissis] TRA L'ALTRO IL NOME DEL CLIENTE & DI GIOVANNA enrDI
GIOVANNI e da una prima verifica la firma mi sembra po’ falsa. 5/7/2013 DELIBERA 153. UFF.
RECLAMI RISPONDE A UNIONE CONSUMATORI 5/8/2013FATRECLASSIFICARE DA UFF.
COMPETENTE (SARNO ALFREDO)LA CONTESTAZIONE ALLAGE&A DEL 5/7/2013 22/8/2013
INVIAMO NUOVAMENTE TUTTE LE MAIL PER ASS- CONS3/28/14 ODL SWITCH OUT POWER
1/1/2014 UFF. RECLAMI HA RISPOSTO ALLA CLIENTE INTA 3/9/2013(doc. 209/B/3351; enfasi
aggiunta)”.

148 Cfr., ad es., doc. 274/288 (e i riscontri forniéi Eni sub all.43 al doc. 322), in cui malgradspeesso
disconoscimento della stipulazione e I'assenzaudilsigsi supporto documentale inviato al clientei E
procedeva a comunicare chpet I'addebito della quota parte dei consumi forrda eni... saranno
applicate le condizioni agevolate previste per dqueasi dalla delibera dell’autorita n.153/12/r Vedi
anche doc. n. 267.

149 Cfr. doc. 271 nel quale, come riconosce lo stgsstessionista, “un terzo (sig.famissis)), allinsaputa
della stessa segnalante, ha richiesto che la fmanfbsse "volturata" dal precedente titolare deitatto
(sig. [omissis) verso la segnalante” (doc. 323, p. 15). Appagmiicativo che, in tal caso, malgrado
I'espressa richiesta di annullamento delle fattaresensi dell’'art. 6@inquies in quanto servizio non
richiesto, Eni non solo non risponde in manieraistea allegando copia della documentazione cdntkst
relativa all'attivazione, ma persiste nel richieglesenza altre spiegazioni, il pagamento di impaatipiu di
mille euro, anche tramite atti di ingiunzione (d280).

%0 poc. 290, p. 17.
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registrazione, inserendo:

- nella fase iniziale della stessa una richiest@odsensoéd procedere con la
proposta di contratto per via telefonigain caso di risposta negativa,
I'operatore chiudeva la registrazione e rinviavaahsumatore al sito o ai
negozi qualora interessato alle offerte eni;

- nella fase finale della registrazione, la dichmone di conferma della
proposta da parte del consumator€dfiferma la proposta? Il cliente
confermd), con cui si chiude la formulazione dell'ordireldfonica™".

71. Successivamente, in data 15 luglio 2015, il ptessta ha comunicato
I'intenzione di adottare, a partire dal mese dbolteé 2015, fiuove modalita
di conclusione dei contratti attraverso il canaléeleselling outbound”In
particolare, mantenendo inalterato lo schema dclosione basato su una
proposta di adesione del consumatore sottopostacaditazione del
professionista, Eni introdurrautia seconda telefonata - successiva alla
ricezione del plico contrattuale e bloccante I'aizione della fornitura, in
caso di irreperibilita del cliente - a cura di umggetto terzo incaricato da
en’ 12

Nel dettaglio, il processo di perfezionamento dehtratto al telefono si
articolera in quattro fasi:

() una prima telefonata registraprevio consenso del consumatore), in
Cui:

- si forniscono al consumatore le informazioni tar&zzanti I'offerta di
Eni (tra cui quelle richieste dall’art. 51, commadé¢l Codice) e si illustrano
le successive fasi di contrattualizzazione;

- si acquisisce il consenso del consumatore di¥mb del supporto
durevole, per la formalizzazione della propostaditratto del consumatore
e alla registrazione della seconda telefonata, uantp necessaria per
completare iter contrattuale;

(i) Ilinvio del plico contrattuale al consumatore, allegato ad una lettera
di preliminare accettazione di Eni, con il moduigidensamento;

(i) una seconda telefonata registrata, in cuslsede al consumatore se ha
ricevuto il plico e se conferma la volonta di cart@re il contratto, di cui,
comunque, si riepilogano gli elementi essenziad i{scliente chiede dei
chiarimenti sulle condizioni contrattuali/econonec¢hl’operatore fornisce

131 Vedi lo script “TLS VO Free 2015 1 _def‘in uso al 19 aprile 2015 sub all.to 1 al doc. 255.
L'integrazione apposta allscript prevede il seguente scambio, al terminewdebal order “Conferma la

sua proposta?l cliente confermg lasciando inalterati i contenuti relativi allarmazione del contratto e
alla sua efficacia.

*2Doc. 298.
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tutti i chiarimenti richiesti). In tale ambit@) in caso di risposta affermativa,
si acquisisce la dichiarazione di conferma delntéeex art. 51 comma 6;
b)in caso di risposta negativa, cesséel’ di conclusione del contratto,
specificando chiaramente al consumatore che nprosedera ulteriormente
e che nessun contratto si € conclusp;si rappresenta chiaramente al
consumatore la possibilita di esercitare il dirittioripensamento entro 14
giorni dalla ricezione della lettera di accettazah eni;

(iv) invio della lettera di accettazione da parit€di, “in cui si conferma la
conclusione del contratto (ex art. 51 commi 6 & Kello specifico, hella
lettera saranno indicate le modalita (link a sitatdrnet; codici di accesso;
modalita alternative ad Internet) con cui il clienpuo avere accesso al
supporto durevole, che includera la registrazionellad prima e della
seconda telefonata e la copia del plico contrattuahe gli € stato inviato
per postd 2

72. Il professionista ha conseguentemente modificado, effetto & partire
dal lancio delle nuove offerte di energia elettrieagas, ragionevolmente
previsto per il prossimo 12 ottobré>* gli script relativi alla prima e alla
seconda telefonata, sopra descritte.

In particolare, nellambito della_prima telefonatdppo [illustrazione
telefonica delle offerte, I'operatore chiarisce diente le ‘modalita e
tempistiche per la conclusione del contrattdlustrando la formazione
progressiva del vincolo contrattuale e precisankde ‘ta proposta da lei
formulata in questa telefonata non e vincolante.ugspssivamente alla
ricezione della documentazione contrattuale, saradicontattato
telefonicamente per acquisire la conferma della gol@nta di concludere il
contratto con enii>".

Nella successiva fase della registrazione, il nueeoipt introduce la
richiesta del consensa“formulare la presente proposta di contratto al

*3Doc. 298.

%4 Doc. 301.

135 Cfr. lo script allegatosubdoc. 301 (“Fasi della contrattualizzazione delntié: “Se lei é interessato,
possiamo procedere ora con la telefonata, che hectipo di registrare la sua volonta di formularesiaa
proposta di contratto ad eni. La proposta da lainfalata in questa telefonata non é vincolante. tifa
conclusa questa telefonata, le sara inviata la tigla documentazione contrattuale, in modo che possa
esaminarla attentamente. Successivamente alla ioivez della documentazione contrattuale, sara
ricontattato telefonicamente per acquisire la confa della sua volonta di concludere il contrattanoeni.

In assenza di tale conferma, il contratto non snaadera e lei non sara in alcun modo vincolato, Se
invece, ci confermera la sua volonta di concludéreontratto, se le successive verifiche effettuddeeni
andranno a buon fine, ricevera la lettere di acaeitbne di eni con la conferma dell'avvenuta coriolhes
del contratto. Le registrazioni relative alla suaoposta di contratto e alla successiva confermaasan
rese disponibili in formato file mp3, contattandigérvizio clienti eni al numero 800 900 700. ¢fdaranno
disponibili tra circa XX giornt) .
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telefono e a fornire la successiva conferma, necess per |l
perfezionamento del suo contratto, nel corso di weaonda telefonata
registratd. In caso di risposta negativa, I'operatore risp@nche hhon
possiamo procedere con la registrazignanvitando, ‘se comunque
interessato alle offerte di eni... a visitare sito.@mm o0 a recarsi presso uno
degli energy store eni o a contattare il Servizikefti eni al numero 800
900 700.

Quindi in caso di risposta affermativa, I'operat@euncia le condizioni
economiche dell’offerta e le condizioni del cornatriportando, da un lato,
che la proposta di contratt@ ‘valida per 45 giorni decorrenti da ogge,
dall’altro, che: fsJuccessivamente alla ricezione della documentazio
contrattuale, sara ricontattato telefonicamente pequisire la sua conferma
di voler concludere il contratto con eni. In asserdi tale conferma, il
contratto non si concludera e lei non sara in alaundo vincolatd™® In
fase di chiusura della registrazione, I'operatooengnica al consumatore
I'avvenuta formulazione della proposta di contratto

Con la_seconda telefonata, I'operatore chiarisceoakumatore che questa
“ha lo scopo di acquisire la sua volonta di conferenk sua proposta di
contratto come richiesto dalla normative vigerté

Nel corso della seconda telefonata, I'operatoreassicura dell’identita
dell'interlocutore o del delegato e, quindi, chieske ‘€ stata ricevuta la
documentazione contrattuale relativa all'offértaln caso di risposta
negativa, non procede con la telefonata e avvisarisumatore che sara
ricontattato a seguito del ricevimento della docotagione.

Infine, I'operatore chiede la conferma o meno dptiaposta e(i) in caso di
esito positivo, I'operatore informa clig] breve ricevera l'accettazione di
eni con la conferma del contratto. Le ricordiamoechntro 14 giorni dal

1% |bid. (“La Proposta di Contratto e valida per 45 giodeicorrenti da oggi. A breve le invieremo la
documentazione contrattuale. Successivamente alkzione della documentazione contrattuale, sara
ricontattato telefonicamente per acquisire la saafeyma di voler concludere il contratto con emi. |
assenza di tale conferma, il contratto non si agienla e lei non sara in alcun modo vincolato. I8&de, ci
confermera la sua volonta di concludere it cordrate le successive verifiche effettuate da enisamb a
buon fine, ricevera la lettera di accettazionerdio®n la conferma dell'avvenuta conclusione dekredto.
Le registrazioni relative alla sua proposta di cattd e alla successive conferma saranno reserdisfién
formato file mp3, contattando it servizio clientiie@l numero 800 900 700. | file saranno disponitod
circa XX giorni. Il contratto e a tempo indetermin& si perfezionera con la ricezione, da parte deka
lettera di accettazione da parte di eni. Entro gibtni successivi alla data di perfezionamentoadeitratto
potra esercitare il diritto di ripensamento. L'inidelle forniture € subordinato al buon esito @gifocedure
presso i distributori locali' e avverra non primalde mesi da oggi”).
57 bid. (“Oggi, in data XX XX 201X il signor/la signora XX.a formulato ad eni la proposta di contratto
per le somministrazioni di energia elettrica e/osgaresso il punto di prelievo precedentemente atdic
f,s%condo le condizioni economiche e contrattualindeltcato libero denominate XXX

Ibid.
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ricevimento della lettera di accettazione di entrpoesercitare il diritto di
ripensamento senza spese utilizzando 1i  modulo gaite alla
documentazione contrattudje(ii) in caso di mancata conferma, l'operatore
comunica cherfon terremo conto in alcun modo della predetta psip di
contratto, e che lei continuera a essere servitb sleo attuale fornitore
senza avere alcun rapporto con’gni.

73. Con riferimento al canale agenzialeor-to-door nella memoria del 10
settembre 2015, Eni ha dichiarato di essen¢efizionata... ad introdurre
una check call c.d. bloccante (in caso di non ctiakilita del
consumatoré€)anche con riferimento al canale delle Agenzmyantomeno
con riferimento a quelle agenzie che non raggiumganmantengano i piu
alti standard -imposti da enmedesima - di qualita e correttezza nel
rapporto con i consumatori, rilevati, inter aliaulka base dell'esito delle
check call che hanno trovato risposta e della petgale delle check call
che non hanno trovato risposta’.

3) Le argomentazioni difensive della Parte

74. Con memorie difensive in data 1° luglio e 10 sehbee 201%%, oltre che
nel corso delle audiziofi?, il professionista ha sostenuto l'insussistenga de
profili di potenziale illiceita contestati dall’Aatita in relazione alle condotte
descritte.

75. In particolare, con riferimento alle pratiche dédsesublettere A) e B),

al par. Il, la societa ha sostenuto che:

- il fenomeno delle attivazioni non richieste avreblnea dimensione
marginale, risultandoiriferiore a una percentuale dello 0,15% medio annuo
sul totale delle proposte contrattuali acquisitg:

- dallanalisi delle segnalazioni emergerebbe checdsi dei clienti
pertinenti l'istruttoria sono solo 88, di cui 44tiakti e 44 non attivati con
riferimento ai clienti attivati, 24 segnalazioni sono infondate, perché Il
cliente ha confermato l'attivazione nell’ambito ldetheck-call e/o il cliente
ha trasmesso il ripensamento ad un indirizzo erratooltre 1 termini
contrattuali; 20 segnalazioni si riferiscono a pudt fornitura effettivamente

% bid.

180 Doc. 323, p. 7. La percentuale rappresenta il mardei ‘reclami per errata attivazione su proposte
contrattual’’ acquisite che, in numero assoluto, sarebberogdrB53 reclami nel 2013 e 1.604 reclami nel
2014 (v. la presentazione allegata al verbale diziane,subdoc. 258.1)

161 Rispettivamente, docc. 290 e 323.

®Docc. 258.1 e 322.

%3 Doc. 323, p. 3.
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attivati, ma sulla base del contenuto della segrnalae e della
documentazione reperita da eni sui propri sisteomn R'e alcun indizio che
lasci presumere un comportamento erroneo 0 nedigeta parte di
quest'ultimd;

- il professionista avrebbe comunque adottato proogssativi idonei ad
impedire il verificarsi di ‘attivazioni non richies, come ad esempio, la
“digitalizzazione” (utilizzo di tablet da parte deggenti), 'adozione di
modelli operativi e strumenti contrattuali che cem®no di controllare gli
agenti e la verifica della volonta del consumatoaenite controlli incrociati
(ad. es., check-call, verifica dei documenti cdiiedi e delle registrazioni
audio); tali processi, che pur hanno fallito inigslici casi, hanno comunque
determinato I'applicazione di penali o la risolumodel contratto di agenzia
(p.5);

- nel caso il cliente lamenti un’attivazione non redta, Eni avrebbe
applicato un trattamento economico di favore, akiecasi di incertezza circa
la veridicita dei fatti allegati, prevederebbe péipazione delle condizioni
agevolate della delibera Aeegsi n. 153/12, meniedogia via sia una chiara
evidenza dell'assenza di volonta del cliente, Enuncerebbe a qualsiasi
pretes®*. Tale circostanza assumerebbe rilevanza ai filia deputabilita
delle condotte, poiché i casi che sono stati oggdittuna simile €hiusura
consensualedel reclamo, hon possono costituire alcuna prova a carico di
eni... del’accertamento dell'illecito costituito dalp.c.s” *°>

- le affermazioni dei consumatori sarebbero da cenaré ‘meri indizi,
bisognosi di normale verificae, come tali, liberamente valutabili dal
decisore, mentre nel corso dell'istruttoria gliaiff sembrano essersi fondati,
senza ulteriori verifiche, sull'equazione: segnaakz = comportamento
scorrettd. Al riguardo, il principio della presunzione dinnocenza

164 “eni procede come segue: i) nei casi in cui vi siimmediata e chiara evidenza della assenza di
volonta del cliente, eni rinuncia a qualsiasi pisepecuniaria nei confronti del consumatore e S@ata
per il "ritorno" dello stesso al precedente fornmiép qualora non vi sia tale immediata e chiara enda ii)
propone immediatamente al cliente - per tutto iiquo di durata della fornitura - I'applicazione fariffa
"scontata" prevista dalla delibera AeegSi n.1532®Icom del 19 aprile 2012, e cie anche se eniabbi
ragione di ritenere che la segnalazione del cliesia infondata; se il cliente non concorda con tale
proposta iii) si volgono ulteriori approfondimentn ragione dell'esito di tali ulteriori approfondienti eni
procedera come segue: a) applichera la soluzioneuwial precedente punto i) (rinuncia a qualsiasi
pretesa economica), qualora la segnalazione delsgoratore risulti fondata; b) richiedera l'intero
corrispettivo dovuto, qualora la segnalazione dehsumatore risulti infondata; oppure c) proporra
nuovamente la soluzione di cui al precedente piijtdl'applicazione della tariffa "scontata"), quara
nonostante gli approfondimenti svolti non sia stptissibile determinare con certezza cosa sia adcadu
nell'interazione tra eni e it consumatore. Que#itma e una soluzione coerente con la regolaziagente

e, comunque, di maggior favore per il consumdt@pe. 5-6).

1%51d., pp. 25-26
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richiederebbe all’Autorita di Valutare l'effettiva fondatezza delle stesse
segnalazioni alla luce sia dell'imponente molerdormazioni e documenti
acquisiti nel corso delle attivita ispettive nonclielle informazioni e
documenti prodotti da eni nella propria attivit¥®

- In ogni caso, l'esigua percentuale di casimasti in discussiorie
dovrebbe essere considerato ai sensi del prindipproporzionalita, come
ribadito dalla recente sentenza della Corte di t@iasdel 16.4.2015 (caso
C-388/13), che affermando la rilevanza anche dsingolo comportamento
posto in essere in contrasto con la normativa mmateli pratiche scorrette,
sottolineerebbe che, in ogni caso, la sanzioneettodcomportamento deve
essere proporzionafa

76. Con riferimento alla violazione delle norme di aeliD.lgs. n. 21/2014, il
professionista ha evidenziato quanto segue.

Con riguardo ai contratti negoziati fuori dai lacabmmerciali, tramite
l'attivita di agenti door-to-doot la prassi di Eni appare rispettosa delle
norme di cui all’art. 50 del Codice del Consumaegglo previstosempre e
soltanto... lo scambio di copie del contratto firmfafoella specie, 'agente
raccoglie la proposta contrattuale del cliente estualmente gli consegna
copia integrale delle informazioni precontrattusift)

Con riguardo al modello delesellingimplementato a partire dal 13 giugno
2014, si e argomentato che:

- tra luglio e novembre 2014, Eni avrebbe attuatanadello di vendita
telefonica ‘articolato in due telefonate registrdteutilizzando lacheck-call
gia in uso per finalita di verifica della rete agiethe anche al fine ulteriore di
“acquisire la conferma della proposta di contratta plarte del cliente, ai
sensi dell’art. 51, comma 6, Cod. CSn$?

- la dichiarazione confermativa dellimpresa sareShksta fnvece, resa
per iscritto, successivamente alla check call, aattrso l'invio di una
seconda lettera, con cui eni accettava |'offerteerdendola vincolante per
il cliente... e confermava allo stesso la conclusidekcontrattd, cosi da
adempiere Sia agli obblighi confermativi di cui all'art. 51acamma 6, che
alle previsioni di cui all'art. 51 comma’?"®

- a partire dal novembre 2014si“e ritenuta conforme alle disposizioni
dell’art. 51.6 cod. cons. lI'acquisizione della pagta contrattuale e della

1%61d., pp. 23-24

%71d., pp. 25-26

188 Memoria del 1.7.2015 (doc. 290), p. 13.
189 Memoria del 1.7.2015 (doc. 290), p. 15.
04d., p. 16.
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dichiarazione confermativa del cliente senza inietone della telefonata in
corsd '"* e pertanto, il professionista avrebbe adottatomauello ‘che
prevede un'unica telefonata registrata, comprensiddla conferma della
proposta di contratto del cliente, e una successiveck-call non bloccante
(p. 6);

- le ragioni di tale cambiamento procedurale sonondcicibili al fatto che
molti clienti si sarebbero lamentati dell’annullamte della proposta dovuta
all’esito negativo dellaheck-callbloccanté™ che 4 principali competitor
(es. Enel, etc.), nello svolgeretdieselling, non effettuavano alcuna check-
call” e che la perdita di un’elevata percentuale dierdii avrebbe
compromesso la tenuta del conto economico del etelakelling”;

- che tale proceduraé“regolare se e in quanto il consumatore sia
chiaramente informato del diverso significato legatelle due fasi e, in
particolare, sia posto in condizione di esprimefbetamente it previo
consenso a formulare la proposta contrattuale e dighiarazione di
conferma su supporto durevbté',

Le argomentazioni della associazione Federconsurnato

77. L'associazione Federconsumatori ha rilevato chéenlomeno delle
attivazioni non richieste e oggetto di denunce déartempo e, per quanto a
conoscenza della stessa associazione, si trattaurdi fenomeno
particolarmente grave e sentito dagli utenti, chtala riguardo lamentano:
a) 'apposizione di firma apocrifa su nuovi corirab) la presentazione di
offerte da parte degli operatori dall centere porta a porta in modo
impreciso e omissivo 0, comunque, in modo da nommetere al
consumatore l'espressione di un consenso inforraliéo conclusione del
contrattd””.

78. Con riguardo all'art66 quinquiegdel Codice del Consumo a seguito del
recepimento della Direttiva 2011/83/UE, ad avvisd-eéderconsumatori, la
norma e chiara nello prevedere un esonero dalligbldi fornire qualsiasi

1d., p. 16.

172 secondo quanto dichiarato dal professionigtie proposte contrattuali annullate per mancatasposta
del cliente erano mediamente pari al 10% del tofaieposte acquisite; da verifiche successive dtdtm

che circa it 97% dei consumatori interessati datahnullamento non avrebbero desiderata l'intelwogi

della procedura di attivazione e che almeno it 788 consumatori che non hanno risposto ai tentativi
check call voleva effettivamente aderire I'offediaeni, tanto da aver formulato una nuova propodta
contrattd (memoria del 10.9.2015, p. 6).

73 |pid.

174 Memoria del 1.7.2015 (doc. 290), p. 15.

175 Cfr. verbale di audizione della associazione Femtesumatori del 19 maggio 2015; doc. 276.1.
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prestazione corrispettiva in caso di fornitura nichiesta di gas e elettricita.

79. Infine Federconsumatori sottolinea che, consideréimportanza

dell'istituto del ripensamento, esso dovrebbe ess&ridenziato nella
proposta contrattuale rispetto alle condizioni geheli contratto. Riguardo

ai contratti a distanza acquisiti tramtedeselling Federconsumatori ritiene
condizione imprescindibile che il contratto si @erbni, successivamente
alla proposta avvenuta tramite contatto telefoniBiguardo, infine, ai

contratti porta a porta, I'associazione ritiene d¢herofessionista debba
contattare telefonicamente il consumatore per icaré la sua volonta di
concludere il contratt®”®

IV. PARERE DELL'AUTORITA PER LE GARANZIE NELLE
COMUNICAZIONI

80.Poiché la pratica commerciale oggetto del pregamevedimento e stata
realizzata anche mediante I'utilizzo di mezzi det®municazione e, nella
specie, del telefono, in data 11 settembre 2018t sichiesto il parere
all’Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni, sensi dell'art. 27,
comma 6, del Codice del Consumo.

Con parere pervenuto in data 16 ottobre 2015, tdefta Autorita ha
ritenuto che il mezzo delteleselling rappresenta uno strumento
particolarmente invasivo della vita privata, chettgmone il soggetto
contattato ad una sollecitazione non richiesta.pémticolare, I'Autorita
sottolinea che(t]ale tecnica di approccio, creando un rapportonfiato su
quanto comunicato dal professionista, € suscettilll ingenerare una
ragionevole fiducia nell'interlocutore, rendendo ital modo possibile
I'omissione di informazioni ovvero la fornitura ghiformazioni fuorvianti o
non corrispondenti al vefo Pertanto, tale strumento appare idoneo a
“amplififcare] significativamente la realizzazionelth pratica commerciale
rispetto alla quale é richiesto paréte

178 Cfr. memoria di Federconsumatori del 14 luglio 20drotocollo n. 0045910, doc. 297.
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V. PARERE DELL’AUTORITA PER L’'ENERGIA ELETTRICA, IL
GAS E IL SISTEMA IDRICO

81. Poiché la pratica commerciale oggetto del presgmvedimento
riguarda il settore dell’energia elettrica e il gas data 11 settembre 2015 e
stato richiesto il parere all’Autorita per I'Eneagktlettrica, il Gas e il Sistema
Idrico (AEEGSI), ai sensi e per gli effetti di aali’art.27, comma 1-bis, del
Codice del Consumo, introdotto dall’art. 1, commée@eraa), del D.Lgs. n.
21/2014.

82. Il 30 ottobre 2015 I'AEEGSI ha fatto pervenire ghrere richiesto,
organizzato in una parte generale — contenentellustrazione della
regolamentazione in tema di cambio fornitore, d®ffedel contratto di
fornitura, stipula e recesso e alcune considerazioriema di contratti
telefonici e modalita di incentivazione degli agented una riguardante
specificamente il presente procedimento. Questialte stata redatta sulla
base della documentazione relativa agliipt e alle procedure adottate dal
professionista, delle memorie difensive e dellautioentazione ivi citata.
Inoltre, 'AEEGSI ha inviato i dati a disposizionerovenienti dal
monitoraggio effettuato ai sensi dell’art. 15 del&. 153/12.

a) Parte generale: la regolamentazione in tema dantbio fornitore,
offerta del contratto di fornitura, stipula e recee

83. Nel parere I'AEEGSI ha fornito una breve ricosiome della
regolamentazione vigente in tema di cambio foreitofferta del contratto di
fornitura, stipula e recesso.

In merito al cambio fornitore, il regolatore haatidato innanzitutto che tra i
presupposti della richiesta shvitching(cambio fornitore di energia elettrica
o di gas) da parte del venditore entrante vi s@nda disponibilita di un
contratto di somministrazione stipulato con il ote finale,(ii) I'invio del
recesso al precedente fornitore (secondo le redjobeii alla deliberazione
144/07),(iii) il decorso del termine per I'esercizio del dirittoripensamento
da parte del cliente finale, fatta salva una devexd espressa richiesta del
cliente stesso.

L’AEEGSI ha, quindi, descritto le previsioni del dice di Condotta
Commerciale (allegato A alla del. 104/2010 e s)md. l'intervento
regolatorio in materia di attivazioni non richiesde fornitura di energia
elettrica e gas naturale.
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84. Quest'ultimo e stato attuato attraverso thstiplina di composizione
volontaria di controversie tra imprese di venditaleenti finali” contenuta
nella del. 153/12 (come modificata dalla delibevaei 266/14).

Tale deliberazione ha istituito, tra l'altrourf meccanismo di “ripristino”
automatico del contratto ancora in essere con kgadente venditore in
caso di accoglimento del reclamo presentato dakntk finale (c.d.
procedura di ripristino o switching back); I'apphzione di tali misure
avviene su base volontaria, previa adesione dailivemn interessati”.
Secondo il regolatore, lgpfocedura di ripristino che segue l'accoglimento
del reclamo del cliente finale garantisce, a sufiajd’esecuzione fisica del
contratto di somministrazione che il cliente finageva concluso con il
venditore precedente a quello “non voluto” (allenchzioni stabilite dalla
deliberazioné€). Tali condizioni prevedono il pagamento deld. prezzo di
tutela, scontato della quota di remunerazione déilVita del venditoré

85. AEEGSI ha, al riguardo, precisato chiéntento della deliberazione
153/12 non e tanto quello di sanzionare pratichenawrciali scorrette
consistenti in forniture non richieste (ai sensilldet. 66-quinquies del
Codice del consumo), quanto, piuttosto, di favoriee composizione
volontaria di controversie insorte nei settori detlergia elettrica e il gas tra
imprese e clienti finali in materia di contratti ehquesti ultimi ritengono
conclusi in modo anomalo, mediante la richiamatagadura di ripristing.

86. L'AEEGSI sottolinea che taleptocedura costituisce uno strumento di
tutela del cliente finale, ulteriore e non sovrappgmle a quelli previsti
dall’ordinamento (quali lautelagiudiziaria e le disposizioni del Codice del
consuma).

In particolare, fa complementarieta tra le due discipline sarebbe
“evidenziata (i) dalla natura volontaria degli strenti di ripristino sopra
richiamati, cui si aderisce per iniziativa sia densumatori reclamanti (la
cui adesione e resa esplicita dalle modalita e aatempistiche di
presentazione del reclamo), sia delle imprese comtui € presentato
reclamo (che aderendo alla procedura di ripristimgsultano iscritte in un
pubblico elenco) e (ii) dalla connessa automaticdal ripristino che
prescinde da una verifica effettiva dell’esistendia una fornitura non
richiesta ai sensi del Codice del consumo, ma figedi al contrario,
I'accoglimento della segnalazione del cliente, gualquest’ultimo ritenga
di non aver manifestato la sua volonta a cambiammifore, in seguito al
mancato rispetto da parte del venditore delle nesureventivé

“In questa prospettiva, in assenza di un accertamdell’effettiva esistenza
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di un contratto non richiesto, la regolazione de&gamenti a carico del
cliente finale nel periodo in cui ha avuto esecogid contratto contestato
(di cui allart. 12 dell’Allegato A della deliberaane 153/12) mira a
penalizzare il venditore (riducendo l'importo debraspettivo a questi
dovuto) , nel caso in cui, pur avendo aderito akliberazione in parola,
non rispetti gli adempimenti preventivi stabilita djuest’ultima oltre che a
permettere, dove possibile, un piu veloce rienteb aiente finale con il
precedente fornitore. Diversamente, l'art. 66-quires del Codice del
consumo e finalizzato a “sanzionare” il professistai per un’effettiva
fornitura non richiesta, con il mancato pagament@udalunque prestazione
corrispettiva [...] [L]a procedura di ripristino e la regolazione dei
pagamenti a carico del cliente finale (di cui alt@olo 12 dell’Allegato A
della deliberazione 153/12) non costituiscono icual modo una deroga
dall’applicazione dell'articolo 66-quinquies del @ae del Consumo ai casi
in cui il venditore accerti |'effettiva esistenzaabntratti non richiesti (per
esempio, qualora, sulla base di fatti notori/inaawvertibili, il venditore
apprenda che I'erogazione del servizio di fornitutiaenergia elettrica e/o
gas sia avvenuta in assenza di una qualunque nséafiene della volonta a
contrarre da parte del cliente final&.)

b) Segue: considerazioni sui contratti telefonici

87. AEEGSI ha rilevato che molti dei reclami oggettel doresente
procedimento sembrano riguardare situazioni in ituconsumatore ha
manifestato il proprio consenso (nel corso di uhermoata telefonica o in
presenza di un agente commerciale), senza tuttdeieere piena
consapevolezza dellavvenuto perfezionamento di eontratto di
somministraziorie

In particolare, TAEEGSI rileva come tale situazsodipenda, in molti casi,
dalle modalita stesse con le quali il venditore uégigce il consenso del
cliente finale che non sarebbero tali daeridere il cliente finale
maggiormente consapevole delle caratteristiche'afé#fta commerciale,
delle condizioni economiche di fornitura e, soputti, della conclusione di
un contrattd.

Tale esigenza sarebbe particolarmente rilevantearaleteleselling dove
tra le criticita emerse figura in particolare 'asga tli un adeguatspatium
deliberandiper comprendere l'offerta commerciale e le consege della
sua adesione alla medesiimaosi consentendo al consumatoreefiéttuare
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una scelta realmente informata prima del perfezioeato del vincolo
contrattualé.

88. AEEGSI ha inoltre sottolineato che i meccanismntcattuali che
prevedono l'inversione di ruolo tra professionistaconsumatore, pur non
essendo vietati dall’ordinamento, sono maggiormentzettibili di indurre
in errore il consumatore circa gli effetti deriviardalle dichiarazioni
negoziali fatte per telefono e, pertanto, maggawerebbe essere I'esigenza
per il professionista di conformarsi dutte le tutele che il Codice del
consumo pone a protezione del cliente finale, tapiid nel comparto
energetico, caratterizzato, come gia ribadito, daauforte asimmetria
informativa tra le parti.

c) Segue: considerazioni sui meccanismi di inceatione degli agenti

89. AEEGSI ha infine rilevato I'importanza, al fine evitare che il contatto
ingannevole/scorretto porti all’attivazione deltarfitura, degli interventi del
venditore volti a predisporre opportuni meccanigiiscelta, controllo e
remunerazione del personale incaricato ed oppoffilini e controlli sui
contratti acquisiti.

In particolare, TAEEGSI ritiene che possano cdninie maggiormente alla
riduzione del fenomeno, seppur senza eliminaretutéd il rischio di un
primo contatto indesiderato o ingannevole, siatesni di remunerazione che
attribuiscono un maggior peso a fattori qualitagpe. il numero di reclami e
contestazioni dei clienti finali, il numero di coatti che non vanno a buon
fine, il numero diquality call con esito negativo), sia la previsione (e
applicazione) di penali e [lallontanamento del peede autore di
comportamenti scorretti 0 aggressivi.

d) Considerazioni specifiche sulle procedure adtétda Eni

90. Sulla base delle considerazioni generali soprataps, 'AEEGSI rileva
come, con riferimento al canateleselling le procedure seguite da Eni,
almeno fino a ottobre 2015, non siano tali da naggere le finalita
perseguite dal Codice del consumo e dal Codiceoddatta commerciale,
ossia di rendere il cliente finale pienamente cpesgale dell’avvenuto
perfezionamento di un accordo vincolante, poich&: ush lato, avrebbe
imposto al cliente finale di manifestare la volomtegoziale soltanto su
supporto durevole; dall’altro, si rileva come iletite finale, in ogni caso,
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“rimarrebbe sprovvisto del supporto durevole conteada sua conferma
del contrattd.

91.Inoltre, con riguardo alle procedure introdotteaatipe dall’'ottobre 2015,
'AEEGSI rileva come la stessa appaidspondere meglio all’esigenza di
rendere il cliente finale edotto sia in merito alljgetto e alle caratteristiche
dell’offerta commerciale sia riguardo agli effetgcaturenti dalla sua
adesione a tale offerta, contribuendo, in tal moda, prevenire

comportamenti ingannevoli od omissivi da parte 'dséircente o del suo
rappresentante

VI. VALUTAZIONI CONCLUSIVE
VI.1 Premessa

92. Oggetto del presente procedimento sono le condottenerciali tenute
da Eni, societa operante nella vendita al dettagjlienergia elettrica e gas
naturale, nell’acquisizione sul mercato libero dowi clienti domestici e di
clienti non domestici di piccola dimensione.

Eni e, ai sensi del Codice del Consumo, un prajfessta a tutti gli effetti e
come tale tenuto al rispetto delle norme ivi conten

93. Fin dalle prime fasi del suo sviluppo - avvenutmtato con la
liberalizzazione della vendita di energia elettraiaclienti domestici - il
mercato libero delle forniture di gas ed elettéc#ti clienti domestici e ai
consumatori non domestici di piccole dimensiond.(¢mass markél ha
evidenziato tipici caratteri dei mercati liberabtz con consumatori che
agiscono in condizioni di razionalita limitafa (i) una forte inerzia dei

7 sj intende con questa espressione il fatto cluapacita decisionale degli esseri umani risentdimii
delle capacita cognitive di chi deve prendere keigiene rispetto al numero di stimoli ricevuti,aaltapacita

di mantenere nel tempo la propria attenzione e adlpacita di conservare la memoria di tutte le
informazioni ricevute. La razionalita limitata inchialcune “distorsioni” (cioé, allontanamenti daddello

di decisore razionale e con capacita cognitivenitiite) nelle decisioni di scelta, tra cui; (i)liiecazione di
scarsa attenzione a scelte che avvengono infregmente e che sono collegate a spese di modesta
incidenza sul bilancio familiare, (ii) 'uso di astiche (p.es., concentrarsi solo su alcuni aspig¢nuti
importanti, ad esempio la presenza di sconti) perpdificare le decisioni in modo da economizzaragde

e capacita di attenzione ed elaborazione, (iigdacentrazione dell'attenzione sulle informazianevute
per prime, (iv) la sensibilita della scelta alledabta di presentazione degli elementi rilevanfigtning”).

Ad esempio, la razionalita limitata pud portaredhsumatore a disinteressarsi del contesto istibate (Si
pensi all’'esistenza e al peso delle componentila¢gidfiscali e parafiscali sul prezzo dell'energlattrica o
del gas), produttivo e regolatorio nel quale I'gleita e il gas vengono prodotti (o importati)stlibuiti e
venduti e quindi a non essere in grado di compmenliebolletta e reperire le informazioni essemzpat
fare dei confronti di prezzo in breve tempo. Imaltil consumatore pud essere del tutto inconsapedeil
propri reali livelli e stili di consumo, perché,foontandosi per lungo tempo con una tariffa regotacon
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consumatori, dovuta ad elevati costi di ricerca eamnbiamento percepiti e
all’aspettativa di risparmi oggettivamente irret@dis (i) un elevato livello di
disinformazione sul mercato libero e sui prezziposii e uno scarso livello
di comprensione delle offerte sul mercato liberache tra chi aveva
abbandonato il regime di tutéf&

94. La ridotta profittabilitd” e I'inerzia dei consumatori hanno resenihss
marketdell’energia elettrica e del gas naturale un nterpash un mercato
in cui i potenziali clienti vanno contattati e camv a passare al mercato
libero o a cambiare fornitore, attraverso tecniddie contatto diretto
attraverso mezzi di comunicazione diretta flessilaitiattabili e persuasivi
quali le vendite a domicilio o ileleselling Quest’ultimo, in particolare, &
diventato presto il canale di vendita prevalentazig ai piu contenuti costi
di contatto.

Le modalita e le procedure di vendita sono stasegtiate per sfruttare la
razionalita limitata del consumatore e il peculiaomtesto di scelta che si
crea grazie ai condizionamenti che tali mezzi ingmno sul comportamento
del consumatore:(i) l'effetto “sorpresa”, dovuto all’arrivo inatteso
dellagente o della telefonata che rende il congareaimpreparato e piu
vulnerabile alla dialettica dell'agentéii) la difficolta di comprendere il
contenuto preciso dell’'offerta proposta e di confave la proposta con le
condizioni del contratto in corsofiii) l'indisponibilita (nel caso del
teleselling o la mancata evidenziazione (nel caso della vamdirta a porta)
di termini di confronto immediati (a parte la bdle se il consumatore € in
grado di utilizzarla per effettuare rapidamenteoihfronto);(iv) la pressione
psicologica (reale o percepita) a concludere iltradto indotta dall’agente
sul consumatore.

95. Dati questi condizionamenti, quindi, i consumatmssono essere indotti
a vincolarsi ad offerte della cui convenienza namnos pienamente
consapevoli o possono addirittura essere indotti emore riguardo
all'effettivo instaurarsi del vincolo contrattual@nche in ragione della
peculiare struttura contrattuale prescelta dal ggsibnista (si pensi, ad
esempio, all'inversione dei ruoli nella propostaceettazione del contratto

driver di consumo esogeni, ha ritenuto “inefficehtledicare risorse ad acquisire informazioni dirso
impatto sulle proprie scelte di consumo.

18 Varie indagini (in Italia, ma anche all’esteronha riportato come numerosi consumatori non sapesse
se avevano sottoscritto un’offerta a prezzo fissovariabile. Cfr., ad esempio, la 3a Indagine
Liberalizzazione Mercato Energia svolta da RIE2@®L0, reperibile sul sito Internet dell’Acquirerdaico.

179 Sul piano commerciale, lo sviluppo del mass magketato caratterizzato da una ridotta o negativa
profittabilita dei nuovi clienti nel breve perioddpvuta all'incidenza degli elevati costi di acdzisne
rispetto al benchmark costituito dalla tariffa deime tutelato.
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che si riscontra in un processo di contrattualimrsez come quello di Eni).
96. Per tale motivo, i contratti di fornitura non riekti e non consapevoli
rappresentano uno dei maggiori problemi dei meradti dettaglio
liberalizzati, al punto da figurare tra le piu fuemti motivazioni di reclamo
dei consumatori. E cid anche dopo le modificheomdtte nel giugno 2014 al
Codice del Consumo per assicurare un piu elevae&didi di protezione dei
consumatori nelle vendite al di fuori dei localnmmerciali e a distanza.

VI.2 Le violazioni del Codice del Consumo

97. In via preliminare, si osserva che le fattispe@salitte nel precedente
paragrafo Il, lettere A) e B), del presente prownexhto costituiscono due
distinte pratiche commerciali scorrette, singolanteeed autonomamente
valutabili.

98. In patrticolare, posto che, ai sensi dell’art. é@nma 1, del Codice del
Consumo, costituisce pratica commerciale scormgti@la posta in essere
prima, durante e dopo un’operazione commercisdativa a un prodottd
e, stante la non sostituibilita dal punto di vidéh consumatore tra i servizi di
fornitura di energia elettrica e i servizi di faumia di gas naturale, in quanto
volti a soddisfare esigenze di natura diverse, tmdotte in esame
rappresentano due pratiche commerciali scorrettaratterizzate da
un’autonomia strutturale riconducibile all’'esistardi due distinti servizi.

99. Ulteriore e autonoma violazione del Codice del €Lono riguarda la
fattispecie descritta nel precedente paragraftettieraC), in relazione alla
quale, per i contratti conclusi a partire dal 18gmo 2014, le risultanze
istruttorie evidenziano che il professionista haatoso contratti a distanza
mediante telefono, senza rispettare i requisitiodna previsti dall'art. 51,
commi 6 e 7 cod. cons. come modificato dal d.Igg2@14 di recepimento
della Direttiva 2011/83/UE (c.@onsumer rights

VI.3 Sulle pratiche commerciali scorrette

100. Le risultanze istruttorie danno evidenza di coteloel professionista,
anche riconducibili ad agenti che operano per saoto; che hanno
determinato la conclusione di proposte contrattedb attivazioni non

richieste di fornitura di energia elettrica, in kpione degli artt. 20, 24, 25 e
26, lettera f), del Codice del Consumo.

Si tratta, in particolare, delle seguenti condatiateriali, tutte parimenti
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connotate da profili di aggressivit@ I'acquisizione di contratti di fornitura
senza il consenso del consumatore (in assenza ftibssazione o
manifestazione di volonta in tal senso ovvero movdi firme asseritamente
false) e la richiesta, in caso di attivazione dédianitura, del pagamento di
importi non dovutiyii) la comunicazione di informazioni ingannevoli owwer
'omissione di informazioni rilevanti circa l'ideitd del professionista, lo
scopo della visita o della telefonata, le obbligazinascenti dal contratto o
dal contatto telefonico, al fine di ottenere l'ades non consapevole alla
proposta di contrattdjii) I'imposizione di ostacoli all’esercizio del diatdi
recesso e alla gestione delle istanze di discomesitd e contestazione da
parte dei consumatori, con richieste di pagameniobrti non dovuti.

101. In particolare, le risultanze descritte evidenziaie le tre distinte
condotte commerciali menzionate, avvenute nell’aondelle procedure di
vendita predisposte dal professionista, hannoorsus rapporto di consumo,
condizionando profondamente la liberta di scelta a@msumatori, sotto
diversi profili. In particolare, nel cassub (i), le condotte hanno permesso
I'instaurarsi di un vincolo contrattuale nonostatessenza di qualsiasi
contatto con il consumatore, dal quale poter inderuna qualsiasi
manifestazione di volonta a contrarre; nel cagb (ii), approfittando della
significativa asimmetria informativa che caratteazl settore, le condotte
hanno inciso sulla corretta formazione della vdortontrattuale del
consumatore, impedendogli di effettuare una sg#aamente informata e
consapevole; nel casub(iii), la gestione delle istanze di disconoscimento,
contestazione e ripensamento avvenute nella fasteagtovazione, hanno in
concreto determinato lI'opposizione di ostacoli esércizio dei diritti dei
consumatori.

102. Le condotte appena descritte, si precisa, non nigu® le specifiche
caratteristiche di ciascuna offerta del professiani ma le modalita di
informazione, proposizione e conclusione di nuastcatti di fornitura di
energia elettrica e/o gas.

Tali condotte, come detto riconducibili ad un’unipaatica commerciale
scorretta (in relazione a ciascun servizio di foma offerto), ne
rappresentano tuttavia distinte articolazioni matee, nel seguito saranno
trattate distintamente.

a) Attivazioni di contratti e/o forniture in assenza dottoscrizione,
manifestazione di volonta contrattuale ovvero iséda firme false
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103. Come si evince dagli elementi istruttori raccolh, diversi casi i
consumatori hanno contestato I'acquisizione daepdrtEni di proposte di
adesione in assenza di una corrispondente mami@séadi volonta, in base
a firme disconosciute ovvero in assenza di contatefonico, condotte che
in diversi casi hanno altresi portato all’attivamodelle relative forniture di
energia elettrica o di gas naturale, con succedsittarazione dei relativi
consumi.

104. Agli atti sono state acquisite segnalazioni di congtori che hanno
visto attivarsi la fornitura di energia, senza aaeuto alcun contatto con un
agente di Edf° ovvero sulla base di moduli lasciati senza firmella
cassetta delle lettere, con palesi ed evidentimptetezze formatf”.

105. A cio si aggiungono i casi di forniture attivatel gaofessionista sulla
base di moduli contrattuali intestati a personesdate da anffi>, ovvero ad
utenze condominiali per il tramite di sedicenti amstratori,
successivamente disconoscititi

106.Cio e avvenuto anche nel cansdesellingdove, in numerosi casi agli
atti, € emerso che le proposte telefoniche di adessono state acquisite
anche in assenza di un reale contatto teleféHjocovvero in presenza di un
chiaro dissenso a qualsiasi stipulazione contriaffiia

107. Sul punto, i riscontri forniti da Eni appaiono g&ile e parziali; oltre a
non essere idonei a smentire le allegazioni deiaegti (mancando in molti
casi la produzione del contratto asseritamenteisitofd® ovvero delerbal
order registrato con il consumatdfd, confermano finanche le
incompletezze o le irregolarita dell’acquisiziored dontrollo.

Rinviando a quanto in dettaglio esaminato nellaiosez dedicata alla
risultanze istruttorie in relazione alle segnalaziwi richiamate, basti qui
richiamare i casi agli atti di moduli privi di firma(e ciononostante oggetto di
attivazione)®®, di firme disconosciute in quanto falsificEte ovvero di

180 vedi suprapar. 2.3 e le segnalazioni ivi citate (doc. 1483,1175 e 270), in relazione alle quali Eni non
produce alcun riscontro probatorio o copia dellatiea documentazione contrattuale.

181 vedisuprapar. 2.3 e, in particolare, la segnalazioni sub d94, 29, 57 e 81, ivi citate, in relazione alle
quali Eni non produce alcuna documentazione rela@ contratto in questione, pure richiesta dal
consumatore.

182 \/edi suprai casi citati al par. 2.3, lett. a) e le analisi dscontri probatori acquisiti.

183 \/edi supra ibid. e, specialmente, le analisi dei riscontri probaoquisiti (nt. 44).

184 edi suprapar. 2.6, lett. a) e i riscontri probatori esartiiirarelazione alle segnalazioni sub docc. 125,
150, 159 e 274.

18 vedi, in particolare, i casi segnalati sub docl@l e 106 e i relativi riscontri probatori evideizsupra
(par. 2.6 lett. a).

18 Cfr. le segnalazioni citate alle note 39 e 45.

187 Cfr., ad esempio, le segnalazioni sub docc. 4,€1P74.

18 Cfr. le segnalazioni citate alle note 47 e 48.
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verbal order registrati con persone apparentemente diverse rekale
intestatario della fornitufd’, oltre che di casi in cui & la stessa Eni a
riconoscere che in relazione ad una denuncia dod@scimento, rfon Si
hanno elementi, allo stato, per validare o smenteeaffermazioni del
cliente’ %,

108. Al riguardo, nelle proprie difese, Eni affermaalier predisposto un
sistema di organizzazione, gestione e monitoragigip propri agenti di
vendita idoneo a prevenire comportamenti illegiineogni caso, a ricondurli
a fenomeni sporadici.

Dalle indagini istruttorie € emerso, tuttavia, daegprocedure implementate
dal professionista, sia in fase di acquisiziondradtuale, sia nei rapporti con
la rete agenziale, non costituiscono un adeguattersa di verifica e
controllo sull’operato dei propri agenti, né appaiotali da escludere le
condotte oggetto di contestazione, riducendole pdtesi di errori
occasionali; cio sia in relazione al canale di vendhdiretta tramite agenti
che in relazione al canaleleselling outbound

109. Invero, € bene precisare che gli agenti di cui &navvale per il
procacciamento dei contratti di fornitura perseguan via esclusiva
I'interesse immediato e diretto del professionistdacquisizione di nuovi
clienti costituisce l'effettivo ed esclusivo oggettell’obbligazione nascente
dai mandati in essere copartner.

Ne segue che, nel caso di interposizione di saggetti nell’attivita del
professionista, il canone della diligenza richieataguest’ultimo impone
un’assidua e puntuale attenzione sulla condottdathgoggetti terzi abbiano
posto in essere; altrimenti |'utilizzabilita del chdo negoziale di agenzia si
risolverebbe in un’esimente volta a porre il prefesista “al riparo” da
condotte che quest'ultimo assuma non ricondudibiifitto proprid™.
110.Nella specie, emerge dalle evidenze istruttorie che

(a) Nei rapporti con i suoi agenti, Eni ha adottato eibdli remunerazione
incentrati in via esclusiva, se non assolutamendegbente, sul numero di
clienti acquisiti, cosi da incentivare fortemente agenti a raccogliere, in
qualsiasi modo, I'adesione alla proposta contritdal consumatore. Tale
circostanza risulta, poi, rafforzata dalla previgodi specifiche forme di

189 Cfr. le segnalazioni citate alle note 43 e 50.

190 Cfr. le segnalazioni sub docc. 150, 125 e 168/hdte 101-106upra

191y, supranota 48.

192 Cfr., ex multis sentenza TAR Lazio del 25 marzo 2009, n. 3728ché provv. n. 20364 del 7 ottobre
2009, PS376 - Sorgenia Fornitura di Energia Etgtfrin Boll. n. 40/09 e provv. n. 21916 del 15 dibee
2010, PS5803 - Italcogim Energie Attivazioni nachieste, in Boll. n. 49/10.
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incentivazione o0 canvass che si accompagnano diuragimento di
determinate soglie di contratti, nonché di obiettinimi di acquisizioni
contrattuali e del diritto riconosciuto a Eni dsalvere il contratto in caso di
loro mancato raggiungimento (cfuprapar. 2.2.1).

Al riguardo, non appare certo costituire un sudfite disincentivo degli
agenti ad astenersi da condotte scorrette, la poeva dello storno della
provvigione nell'ipotesi di recesso del clienteiov@ncata attivazione, posto
che tale possibilita si ricollega per sua naturaaitratto di mandato, non
realizzandosi in tal caso alcun affare conclusatenale di remunerazione.
(b) Il professionista non ha previsto meccanismi paldicnente premianti,
parametrati alla qualita dei contratti conclusi ai tda incentivare la
correttezza della contrattazione.

Al riguardo, il gettone c.d. di mantenimento, avttpardo al peso relativo
davvero minimo rispetto alle restanti componentivprgionali (pari a circa
[0-1€] per mese di permanenZ), nonché alla sua parziale e tardiva
introduzione rispetto alle condotte oggetto delcpbmento (soltanto nel
finire del 2014 e stata infatti introdotta nel clenteleselling, non appare
adeguato, né idoneo a rappresentare un serio imgeatl una corretta
acquisizione del cliente.

(c) Con riguardo alle penali previste nei contrattingdandato in caso di
comportamenti scorretti degli agenti, il professsten ha previsto la
possibilita di una riduzione del compenso complessiell’agente solo nel
caso in cui i tassi di contestazione fossero asuluperiori a percentuali
comunque significative (superiori al 5-8%) e, im®|t con riferimento
all’applicazione delle singole penali per comporatn scorretti, il
professionista ha previsto una procedura appliaastremamente restrittiva
e limitata, in base alla quale non si procede adaamtestazione formale e/o
all'irrogazione della penale in ragione, spessandtivi di opportunita o di
requisiti formali, estranei al merito delle condodia valutare.

Tale e il caso, ad esempio, della necessita difammaulazione di reclamo
formale da parte del cliente, ossia del fatto dhaiente é attivo da lungo
tempo, ovvero che e stato attivato a seguito énfativi falliti di check-call

A ci0 si aggiunge, inoltre, la circostanza per oella decisione circa
I'applicazione della penalita si inseriscono spegslitazioni commercial,
rimesse alla definitiva approvazione della funzideputata alla gestione del
partner agenziale che, ad esempio, portano addesella penale nei casi in

193 Cfr., supra par. 2.2.1.
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cui I'agenzia ha sempre lavorato bene, cosi ingawer un inevitabile
conflitto di interessi con gli obiettivi commeraia questi posti in termini di
nuovi contratti da acquisire. Sul punto, le evideagli atti danno atto della
esiguita dei casi in cui Eni ha proceduto ad appdicpenali, rispetto al
numero di segnalazioni qualificate, anche proveniga forze dell'ordine,
che ha ricevuto (meno del 15% dei &5

(d) La procedura dcheck call implementata da Eni con riferimento ad
entrambi i canali di vendita, effettuata da unaietacterza (e nel corso del
procedimento anche oggetto di completa automaiizzey, non appare
idonea a consentire di bloccare il processo diiatjone in tutti le ipotesi
di attivazioni non richieste conseguenti alla manzeadi una corrispondente
volonta contrattuale. Infatti, successivamenteet#ttuazione del numero
massimo di tentativi di chiamata, senza riuscine@erire il consumatore,
Eni prosegue nell'acquisizione del cliente anchassenza di una conferma
espressa dell’'utente a concludere il conttatto

(e) Eni non opera controlli diretti e sistematici nédrdine alla concreta
esecuzione dellacheck-call sul contenuto della stessa o sulla corretta
acquisizione degli esiti.

Come visto, tali attivita sono affidate alle funziali fulfilment house(c.d.
FFH), in relazione alle quali e prevista unicamdat@ossibilita di verifica
spot attivabile in casi specifici su richiesta dellanzione commerciale (par.
2.2.2).

111.Ll'inidoneita delle procedure di acquisizione e cotld appena rilevate
si riflette nelle percentuali, non trascurabilipdoposte contrattuali annullate
a seguito di disconoscimenti o contestazioni, néndherrate attivazioni,
ben superiori ai livelli evidenziati da Eni.

Infatti, 1 dati reperiti in ispezione hanno pernesdi osservare come la
percentuale di reclami per disconoscimento perveadtEni sia pari a
11.338 (2013) e 8.150 (2014), dato che non inciodece i disconoscimenti
non scritti (classificati come RdS) che sono citcdoppio (v.,suprg par.
2.3, lettera c). Analogamente, le errate attivazibriorniture gestite da Eni
nel medesimo periodo appaiono estremamente elé¢patea circa 13.000
nel 2013 e 7.000 nel secondo semestre 2ibid.). Come visto, si tratta di

194 Cfr., supra par. 2.3, lettera d).

195 Cio, ad eccezione di un periodo limitato, in csmjo nel canalgeleselling Eni aveva adottato uno
schema bloccante. Tale schema é stato re-intrqdsuto per il canaléeleselling a partire dal 13 ottobre
2015. Peraltro, anche nell'ambito del periodo fitan® in cui era in vigore, il modello diheck callnon
interrompeva effettivamente il processo di acqiosie, ma determinava l'inizio delle azionirditentionda
parte degli agenti commerciali (v. supra, par..2.5)
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percentuali maggiori di quelle dichiarate da Ene,chelle sue elaborazioni,
si riferiva unicamente al numero di reclami peragrattivazioni. Peraltro,
anche i dati che Eni raccoglie in funzione del namaiggio regolamentare
sul fenomeno soffrono di notevoli approssimaziohigtazioni, includendo
unicamente i reclami scritti, pervenuti entro urted®inato periodo dalla
data di generazione del plico contrattuale e nalai contratti conclusi;
pertanto, come riconosce lo stesso professiomsta,sono idonei ad offrire
un’effettiva indicazione della qualita commerci@le supra par. 2.3, lettera
c), doc. 209/A/6568).

112. A cio si aggiunge l'evidenza — di cui Eni ha panrtepiena
consapevolezza — della notevole diminuzione nelpterdi acquisizioni
accompagnate da un’'effettiva e riscontrata volom@ntrattuale del
consumatore, come confermata in sedehéck call

Invero, osservando I'andamento degli esiti dellariate di conferma dal
2012 ad oggi, emerge come la percentuale di prepesinfermate
esplicitamente scende d#&B0-90%] (2012) al [60-70%] (2013-2014),
aumentando esponenzialmente il numero dei potemdahti non raggiunti
dalla chiamata di verifica e, cionondimeno, oggeliattivazione (da[0-
5%] del 2012 a[10-15%)] del[omissis] (v. supratabella par. 2.3, lettei@).
113. Sul punto, peraltro, deve rilevarsi che il numessaitamente esiguo
dei casi nei quali sono state segnalate le desauidotte, rispetto al totale
delle attivazioni validamente effettuate, non agsuad elemento escludente
la scorrettezza della pratica commerciale, poste ©bn si é trattato di
sporadici casi di attivazioni non richieste e chemunque, ai fini della
qualificazione di illiceita del comportamento, n@mecessario dimostrare la
sua concreta attuazione pregiudizievole nei coftifr@®i consumatori
guanto, piuttosto, una potenzialita lesiva perdelte di questi ultimi, che
consenta di ascrivere la condotta nel quadro Hetlito di mero pericolt®
114. Ai profili sopra evidenziati, si aggiunge che, neasi di
disconoscimento del contratto, il professionista @ceduto ad una

19 Cfr., Cons. Stato n. 4753/2012, cit., per cuipase alla definizione di pratica commerciale, dialu
Codice del Consumo/'€élemento materiale della pratica commerciale getta pud estrinsecarsi anche in
condotte che nei fatti poi risultano soggettivaneeidientificabili, senza necessita che la stessddetvere
dirigersi, numericamente, contro una consistentec@etuale di consumatori, o clienti, dell'impresa,
ovvero concretarsi in condotte reiterate nel tethptalogamente, vedi la recente sentenza delldaeGdir
Giustizia del 6 aprile 2015 (causa C-388/13), const “precis[a] che la circostanza che la condotta del
professionista coinvolto sia stata tenuta una salfia e abbia interessato un solo consumatore éudtd
irrilevante in questo contesto. Infatti, né le défioni fornite agli articoli 2, lettere c) e d), paragrafo 1,
nonché 6, paragrafo 1, della direttiva sulle préiccommerciali sleali né quest’'ultima, consideraéh suo
insieme, contengono indizi secondo cui I'azione’amnissione da parte del professionista dovrebbe
presentare carattere reiterato o riguardare piuuh consumatore(8841-42).
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generalizzata applicazione della procedura di gipo prevista dalla
delibera Aeegsi n. 153/12, senza annullare le rattemesse ed anzi
emettendone di nuove, nelle quali si provvedevaiadicalcolo del costo
della fornitura sulla base delle condizioni agetala

115. Nelle evidenze istruttorie non risultano casi in Eni abbia offerto al
consumatore la possibilita di scegliere se attivammeno la procedura di
ripristino, né cio €& previsto dalle procedure ineedi Eni (cfr.suprapar.
2.7).

Anzi, e contrariamente a quanto meramente dicliatatEni”’, le risultanze
evidenziano che l'emissione di nuove fatture coapplicazione delle
condizioni agevolate € avvenuto, non solo a préscan da un esame
sostanziale del caso, ma anche in contrasto cenlteta del consumatore
che, disconoscendo il contratto, richiedeva l'alaménto delle fatture
emesse e I'applicazione della norma civilistitan base alle comunicazioni
standard inviate dal professionista, infatti, lecdndizioni economiche
agevolaté sono ‘previste per questi casi dalla delibera dell’Autati
analogamente le istruzioni fornite ai soggetti iténzaricati della gestione
delle errate attivazioni, non contemplano altexatprocedurali diverse
dall’applicazione della c.d.Tariffa 153/12 (v. suprapar. 2.7).

116. Siffatta modalita applicativa ha determinato che&dhsumatore, nel
momento in cui denunciava l'attivazione di una fara da lui non richiesta,
fosse in maniera automatica esposto alla richigstpagamento di un
corrispettivo, percepito comeadevolatd rispetto al costo della fornitura
risultante dalle fatture eventualmente emesse estwnate, e determinato in
maniera convenzionale, tale da assicurare al wiof@ista quantomeno la
copertura dei costi della fornitura, pur al nettoei dcosti di
commercializzazioné®.

In tal modo, la prassi del professionista, congefdeuna definizione della
controversia in maniera semplice e automatica entilente dalla reale
volonta del consumatore), ha di fatto ridotto gicentivi ad un riscontro
sostanziale sul caso contestato e ad un conteoilthe in chiave preventiva,
delle possibili errate attivazioni.

197 Soltanto nell’ultima audizione, Eni ha dichiaratioprocedere ad una valutazione del caso, propanend
al consumatore la definizione transattiva, senzairf® pero alcun esempio, istruzione o procedura a
fondamento di tale assunto (vetiprapar. 3).

198 Cfr. i casi citatisupra(nota 121).

19 Se & vero che il corrispettivo non include le comgnti destinate a coprire i costi di
commercializzazione, un venditore che si fosse apigionato spot ai prezzi di Borsa avrebbe avutstic
inferiori a quelli della componente energia del tcatto di maggior tutela, e quindi non & detto dhe
corrispettivo previsto nella procedura di ripristinon lasci al venditore un margine operativo pasit
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117.In conclusione, le condotte descritte, rappreserdati’acquisizione di
proposte di adesione, anche seguite dall’attivazidnfornitura di energia
elettrica e di gas naturale, in assenza di qualstdoscrizione del contratto
o manifestazione di volonta da parte dei consurnataero in base a firme
false, integrano fattispecie di pratiche commercaggressive in quanto
violano gli artt. 20, 24, 25, lettera a), del Cadid¢nfatti, la fornitura non
richiesta comporta un indebito condizionamento lainda 0 €, comunque,
idoneo a limitare considerevolmente la libertaakls® e di comportamento
del consumatore.

E, altresi, violato I'art. 26, lettey, del Codice del Consumo, che annovera,
tra le condotte considerate in ogni caso aggressivaomportamento del
professionista che esigd pagamento immediato o differito (...) di prodott
che il professionista ha fornito, ma che il conston@a non ha richiesto (.”)
posto che, come visto, il professionista ha ridbies pagamento delle
forniture di energia elettrica e di gas naturatvate in assenza del consenso
del consumatore. Peraltro, la richiestsa di pagé&m@er forniture non
richieste rileva anche ai fini della tutela appaéstdall’art. 66quinquies ali
sensi del qualell'consumatore & esonerato dall'obbligo di forniealsiasi
prestazione corrispettiva in caso di fornitura noohiesta di beni, acqua,
gas, elettricita, teleriscaldamento o contenutoitdig o di prestazione non
richiesta di servizi, vietate dall'articolo 20, cam 5, e dall'articolo 26,
comma 1, lettera f), del presente Codice. In tasic I'assenza di una
risposta da parte del consumatore in seguito a falaitura non richiesta
non costituisce conseriso

Al riguardo, come osserva la stessa AEEGSI nelrpdke supra, par. V), la
procedura di ripristino prevista dalla citata detd avrebbe natura
complementare e la sua applicabilita dipenderebdmusivamente dalla
scelta del consumatore che vi aderisce volontansgnenon costituendo
alcuna deroga alla norma di cui all’art. g6mnquies del Codice del
Consumo.

b) Comunicazione di informazioni ingannevoli o @ive al fine di ottenere
la sottoscrizione dei contratti

118. Dalle evidenze in atti emergono frequenti episodiptbposte di
adesione acquisite dal professionista in relazialtee quali i consumatori
contestano le modalita ingannevoli e/o omissive congli agenti hanno
descritto le offerte oggetto di vendita, acquisendio consenso alla
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sottoscrizione non pienamente consapevole.

119. In particolare, i segnalanti lamentano di esserati shdotti a
sottoscrivere una proposta commerciale a favoreéndiper I'attivazione di
una fornitura di energia elettrica e/o di gas rawrsulla base di
informazioni non veritiere o incomplete, veicolatagli agenti durante la
visita al domicilio ovvero durante il contatto teleico, riguardanti tra
I'altro, I'identita del professionista, lo scopolldevisita o della telefonata, le
obbligazioni nascenti dal contratto o dal contatitbefonico e i diritti
riconosciuti al consumatore dalla legge, con paldi@ riferimento alla
possibilitd e modalita con cui confermare I'offeetal diritto di reces$®.

120. Dai documenti acquisiti nel corso dell'istruttoria,emerso che Eni ha
avuto contezza del fatto che, in molti casi, i aeal pervenuti derivavano
dalla comunicazione di informazioni false, inganslew ambigue da parte
degli agenti - in occasione delle attivita di praiome e vendita effettuate
sia porta a porta, sia dagli operatori dail center— circa una serie di
informazioni essenziali al fine di poter valutare maniera consapevole
I'offerta proposta (vedi, ad esempio, i casi citai Reportinterni relativi
agli esiti delle chiamate di conferma che, rac@glo e tipizzando le
contestazioni dei consumatori, indicavano chgl ‘venditore ha dichiarato
che Eni e Enel sono la stessa Societa, il vendit@ecomunicato che é
avvenuta una fusione /incorporazione delle dueetace che se non viene
sottoscritta offerta la conseguenza sara una inteione della
somministraziorie oppure che “[i] cliente dichiara che il venditore non e
stato chiaro e l'offerta e stata firmata credendondn sottoscrivere alcun
contratto ma di soddisfare esigenze generiche tigormative, oppure
ancora chePensava di rimanere con venditore origindre“il venditore si

& presentato come altro venditore e non’ B

121. Analogamente, nell’ambito del monitoraggio degitiedelle chiamate
di conferma (vedi le tabellsuprg, emerge una significativa percentuale di
esiti definiti “disconoscimento-contestazione” clsecondo la tassonomia
interna, includono ipotesi in cui sdithiara che la proposta di contratto e
stata acquisita dietro false indicazioni del veod# incaricato o con
ingannd.

122.Tali condotte sono denunciate anche da concormdeni, in relazione
ad informazioni atte a screditare gli attuali fooni dei potenziali clienti, e
agli atti & stata sul punto acquisita prova debfahe gli operatori telefonici

20 vedisuprale risultanze descritsupraai parr. 2.3 lett. b). (agenti porta-a-porta) @ [tt b) (eleselley.
21 gypra, par. 2.3 lett. b) (doc. 209/A/6370).
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non seguivano gkcript predisposti dal professionista, giungendo finanche
“a parlare di alcuni articoli del Sole 24 ore e deatto Quotidiano dove
appunto veniva citato il debito di Sorgeti&.

123. Tra le condotte oggetto di segnalazione rileva amtipolare quella
relativa all’'effettivo contenuto dell’obbligazioneassunta con la
sottoscrizione (anche telefonica) della propostatrattuale. In particolare,
gli agenti non appaiono aver informato correttament diverse istanze, i
consumatori in ordine all’effettiva conclusione, pirte del consumatore, di
un vero e proprio contratto implicante il cambio fdrnitore di energia
elettrica e/o g&s

124. Peraltro, con riferimento alla condotta in esameneparticolare, al
canale telefonico, le risultanze istruttorie evidlano che [lattivita di
contatto e di prospettazione delle offerte nell’@mbdeltelesellingoutbound
sono svolte dagli agenti seguendosgiiipt forniti da Eni.

Al riguardo, dall’esame degé#icript acquisiti in atti emerge che, a partire dal
luglio 2014, Eni ha introdotto una richiesta di senso del consumatore alla
registrazione dellachiamata che effettueremo nei prossimi giorni peer |
conferma del contrattp cosi inducendo il consumatore a ritenere che, la
formulazione telefonica, dovesse in ogni caso essggetto di espressa
conferma, al fine di produrre i relativi effettiugidici.

Se tale informazione poteva ritenersi sostanzialenéedele delle procedure
che Eni aveva attuato tra il luglio e il novembf4.2, successivamente a tale
data la stessa risultava fortemente ambigua e gafeialmente veritiera
poiché Eni procedeva in ogni caso a ritenere penfi@to il vincolo anche
qualora la chiamata di conferma non fosse anddtaca fine in ragione
della mancata risposta ai tentativi di chiamata &tfpra par. 2.5).

125. Inoltre, e avendo piu generale riguardo alla cosgila struttura
dell’acquisizione telefonica, deve rilevarsi chestassa avviene sulla base di
due macro-sequenze immediatamente contigue, deputatprima, alla
descrizione dell'offerta (non soggetta a registae) e, la seconda,
all’acquisizione del consenswegrbal ordersoggetto a registrazione).

Come noto dalla comune esperienza, la prima fasen- sottoposta a
controllo e rimessa di fatto alla libera iniziatidell’agente — costituisce |l
momento determinante in cui si realizza I'aggahdel consumatore e, in
questa fase, frequentemente sono utilizzate numertecniche di
persuasione, anche mediante la prospettazione glijestivi vantaggi e

202 |pid..
23y, in particolare, par. 2.6, lettera b).
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risparmi per il consumatore. La fase successivapdiformale, avviene una
volta che il consumatore si € “deciso” ad aderifefterta e alle condizioni
prospettate dall’agente, e rappresenta un momestareialmente ripetitivo
di quanto precedentemente prospettato, in cuehaibne del consumatore e
fisiologicamente scesa e in cui si richiede al comstore di rispondere
“affermativamente poiché ‘se dovessimo interrompere la registrazione,
dovremmo iniziare tutto da capfsupra par. 40).

126. Tale sequenza si inscrive in un contesto infornoatiaratterizzato da
un’elevata asimmetria informativa che caratterizzatero processo di
formazione della volonta contrattuale del consumeatdlello specifico, le
offerte oggetto di vendita da parte degli agenti Eini appaiono
particolarmente complesse e i consumatori non halanaapacita di
comprendere nel dettaglio le caratteristiche degkratori e delle offerte
esistenti sui mercati dell’energia elettrica e gi@$ naturale, dove, a seguito
della transizione verso un regime di liberalizzaeio si riscontra un
innalzamento delgap di asimmetria informativa fra consumatore ed
operatore commercidf¥. In tali settori, i consumatori non sono in genere
dotati delle competenze specifiche necessarie pevare, e dunque
fronteggiare, I'esistenza dei “pericoli” conneska druizione delle forniture
con la conseguenza di essere particolarmente \aldiierad eventuali
condizionamenti esercitati nei loro confronti dand#ori “disonesti” o
“particolarmente abili”.

In altre parole, la sequenza sopraindicata faciteenrprende e incide sulle
scelte dei consumatori, in quanto non essendo iguegtado di interloquire
sugli elementi essenziali del contratto non possomoediatamente valutare
la bonta dell’offerta del professionista e finisoguer lo piu ad essere attratti
dalle sole prospettazioni enfatiche, suggestiverzipila, omissive ed
ingannevoli con cui inizia il contatto con il comsatore; cio tanto piu se tale
contatto € avvenuto sfruttando un effetto sorpresaon un parente del
consumatore, 0 in un momento particolare dellangita, oppure nei riguardi
di persone anziane.

127. Per tali ragioni e richiesto, conseguentementeprafessionisti uno
standard di diligenza particolarmente elevato, mmonducibile ai soli
canoni civilistici di valutazione della condotta exsteso ad una fase
antecedente rispetto all'eventuale conclusionedeiratt®.

294 Cfr. TAR Lazio, n. 3722/09cit..
205 Cfr., ad esempio, in materia di comunicazionitedeiche, Cons. Stato, sentenza n. 1104 del 5.8,201
nonché i provv. n. 19051 del 30 ottobre 2008, PSPdlecom - fatturazione per chiamate satellitdo a
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128. In proposito, non puo che ribadirsi quanto sopnaresso in merito
allassenza di un efficace e sistematico meccanisinenonitoraggio e
controllo sull’attivita degli agenti che potessefalto, evitare il verificarsi di
simili condotte.

129. In chiave preventiva, il sistema dheck callimplementato non ha
consentito di intercettare tutti i casi di possibdisconoscimenti o
contestazioni da parte dei clienti, consentendoearv di procedere
all’attivazione della fornitura anche in quei casicui il professionista non
otteneva alcuna risposta dal potenziale cliente.

Va detto, al riguardo, che I'assenza di rispostipetuti tentativi di contatto,
non puo essere interpretata come un silenzio assgpscialmente in settori,
come quello di specie, in cui le complessita defferte commerciali e le
asimmetrie informative lo rendongdrticolarmente sensibilalle pratiche
commerciali scorrette(Cons. Stato, n. 1104/2015, cit.) e, ancor di piu
ragione del fatto che il professionista €, comeoyiedotto dell’esistenza di
tali condotte da parte degli agéfti

Tale circostanza €, del resto, palesemente confardalla stessa Eni che,
ricevendo da parte di un concorrente qualificatoreriamo circa condotte
scorrette poste in essere da alcuni agenti in etexminata aera territoriale,
al fine di evitare successive contestazioni, dedidaspendere le attivazioni
dei clienti rimasti privi di riscontro finché non Ii troviamo x essere piu
sicuri”’,

130. Da una prospettivaex post,inoltre, dall’analisi delle procedure di
applicazione delle penali emerge come sia di fahncata una pervasiva ed
efficace azione di verifica sulloperato degli atiervolta a prevenire
condotte non trasparenti nei confronti dei consonméanali.

Come gia rilevato, non si rinviene nella documeiotaz in atti, alcun
riferimento circa I'applicazione da parte di Eni shnzioni disciplinari o
penali in caso di comportamenti scorretti deglirageel corso delle visite
domiciliari ovvero nel corso del contatto telefamidNemmeno, in chiave di
deterrenza, la menzione della possibilita di esseggetti al pagamento di

numerazioni specialiin Boll. n. 41/08, confermato da TAR Lazio, coentenza del 15 giugno 2009 n.
5625.

2% Cfr. la reportistica sui reclami interni, noncheg esiti dellecheck call citatasupraai par. 29 e ss.

207 Vedi supra par. 2.3 lett b), la lettera di diffida inviataEni da E.On Energia S.p.Asub doc. 6600,
6601, nella quale si segnala clta fine di far firmare un nuovo contratto con la &l societa, i Vostri
operatori diffondono notizie non vere circa un ageeimminente fallimento della scriveriteA seguito
della lettera, Eni si attiva per individuare evetituwordini che nella zona segnalata dal concorrente
potrebbero essere stati attivati mediante la daazitine di informazioni ingannevoli. Al riguardo, Il
responsabile delle vendite chiede s&bBiamo check call ok per superati 5 tentativi?lNnanderei avanti

as usual. Metterei in stand by fino a che nn lvteono x esser piu sicuri
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penali figura tra il materiale formativo specifidiffuso alla forza vendif&’
Anzi, nei rari casi in cui, a seguito di istruterinterne, il professionista
avrebbe individuato il soggetto responsabile detladotta potenzialmente
scorretta, lo stesso si € poi limitato a chiedéreeferente commerciale la
“cortesid di agire per una sensibilizzazione in merito al corretto
comportamento da adottaré®.

131. A cio si aggiunge che, almeno fino all’apertura gebcedimento
istruttorio, le procedure di caricamento delle Pdéquisite nel canale
telefonico non consentivano di individuare, malerente, |'operatore
telefonico responsabile della segnalazione, cosidndo, di fatto, I'efficacia
delle conseguenti azioni sanzionatorie da part@rgionente®.

132. Valgono, inoltre, le stesse considerazioni, sop@te, in merito alla
inidoneita del sistema di remunerazione degli dgeperanti nel canale
teleselling a prevenire simili condotte scorrette, in consademe della
struttura delle provvigioni e degli obiettivi di méita esistenti (cfr. par. VI.3,
lettera a)).

133. Alla luce delle considerazioni svolte, le pratickescritte, tenuto conto
di tutte le caratteristiche e circostanze del casyltano contrarie agli
articoli 20, 24 e 25 cod. cons, poiché idonee dtdira considerevolmente la
liberta di scelta del consumatore medio, inducemdadl assumere una
decisione di natura commerciale che non avrebhbenalti preso.

In particolare, tali pratiche riguardano nell’anabgelle visite a domicilio, lo
scopo stesso delle visite a domicilio, I'identital grofessionista nonché le
obbligazioni nascenti dal contratto; nel corso elédlefonate, nel contatto
outbound lo scopo stesso della chiamata, la circostanzaattiaverso la
registrazione del consenso il consumatore sta sdanbo, tramite un mezzo
di comunicazione a distanza, un contratto di fomit nonché le
obbligazioni nascenti dal contratto.

In tale ambito rilevano anche le evidenziate amkagdegliscript forniti da
Eni agli agenti, guantomeno dal novembre 2014 midonee ad indurre il
consumatore in confusione circa il reale momentéep®nativo del vincolo
contrattuale, nella misura in cui da un lato, pgesmno la necessita di una
conferma del consumatore successiva al contattefoteto, mentre
dall’'altro, ritenevano valida e vincolante la vaiarespressa al telefono, a
partire da quel momento e senza la necessitaatiaritazioni.

2% v/edi le informazioni rese dal professionistaball.to 1 a doc. 255.
29 vedi, supra par. 2.6 lettera b).
#0vedi, supra par. 2.4.2.
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| descritti elementi appaiono suscettibili di ra#fare [l'indebito
condizionamento al quale il consumatore e sottapastl settore di
riferimento, dove la valutazione della completezzachiarezza delle
informazioni fornite alla clientela si presenta tmalarmente rigorosa in
considerazione dell’'evidenziata asimmetria infoiwaat tra operatori
economici e consumatori da ricondurre alla recditeralizzazione dei
mercati coinvolti.

134. Non si riscontra, pertanto, nel caso di specieoilmale grado della
specifica competenza ed attenzione che, ai serkartdel8, comma 1,
lettera h), del Codice del Consumo, ragionevolmemteconsumatore puo
attendersi da un operatore dello specifico settiorattivita, avuto riguardo
alla qualita del professionista ed alle carattiehst dell’attivita svolta. Al
riguardo, occorre — come gia detto — tenere preseme la conclusione di
contratti di utenza a mezzo telefono, ovvero a melella visita a domicilio
rappresenta una tecnica di commercializzazione pepri servizi
caratterizzata da forme di pressione ed intrusiwii@a sfera del consumatore
particolarmente incisive, tenuto conto dell’esigeedi un’elevata asimmetria
informativa tra il professionista ed il consumatatevuta sia alla particolare
complessita del settore, sia alle modalita conamviene il contatto, che
rende quest’ultimo totalmente dipendente dal prpeo quanto concerne la
conoscenza degli elementi rilevanti in merito @édaclusione del contratto
ed alle caratteristiche del servizio proposto.

c) Ostacoli all’esercizio dei diritti dei consumatoe delle microimprese
che chiedono il riconoscimento della inesistenzd dmntratto e/o del
proprio diritto di ripensamento

135.Infine, dalle segnalazioni pervenute € emerso cimeenosi consumatori
hanno ricevuto le lettere di benvenuto da parteEdi e/o hanno visto
attivarsi le relative forniture di energia elet&rie/o gas, nonché ricevuto le
relative bollette, nonostante avessero esercitatopestivamente e secondo
le modalita di legge, il diritto di recesso preuistall’art. 52 del Codice del
Consumo (c.d. diritto di ripensamerftd)

136. La documentazione istruttoria raccolta evidenzimmamente che, in
numerose occasioni, Eni ha attivato i servizi dniura di energia e g3,

21 Art. 64 del Codice del Consumo, nella versionegdente al 13 giugno 2014.
#2vedi, supra le segnalazioni citagupra,par. 2.7 (note 120/121).
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anche richiedendo ai clienti il pagamento dei s@rstessi®®, pur avendo
guesti regolarmente esercitato il proprio dirittwetesso.

137. Al riguardo, le risultanze descritte evidenzianbe cEni non ha
implementato un adeguato sistema di verifica diesercizio del diritto di
ripensamento da parte del cliente volto ad evitarerificarsi delle condotte
oggetto di contestazione.

Infatti, dall'esame dei processi di ripensamentoeeya come Eni, pur
avendo consapevolezza della circostanza che, s dladisposto normativo,
il termine per I'esercizio del diritto inizi a decere dalricevimentodella
lettera di accettazione da parte del consumatoitayta individua comelies
a quq nelle istruzioni operative fornite agli operatoedicati a gestire le
istanze di ripensamento, quello delpwoduzionénvio della lettera di
accettazione al consumatore, al quale Eni aggiongeenzionalmente venti
giorni (comprensivi dei 14 giorni stabiliti dallaorma, ai quali si aggiunge
una stima di sei giorni dei tempi di spedizidn&)

138. Ne segue che, internamente, nel valutare la taadiei meno del
ripensamento del cliente e la conseguente gestiooe, rileva tanto il
momento di effettivo perfezionamento del contratome eventualmente
allegato dal consumatore nella sua istanza di sgr@ento, quanto il diverso
momento convenzionale stabilito da Eni.

Quest'ultimo, dipendendo da una stima circa i gi@linconsegna postale
pari a ‘2/3 giorni’**® potrebbe gia essere scaduto in tutti i casi inla@u
spedizione impieghi pit temp8, ovvero nei casi in cui, anche per errori
nella compilazione dell'indirizzo del mittente, ég®@municazioni di Eni non
arrivino o giungano con estremo ritaftio

2 bid., note 122 e ss..

214 Vedi supra parr. 2.7 (secondo quanto si legge nella guidaativer, il diritto di ripensamentoé*
esercitabile dal cliente entro tempo massimo digifini solari a partire dalla data di produzione ke
lettera di accettazioriedoc. 209/B/3520, enfasi aggiunta).

215 Cfr. file 7, doc. 209/A (‘Giorni di ripensamento’: nuovalori).

218 gignificativo al riguardo & che, la delibera n.3M®, peraltro applicata da Eni anche ai casi di
ripensamento non gestito, introduca, seppur adfigitruna presunzione semplice di ricezione decdieci
giorni dalla spedizione i fini del presente provvedimento, la data in #udliente ha avuto conoscenza
del contratto o dell'attivazione non richiesta &) ih decimo giorno solare successivo alla data in i
venditore ha consegnato la lettera di confermal)..]

27 Cfr., ad es., le segnalaziosilb doc. 106, 146 e 156. Nel primo caso, dai dati grésnel contratto
prodotto da Eni, risulta I'assenza dell'indirizziorésidenza del consumatore e che l'indirizzo diltaitura
indicato al quale Eni spediva le comunicazioni caroiali (relativo ad una casa vacanza) € peraltro
inesatto (nome della via/civico e provincia erratl; 7, doc. 322); nel caso del doc. 156, ememeecle
relative comunicazioni commerciali sono state réaspad un indirizzo diverso da quello di reside(all.

8, doc. 322). Ancora, nel caso della segnalaziomeidal doc. 126, la lettera di accettazione éastpedita

ad un indirizzo diverso da quello presente sul nmdwntrattuale oggetto di disconoscimento, indicat
come domicilio del segnalante (all. Bi§ doc. 323). Nel caso della segnalazisnbdoc. 172, lavelcome
letter & stata spedita ad un CAP diverso da quello iedeé la segnalante. Nel caso del doc. 125, la
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139. Cio determina che, anche nei casi in cui il congonea abbia
tempestivamente esercitato il recesso a partireeddd perfezionamento del
contratto e Eni abbia proceduto nel frattempo @iVazione delle forniture,
il professionista consideri in ogni caso il ripemgmto come tardivo,
conferendo rilevanza esclusiva al trascorrere dentiv giorni dalla
produzione della lettera di accettazione. Infatbme visto (par. 2.7), le
istruzioni fornite agli operatori prevedonose€' il ripensamento e oltre i
termini, [di] non toccare nulla...[e] lascia[re] I'derta in stato ordinato.”,
con conseguente invio al consumatore della comamiocica tipo di
“ripensamento oltre i termind*.

140. A cid si aggiunge un ulteriore circostanza, idonaeé incidere
sull’'effettivo esercizio del diritto di ripensamentla parte del consumatore,
nei casi in cui, malgrado il tempestivo esercizéb diritto di ripensamento,
anche sulla base delle tempistiche definite da Erprofessionista abbia
nondimeno attivato la fornitura. In tali circostanZni non procede allo
storno delle fatture emesse, ma —ricorrendo adpphtazione estensiva
della delibera n. 153/12 — applica le condizionewagate per il tempo
necessario a riportare il consumatore al precedenigore’™,

141. Anche rispetto a tali reclami va rilevato come, parcentuale
asseritamente esigua dei casi segnalati non rdefiai della qualificazione
della condotta come pratica commerciale scorref@sto che i
comportamenti descritti non rappresentano casatis@ che, comunque,
hanno una potenzialita lesiva per le scelte ecoctoenilei consumatori.

In ogni caso, dai documenti acquisiti emerge cornoasi di ripensamento
entro i termini non gestito, che hanno nondimenmdotto ad errate
attivazioni non appaiono trascuraffili

142.Analoghe considerazioni valgono per il processgeaditione delle errate

documentazione in atti evidenzia che le proposteaditratto contengono dati errati, con riferimeato
codici POD, all'indirizzo della fornitura (che rika inesistente) e al numero di telefono dellastataria.

218 Doc. 209/B/3520. Nella comunicazione-tipo, si coina al consumatore chea“presente a riscontro
della Sua comunicazione di ripensamento della farai relativa alla proposta di contratto da lei
sottoscritta con eni, a cui non ci & possibile daguito in quanto essa € tardiva rispetto a terrmdicati
nelle condizioni generali di contratto (Art.3), emsiamo piu in grado di intervenire presso il distitore

per annullare la richiesta di acquisizione. Le nid@mo che & Suo diritto cambiare in ogni momemto i
fornitore di gas e luce, attraverso la sottoscrimodi una nuova offerta con un altro venditdre

219 |In particolare, come visto, l'ipotesi di ripensar® non gestito & stata assimilata a quella di
disconoscimento e contestazione, con la consegappieazione delle condizioni agevolatedelibera n.
153/12 (vedi par. 2.7).

220 vedi supra par. 2.3 lett. a). Al riguardo, dai documenti igiMetemerge che i “ripensamenti entro i
termini di legge” ricevuti dai clienti, ma non géistempestivamente da Eni e che hanno condotto ad
un’errata attivazione della fornitura sono parila000-5.000] nel 2013 ¢e[1.000-5.000] nel secondo
semestre 2014, pari, rispettivamente al 10% e &b 2elle errate attivazioni registrate nel medesimo
periodo (cfr. doc. 209/A/3663-3664).
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attivazioni dovute a disconoscimenti o contestazion

La documentazione in atti dimostra come, in alotasi, il professionista
abbia fornito una risposta tardiva alle richiesté @bnsumatord* e, in ogni
caso, senza fornire un riscontro sostanziale dames, procedendo in via
generalizzata ad un accoglimento formale, con stipw del precedente
venditore e applicazione di condizioni agevdigte

A tale modus operandil professionista ha fatto ricorso anche in cdso i
consumatore avesse richiesto esplicitamente lonstdelle fatture e, nei
fatti, ha determinato una compressione delle faagdittutela a disposizione
del medesimo.

143. Al riguardo, numerose evidenze agli atti dimostrdiatteggiamento
sostanzialmente passivo e resistente con il qualegponde alle richieste di
copia dei contratti e/o deerbal orderprovenienti dai segnalanti nelllambito
delle rispettive istanze di disconoscimento o cstatgone lo richiedarid’

Sul punto, come visteupra, le procedure interne di Eni prevedono una
procedura abbastanza articolata in base alla qualerichieste di
documentazione contrattuale sono gestite in pil ésdi regola, con
I'obiettivo di evitare, almeno in prima rispostaa Iproduzione della
documentazione richie$ta

Significativi, al riguardo, sono due casi agli atthon smentiti da Eni — nei
quali la copia del contratto, mai inviata al constione, € stata invece inviata
allo sportello dell'energia coinvolto nella geswondel reclamo;
successivamente inoltrata al consumatore, a dmstadz anni dal
disconoscimento, questi ha potuto finalmente &tk la falsificazione
della firm&®.

144. Alla luce delle considerazioni svolte, la praticaremerciale in esame,
consistente nell’ostacolare l'esercizio del diritlo recesso, oltre che le
istanze di disconoscimento o contestazione deiratiintintegra una pratica
commerciale aggressiva ai sensi degli artt. 24 @e2®odice del Consumo.

221y ad esempio, i casi menzionstiprapar. 2.7 (doc. 153, 189).

222\ suprapar. 2.7 e relative note.

23 |bid. Ad esempio, in un caso (docc. 153 e 195), malgiatimze di disconoscimento e richieste di
dimostrazione della legittimita del contratto, lanpa dei quali in data 19 maggio 2014, Eni contirmia
fatturare i consumi dell’'utenza, emettendo le iedafatture stimate in acconto e, soltanto a dixadi
guasi un anno, riscontrava il reclamo del clientenunicando la posticipazione della scadenza tliere
insolute, ma senza tuttavia allegare copia delratiot contestato ripetutamente richiesto dal ofierit
peraltro significativo come, nemmeno nell’ambitol ¢geesente procedimento, il professionista abbia
allegato la copia del contratto “firmato” (v. &l. doc. 322).

224 Cfr. la procedura descritta al par. 2.7, ovetsilisce I'operatore a richiedono diérificare il motivo per
cui il cliente chiede il riascoltbe di “esaudire la richiesta senza produrre copia registoa€.

225 Cfr. i casi sub docc. 76 e 199, aitip par. 2.3 lett. a).
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In particolare, gli ostacoli posti all’esercizio diritti e prerogative spettanti
per legge ai consumatori, realizza una violazioeladt 25, letterad), del
Codice del Consumo, nella misura in cui le conddiiegorie, omissive, oltre
che la gestione rallentata delle istanze e le egtbi di pagamento,
risolvendosi in altrettanti dstacol[ij non contrattuale, oneroso o
sproporzionato, imposto dal professionista qualdraonsumatore intenda
esercitare diritti contrattuali, compresi il diritt di risolvere un contratto o
quello di cambiare prodotto o rivolgersi ad altrargbessionistgd sono
idonee a generare in capo al consumatore un irdebitdizionamento tale
da limitare considerevolmente la sua liberta diltace relazione a dette
facolta.

Anche tale condotta, infine, non risulta confornieligello di ordinaria
diligenza ragionevolmente esigibile ai sensi dell’'®20, comma 2, del
Codice del Consumo. In particolare, non si ris@rtdne il professionista
abbia adottato, con la diligenza professionale ghe2 richiesta, misure
idonee a tenere i consumatori al riparo dalle cgusieze dei comportamenti
illeciti contestati, annullando sollecitamente giffetti dei medesimi
comportamenti, senza onere alcuno.

VI.4 Sulla violazione del D.Lgs. n. 21/2014

145. Le evidenze istruttorie hanno inoltre accertato, eéhpartire dal giugno
2014, il professionista ha introdotto modifiche gadurali al proprio
modello di teleselling non pienamente conformi alle nuove disposizioni
introdotte nel Codice del Consumo dal decreto lati® n. 21/2014 (con
cui si e recepita la direttiva Direttiva 2011/83/4Ed.consumer rightse, in
particolare, ai nuovi requisiti formali in essa\psi per i contratti conclusi
tramite il mezzo telefonicé’.

146. Tale violazione rileva, nella presente fattispeagiale autonomo
illecito, il cui accertamento in concreto prescimdd’'idoneita della condotta
a falsare il comportamento economico del consure&for

226 Come noto, dal 13 giugno 2014 le societa che tadab vendite di prodotti o servizi utilizzando
tecniche di comunicazione a distanza o fuori dealiocommerciali devono rispettare le novita noiret
introdotte dal D. Lgs 21 febbraio 2014 n. 21 al icedlel Consumo.

227 Cfr. AGCM, prowv. del 30.9.2015, PS9981, cit. p&9-60 ([...] in sede di accertamento di condotte
poste in essere in violazione degli artt. 45 e I58ytorita € titolare di un autonomo potere sanzdorio
che non necessita ai fini del suo esercizio di prairca l'idoneita della condotta a falsare |l
comportamento economico del consumatore medio.ttDifaediante il rinvio contenuto nell’art. 66,
comma 3, cod. cons. ai commi da 2 a 15 dell’art.cd. cons. “in materia di accertamento e sanzipile
legislatore italiano ha istituito una fattispecia dlecito amministrativo autonoma rispetto alldtito
contemplato in materia di pratiche commerciali atisd da un apparato sanzionatorio altrettanto
autonomd?)
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Infatti, con riferimento alteleselling I'art. 51, comma 6, del Codice del
Consumo, riproducendo il sesto paragrafo dellart 8ella
direttiva2011/83/UE, statuisce clffgJuando un contratto a distanza deve
essere concluso per telefono, il professionistaedsanfermare |'offerta al
consumatore, il quale e vincolato solo dopo avenédito I'offertao dopo
averla accettata per iscritto; in tali casi il domento informatico puo essere
sottoscritto con firma elettronica ai sensi deltlaolo 21 del decreto
legislativo 7 marzo 2005, n. 82, e successive meadibni. Dette conferme
possono essere effettuate, se il consumatore aeetmsanche su un
supporto durevole”

La norma prevede, pertanto, che il vincolo conted# si completi e sorga a
seguito dell'accettazione e della sottoscrizione igeritto dell’offerta da
parte del consumatore.

147. L'ultimo periodo della disposizione, tuttavia, cente una strada
alternativa alla regola tipica, permettendo ai @ssfonisti,previo consenso
del consumatoredi poter formalizzare la dichiarazione confervatidel
professionista (i.e. I'offerta) e la successivahdicazione di conferma del
consumatore tramite supporto durevtie

148. Il consenso richiesto dal legislatore implica, innp luogo, che |l
consumatore accetti espressamente, in riscontraiaat@ proposto dal
professionista, di ricevere la conferma dell’offesu di un supporto durevole
anziché in forma cartacea (o elettronica) e di fdeme la propria
dichiarazione di conferma mediante supporto duggfol

In questo contesto, la prestazione consapevolalicbnsenso pone in capo
al professionista I'onere di informare preliminantee il consumatore, in
merito alle modalita alternative di conclusione dehtratto contemplate
dalla norma e alle conseguenze giuridiche che rezeddono e, in
particolare, in relazione al fatto che I'espressi@®l consenso al supporto
durevole esclude la possibilita per il consumattiresincolarsi solo dopo
aver firmato I'offerta o dopo averla accettata igerittoa®*.

228 Cfr. AGCM, provv. 30.9.2015, PS9983KY procedure di telesellirgyprovv. 30.9.2015, PS99833G
Procedure di telesellingn Boll. n. 35/15.

29 |nfatti, il legislatore, al fine di garantire lmwsapevolezza di contrarre del consumatore, indavitella
forma scritta la regola per la conclusione del @t e consente I'adozione della procedura deooigat
solo ove vengano rispettate determinate condizioni.

230 Tale onere informativo si giustifica in ragiondldeposizione di vantaggio di cui il professionigfade
rispetto all’altro contraente, oltre che in ragiatel’asimmetria informativa e contrattuale in adrsa il
consumatore, anche in considerazione del fattaolatentenuto della conversazione telefonica regtate
predefinito unilateralmente dalla societa (a/dcal ordej ed & caratterizzato da domande che richiedono
unicamente risposte affermative o negative da paetepotenziale cliente (cfr. i provv. del 30.9.301
citati)).
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Ne segue che la mera richiesta di un generico ososala registrazione non
soddisfa il requisito di cui all'art. 51, commadg| Codice del Consumo.
149. In secondo luogo, si rileva che la registraziondadielefonata nella
sola disponibilita del professionista non apparen&h ad integrare la
nozione di supporto durevoldi cui all'art. 45, letterd), del Codice del
Consumo.

Oltre al tenore letterale del richiamato articolthe considera tale lo
strumento che permette al consumatore di conseleanéormazioni che gli
sono personalmente indirizzate, in modo da poteedere in futuro per un
periodo di tempo adeguato alle finalita cui essogtestinate e che permetta
la riproduzione identica delle informazioni memad#s>’, rileva ai fini
dell'individuazione della nozione di supporto durkvanche il contenuto del
considerando 23 della direttiva 2011/83/Ue che ifipac “I supporti
durevoli dovrebbero permettere al consumatore dinseovare le
informazioni per il tempo ritenuto necessario ai filella protezione dei suoi
interessi derivanti dalla relazione con il professistd'.

150. Cido che si richiede quindi, secondo la definizioo@munitaria di
“supporto durevolesopra richiamata, € che tale supporto — matenale
elettronico — possa essémmnservato” dal destinatario della dichiarazione;
sia, in altri termini, nella piena disponibilita f@itto di quest'ultimé®.
151.Non basta dunque, una registrazione vocale dd#éoteata conservata
dall’operatore stesso e tenuta a disposizione delsumatore e a lui
comunicata su semplice richiesta, in quanto maagaidna disponibilita di
fatto del supporto da parte del consumatore.

152. Infine, lart. 51, comma 7, prevede nel caso in ducontratto e
concluso su un mezzo durevole, una comunicazion&guativa da parte
del professionista circa il fatto che il contradétgtato concluso.
153.Premesso tale inquadramento normativo circa i sgguinimiai qual

I processi di vendita telefonica devono conformaasifine di garantire il
rispetto formale della disposizione in esame, rligbria ha evidenziato
come il professionista non abbia prontamente adeguaropri processi di

8L art. 45, lett. ) cod. cons. definisceupporto durevole “ogni strumento che permetta al consumatore
o al professionista di conservare le informazioné gli sono personalmente indirizzate in modo d& o
accedere in futuro per un periodo di tempo adegu@i® finalita cui esse sono destinate e che pemariat
riproduzione identica delle informazioni memorig?at

82| a stessa Corte di Giustizia ha a piu ripreseexthto che un supporto pud essere consideratoalare
nella misura in cui consente al consumatore di @mase le informazioni a lui destinate personalment
garantisce I'assenza di alterazione del loro caritenonché la loro accessibilita per un congrugopler e
offre al consumatore la possibilita di riprodurtieitiche (cfr. Corte di giustizia, sentenza 5 ldlD12,
causa C-49/11Content Services LT)D
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vendita alla nuove prescrizioni, hon acquisendo aspresso consenso
all'utilizzo del supporto durevole e considerandma@uso il contratto senza
confermare |'offerta al consumatore e senza chstitémo I'abbia firmata
0 accettata per iscriftt.

154.Piu nello specifico € emerso che Eni, durante ritatio telefonico, si e
limitata ad acquisire il consenso del consumatdie ragistrazione della
telefonata, senza acquisire un espresso conser@teamare il contratto su
supporto durevole (veduprapar. 2.4, 2.5).

Inoltre — e malgrado un periodo iniziale in cui Eaccoglieva la conferma
del consumatore mediante una distinta telefonasale nel luglio 2015 é
stato inserito un specifico passaggio nettapt che contiene uno scambio di
conferme tra il soggetto preponente e il consureatiseguito del quale Eni
ritiene concluso il contratto (veduprapar. 2.8) e I'eventuale registrazione
della telefonata € inviata al consumatore solams&mtéchiesta dello stesso.
155. La procedura dielesellingdescritta, pertanto, non risulta rispettosa dei
requisiti formali individuati dal legislatore al ne di salvaguardare
I'autodeterminazione del consumatore sotto disprfili.

156. Durante il corso della chiamata, in violazione diaqgto disposto
dall’art. 51, comma 6, Eni non ha acquisitanodo esplicital consenso del
consumatore ed effettuare lo scambio delle confetramite supporto
durevole né ha informato quest’ultimo in meritcaatircostanza che con la
registrazione telefonica il consumatore di fattmuriciava alla forma scritta,
ossia alla possibilita di ricevere la conferma’détrta del professionista in
forma cartacea e di accettarla per iscritto

157. Inoltre, successivamente al contatto telefonicprofessionista non ha
messo sistematicamente a disposizione del constanatupporto durevole
contenente le dichiarazioni confermative del coretione. Anzi, la
procedura sopra esaminata (par. 2.7) costringevati il consumatore a
reiterare le richieste di ascolto debcal order al fine di ottenerne la
disponibilita.

158. Si rileva, infine, chde registrazioni acquisite agli atti dimostraciee le
informazioni relative all'offerta e ai diritti rigwsciuti al consumatore
contenute neVocal ordersono spesso fornite dagli operatori con una lettura

2% Cfr.,, ad es., la lettera standard inviata al coraore dopo il contatto telefonico (all.1 a docsSRHella
quale si riporta cheStiamo gia procedendo alle verifiche necessaria gkstione della sua proposta e,
gualora vadano a buon fine, nei prossimi giorniestera la nostra accettazione. La informiamo che
I'attivazione della fornitura da parte delle soc@edi distribuzione locali avviene mediamente nomprdi
due mesi dal ricevimento dell'accettazione di &dn & necessario che lei ci rispedisca nulla. Lersmo
tuttavia a conservare la documentazione contratiuili allegata che sara inoltre archiviata presso e
resa disponibile qualora ne facesse richiégenfasi aggiunta).
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veloce e di non facile comprensione.

Al contrario, nel caso in cui la conferma dell'otke avvenga al telefono, le
relative condizioni, al pari delle altre informamioche il professionista e
obbligato a fornire prima della conclusione del tcatto, devono essere
illustrate in un linguaggio e con modalita compibitisal fine di garantire la

prestazione di un consenso consapevole da parteaslmatore.

159.Nel corso dell'istruttoria non sono, infine, emeementi sufficienti a

dimostrare una violazione artt. 49, 50, 52-55 deldiCe del Consumo,
contestati in avvio del procedimento.

VI.5 Conclusioni

160. Le condotte descritte nella parte Il del presente/nedimento sono
avvenute nella vendita al dettaglio di due proddtinti, energia elettrica e
gas naturale, non sostituibili dal punto di vis& donsumatore e per i quali
non esistono vincoli che ne impediscano la comraézeazione disgiunta.
161.Cio premesso, con particolare riferimento ai cortgroenti descritti al
punto Il del presente provvedimento, lettere A))el8 risultanze istruttorie
evidenziano che le attivazioni non richieste dnftura di energia elettrica e
gas naturale da parte di Eni si sono realizzatavettso I'acquisizione di
contratti di fornitura e I'attivazione degli stessintratti senza il consenso del
consumatore o in presenza di un consenso viziatta nchiesta, in caso di
attivazione della fornitura, del pagamento di imiporon dovuti e nella
frapposizione di ostacoli al recesso, in violazialegli articoli 20, 24, 25,
letterad), e 26, letterd), del Codice del Consumo.

Nello specifico, come emerso dall’istruttoria, ibfessionista € venuto meno
al normale grado della specifica competenza e aAtiea che
ragionevolmente ci si puo attendere da un operatelie specifico settore di
attivita, anche avuto riguardo alla qualita delfessionista, con riferimento
a: (i) la mancata predisposizione di un sistemacatrolli, verifiche,
incentivi e sanzioni nei confronti degli agentignado di rappresentare un
serio disincentivo alla contrattualizzazione di smatori senza il loro
consenso (e addirittura in presenza di firme fabsedn consenso viziato; (ii)
la mancata predisposizione di un idoneo sistemeidfica della volonta del
cliente di sottoscrivere (verbalmente o per ismyith proposta di adesione
contrattuale, tale da assicurare I'attivazioneadfdrnitura soltanto in caso di
effettivo ed esplicito consenso del consumatoing; dli ostacoli frapposti
all'esercizio effettivo del diritto di ripensamentaonché al riconoscimento
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delle istanze di disconoscimento e contestazionpaie dei consumatori;
(iv) la richiesta del pagamento della forniturarante di attivazioni non
richieste.

162. Con riferimento in particolare all’idoneita delleatiche a falsare in
misura apprezzabile le scelte dei consumatori, aifimitarne notevolmente
la capacita di prendere una decisione consapewoigerito all'offerta del
professionista, si e gia osservato che le modatita vendita che
caratterizzano il settore sono di tipoish attraverso telefonate e visite a
domicilio effettuate da agenti incaricati dal psg®nista e, in quanto tali, si
possono prestare, per le modalita concrete comengono poste in essere, a
comportamenti scorretti degli agenti quali I'acagiene di contratti senza il
consenso del consumatore. Inoltre, come argomemzia Premessa, la
situazione di pressione psicologica che spessaguagna la telefonata o la
visita dell’agente, e le condizioni di asimmetndormativa in cui versa il
consumatore, creano un contesto in cui le sceltea®sumatore possono
facilmente subire un indebito condizionamento rag#rso vari meccanismi
di persuasione volti a catturare la fiducia delstonatore e convincerlo della
convenienza dell’'offerta — inducendolo a prenderne breve tempo e senza
disporre di adeguati termini di confronto e rifegimto — decisioni di natura
commerciale che in condizioni diverse non avrebt@sq che si traducono
in contratti sottoscritti (in forma scritta o viencal ordej sulla base di un
consenso viziato.

A fronte della concreta possibilita di contratti atlivazioni non richieste
generati da tali modalita di vendita appare esséazjarantire, da un lato,
che il consumatore abbia espresso un reale e iaforoonsenso all’adesione
contrattuale e, dall'altro, che il consumatore poldserarsi facilmente ed in
breve tempo da qualsiasi vincolo derivante dal retiat o dall’attivazione
non richiesta.

163. Pertanto, le condotte descritte al parsliblettere A) e B), puntdi),
risultano aggressive ai sensi degli articoli 20, 28 e 26, letterd), del
Codice del Consumo in quanto idonee a limitare idemsvolmente la liberta
di scelta o di comportamento dei consumatori, cdesdo in modalita di
instaurazione di un rapporto economico in assenelh cdnsenso del
consumatore che, in molti casi, determina I'atigae di una fornitura non
richiesta, per la quale il professionista esigeajamento di un corrispettivo
non dovuto anche ai sensi dell'articolo @fuinquies del Codice del
Consumo; le condotte descritte al pufitp, del par. Il, risultano aggressive
ai sensi degli articoli 20, 24 e 25 del Codice @ehsumo in quanto, tenuto
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conto della complessita dell’'offerta commerciale delle significative
asimmetrie informative che contraddistinguono ittae, le modalita di
informazione del consumatore e di conseguente sietpne e verifica del
suo consenso adottate dal professionista sono ed@mehe in relazione ai
tempi e luoghi dei contatti, a indurre in erroreahsumatore con riferimento
a informazioni rilevanti quali la natura e lo scopkel contatto, le
caratteristiche e le condizioni contrattuali ddfiésta, fino a limitarne
notevolmente la capacita di prendere una decistmmsapevole in merito
all'offerta del professionista; i comportamentictés al punto(iii) integrano
una pratica aggressiva ai sensi dell’articolo Zstetad), del Codice del
Consumo, in quanto consistenti nell'opposizion@stacoli non contrattuali
onerosi o sproporzionati all’esercizio dei dirgtntrattuali del consumatore,
compreso quello di vedersi riconosciuta I'inesigterdi un contratto o di
risolvere un contratto o di rivolgersi ad un alrofessionista.

164. Nell'ottobre 2015 Eni ha introdotto modifiche aopessi diteleselling
— sopra descritte (par. 2.8) — adottandaudve modalita di
contrattualizzaziorie nel teleselling outbound volte ad aumentare le
garanzie del consumatore utili a comprendere latiarstiche, specialmente
economiche dell'offerta e ad essere consapevokffettivamente volere la
nascita del vincolo contrattuale, anche in aderawale nuove previsioni
del Codice del Consumo.

165. Tali modalita di vendita appaiono sostanzialmenigliorative rispetto
al modello precedente, introducendo una piu ampiarmativa circa le
modalita e le fasi di conclusione del contratteftmhico e il momento di
nascita del vincolo contrattuale, assicurandodtiffa messa a disposizione
del consumatore del supporto durevole contenente relgistrazioni
telefoniche e, in particolare, articolando la pawg@ di contrattualizzazione
in due fasi successive, intervallata dall'invio dieicumento contrattuale in
forma scritta, in modo tale da consentire al coregone di acquisire una
maggiore consapevolezza circa |'offerta oggettprdposta telefonica.

Esse appaiono dunque in grado di superare i prfiscorrettezza sopra
rilevati, limitatamente all’attivazione non consapke delle forniture, nei
contratti a distanza conclusi dal professionisélammisura in cui, riducendo
significativamente l'effetto sorpresa e [limpatto elld tecniche
comunicazionali finora adottate, permette al coretone una maggiore
riflessione e conoscenza delle condizioni di offgntoposte, la possibilita di
acquisire informazioni sul proprio profilo tariffare sui consumi attuali,
nonché sull’effettiva convenienza della nuova aéfeprima che lo stesso sia
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irrevocabilmente vincolato all’'offerta del professista. Siffatta procedura
ha infatti I'effetto di rinforzare la consapevolezm merito alla scelta di
aderire o meno alla proposta contrattuale del peddmista ed appare idonea
a determinare un consenso qualitativamente supericon conseguenti
effetti positivi sui tassi di contestazione e rip@mento osservabili, nonché a
stimolare un confronto competitivo sulle condizi@gonomiche effettive
praticate dalle societa venditrici, piuttosto chdlas maggiore o minore
abilita delle strategie dmarketing e comunicazione dei lorgartners
commerciali.

166. Analoghi effetti positivi, con indubbi impatti sprofili di scorrettezza
rilevati, potrebbero inoltre derivapgro-futurodalla concreta attuazione della
previsione di estendere il meccanismo della dxdck-callbloccante anche
al canale delle reti di agentioor-to-door al fine di assicurare piu alti
standard di qualita e correttezza nel rapportoiamnsumatori gupra, par.
2.8).

167. Sotto altro e autonomo aspetto, rilevano i commpoetati descritti al
punto Il del presente provvedimento, lett€a ossia le specifiche modalita
di conclusione dei contratti a distanza adottatgdafessionista, risultate in
violazione dell’articolo 51, comma 6, del Codicd @®nsumo, avendo il
professionista concluso contratti a distanza sersgzettare i requisiti di
forma ivi prescritti, in particolare ritenendo voiato il consumatore senza
confermare l'offerta a quest’ultimo e senza chestjukimo I'abbia firmata

0 accettata per iscritto ovvero, previo consengoesso ed informato, senza
che ‘dette conferniesiano state effettuate su di usupporto durevole

VII. QUANTIFICAZIONE DELLA SANZIONE

168. Ai sensi dell’art. 27, comma 9, del Codice del Gone, con Il
provvedimento che vieta la pratica commercialersttar o la condotte posta
in essere in violazione degli art. 45 e ss. deli@odel consumo, I'Autorita
dispone I'applicazione di una sanzione amministeapecuniaria da 5.000 a
5.000.000 euro, tenuto conto della gravita e dhllata della violazione.

169. In caso di procedimento, come quello di specie, abbia ad oggetto
una pluralita di illeciti amministrativi accertata giurisprudenza ha avuto
modo di chiarire come in presenza di una pluralitacondotte dotate di
autonomia strutturale e funzionale, ascritte allasponsabilita dei
professionisti, si applica il criterio del cumulcatariale delle sanzioni, in
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luogo del cumulo giuridico (cfr. tra le altre, Cagi® di Stato, Sezione VI,

sentenza n. 209 del 19 gennaio 2012).

170. In ordine alla quantificazione della sanzione déseersi conto, in

quanto applicabili, dei criteri individuati dalltarl1 della legge n. 689/81, in
virtu del richiamo previsto all’'art. 27, comma Il Codice del Consumo:
in particolare, della gravita della violazione, laigdera svolta dall'impresa
per eliminare o attenuare l'infrazione, della peedita dell’agente, nonché
delle condizioni economiche dell'impresa stessa.

Sulle pratiche scorrette (par. I, lettere A e B)

171. Con riguardo alla gravita della violazione, singe conto nella
fattispecie in esame che Eni & una societa di ntdeimensione economica
rispetto al settore di riferimento (con un fattorg@omplessivo, nel 2014 di
circa 43 miliardi di euro), ove ha conseguito ricdalle vendite di gas
naturale e energia elettrica a terzi in Italia geca[10-15] miliardi di euro.
Si tratta, come visto, del secondo operatore, dépel, nella vendita al
dettaglio a clienti domestici e microimprese sulrcaéo libero di energia
elettrica e di gas.

172. Le pratiche contestate sono state inoltre caratee da un’ampia
diffusione, in quanto poste in essere attraversagtdi di vendita agenziale, e
con modalita particolarmente insidiose.

Inoltre, le pratiche descritte devono considergesiticolarmente gravi, in
guanto hanno interessato un numero significativoodisumatori nei settori
sia della vendita di energia elettrica sia, in masminore, della vendita di
gas naturafg”.

Rileva, ancora, la particolare asimmetria inforveti esistente tra
professionista e consumatori, dovuta alla liberalzzone del mercato della
vendita ai clienti finali dell'energia elettrica edla scarsa conoscenza da
parte dei consumatori del fenomeno della liberakzrane del settore del gas
naturale. Rispetto a tali settori, pertanto, I'opbldi completezza e chiarezza
delle informazioni veicolate si presenta particolante stringente.

173. Per quanto riguarda poi la durata delle violaziatagli elementi
disponibili in atti le pratiche commerciali destzital punto Il,subA) e sub
B), risultano poste in essere per un periodo pgdtm quantomeno da
gennaio 2013° ad oggi®®

234 Cfr. anche i dati relativi alle vendite dei cariafiiretti (v. supra par. 2.1).
235 Cfr., ad es., segnalaziosebdoc. 3.
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174. Tenendo conto della gravita e della durata dedkecdtte pratiche, alla
luce di quanto sopra, si ritiene congruo irrogalta aocieta Eni, per la
pratica commerciale scorretta di cui alla lettepadal punto Il, la sanzione
pecuniaria nella misura di 2.100.000 € (duemilientomila euro); per la
pratica commerciale scorretta di cui alla lettejadBl punto Il, la sanzione
pecuniaria nella misura di 1.100.000 € (unmiliomgomila euro).

175. Poiché, nel caso di specie, sussiste la circoataggravante della
recidiva, in quanto Eni S.p.A. risulta gia destara@t di un altro
provvedimento adottato dall’Autorita in applicazéodelle disposizioni del
Codice del Consumo in materia di pratiche commérsieorretté®’ | si
ritiene congruo aumentare l'importo delle sanzi@mministrative cosi
determinate nella misura di 40.000 € (quarantaeuia).

176. D’altro lato, si deve tenere conto dell'interverdb Eni a favore dei
consumatori, nei confronti dei quali sono statetiat® misure idonee a
rafforzare i controlli in fase di attivazione, aumere la trasparenza delle
informazioni pre-contrattuali e garantire in maaiepiu efficace la
formazione di un consenso informato e consapewvotedrito all’'offerta, che
appaiono particolarmente incisive nell’ottica dndere pienamente edotto il
consumatore — prima della conclusione del contrattielle caratteristiche
delle offerte di energia elettrica e gas propostepiofessionista (cfr. par.
2.8). Tali misure, per la parte relativa alle véadal telefono, sono state
peraltro gia attuate prima della conclusione decedimento. In ragione di
quanto precede, si ritiene congruo diminuire l'impodelle sanzioni
amministrative pecuniarie in ragione del 40%, pasa@una pratica (ovvero
in misura pari a 840.000 € per la pratgzb A) e pari a 440.000 € per la
praticasubB).

177.Pertanto, I'importo delle sanzioni amministratppecuniarie applicabili
alla societa Eni &€ determinato come segue:

a) per la pratica commerciale di cui al puntoslib A), nella misura di
1.300.000 € (unmilionetrecentomila euro);

b) per la pratica commerciale di cui al punto dub B), nella misura di
700.000 € (settecentomila euro).

236 Cfr., ad es., le segnalazisibdoc. 317-319, pervenute fino alla chiusura deititoria.
237 Cfr. provvedimento n. 24509 del 03/09/2013, caS82 -Campagna pubblicitaria eni,3n Boll.
36/2013.
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Sulle altre violazioni del Codice del Consumo (pér.lettera C)

178.Con riferimento alla violazione di cui alla lete€) del punto I, tenuto
conto che a partire dal 13 giugno 2014 le procedureendita a distanza
adottate da Eni hanno inoltre violato, per i prafilicati in motivazione, la
nuova disciplina introdotta nel Codice del Consuwtabd.Igs. n. 21/2014 di
attuazione della Direttiva 2011/83/UE, si tiene toodelle dimensioni del
professionista, della gravita della condotta, nénctielle condizioni

economiche dellimpresa stessa. Peraltro, congmleche si tratta della
prima applicazione della nuova disciplina nel getth riferimento, si ritiene

congruo determinare I'importo della sanzione amstrativa pecuniaria
applicabile alla societa Eni per la violazione deguisiti di cui all’art. 51,

comma 6, del Codice del Consumo, di cui al puntsubC), nella misura di
100.000 € (centomila euro).

RITENUTO, pertanto, sulla base delle considerazismesposte, che la
pratica commerciale descritta al punto Il, letté&a consistente nell’aver
attivato forniture non richieste di energia eletriin assenza di una
corrispondente manifestazione di volonta nonchéawel diffuso — per il
tramite dei propri agenti - informazioni ingannavol omissive al fine di
effettuare attivazioni di forniture non richiestggnché ostacolato il diritto
dei consumatori di disconoscere il contratto cededere dallo stesso, risulta
scorretta ai sensi delle disposizioni di cui aglicali 20, comma 2, 24, 25,
letterad), e 26, letterd), del Codice del Consumo;

RITENUTO, pertanto, sulla base delle considerazismesposte, che la
pratica commerciale descritta al punto I, lett&jg consistente nell’aver
attivato forniture non richieste di gas naturale @ssenza di una
corrispondente manifestazione di volonta nonchéawel diffuso — per il
tramite dei propri agenti - informazioni ingannavol omissive al fine di
effettuare attivazioni di forniture non richiestggnché ostacolato il diritto
dei consumatori di disconoscere il contratto cededere dallo stesso, risulta
scorretta ai sensi delle disposizioni di cui aglicali 20, comma 2, 24, 25,
letterad), e 26, letterd), del Codice del Consumo;

RITENUTO, pertanto, sulla base delle considerazismesposte, che le
condotte descritte al punto II, lettera C), postessere successivamente al
13 giugno 2014, integrino una violazione dell'&t., comma 6, del Codice
del Consumo, in relazione alla mancata acquisizo@e&onsenso espresso e
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informato del consumatore ad effettuare le confesmesupporto durevole, al
non mettere nella piena disponibilita dei consumdéoregistrazione della
telefonata in modo che questi ultimi possano coaskx e accedervi in
futuro per un congruo periodo di tempo;

DELIBERA

a) che la pratica commerciale descritta al puntdettera A), del presente
provvedimento, posta in essere dalla societa EmAS. costituisce, per le
ragioni e nei limiti esposti in motivazione, unafta commerciale scorretta
ai sensi degli articoli 20, comma 2, 24, 25, |ettd), e 26, letterd), del
Codice del Consumo, e ne vieta l'ulteriore diffursp

b) che la pratica commerciale descritta al punidekkera B), del presente
provvedimento, posta in essere dalla societa EmAS. costituisce, per le
ragioni e nei limiti esposti in motivazione, unafta commerciale scorretta
ai sensi degli articoli 20, comma 2, 24, 25, |ettd), e 26, letterd), del
Codice del Consumo, e ne vieta l'ulteriore diffurso

c) che le condotte descritte al punto I, letterg, @el presente
provvedimento, costituiscono, per le ragioni e rieniti esposti in
motivazione, violazioni dell'articolo 51, commadgl Codice del Consumo,
e ne vieta l'ulteriore continuazione;

d) che, con riferimento alla pratica commercialsaditta al precedente punto
a), alla societa Eni S.p.A. sia irrogata una sami@mministrativa
pecuniaria di 1.300.000 € (unmilionetrecentomileogu

e) che, con riferimento alla pratica commercialsctdéta al precedente punto
b), alla societa Eni S.p.A. sia irrogata una samzicamministrativa
pecuniaria di 700.000 € (settecentomila euro);

f) che, con riferimento alle condotte descrittepedcedente punto c), alla
societa Eni S.p.A. sia irrogata una sanzione anmtnativa pecuniaria

complessiva di 100.000 € (centomila euro);

g) che il professionista comunichi all’Autorita, temil termine di sessanta
giorni dalla notifica del presente provvedimente, ihiziative assunte in
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ottemperanza alla diffida di cui ai punti a) e m)e

Le sanzioni amministrative irrogate devono essagafe entro il termine di
trenta giorni dalla notificazione del presente peximento, utilizzando |
codici tributo indicati nell'allegato modello F2#érc elementi identificativi,
di cui al Decreto Legislativo n. 241/1997.

Il pagamento deve essere effettuato telematicanoemt@ddebito sul proprio
conto corrente bancario o postale, attraversovigati home-bankinge CBI
messi a disposizione dalle banche o da Poste n&li@.p.A., ovvero
utilizzando i servizi telematici dell'Agenzia delmtrate, disponibili sul sito
internet www.agenziaentrate.gov.it

Il presente provvedimento sara notificato ai soggeteressati e pubblicato
nel Bollettino dell'Autorita Garante della Concarza e del Mercato.

Ai sensi dell’art. 27, comma 12, del Codice del €lgno, in caso di
inottemperanza al provvedimento, ['Autorita applicee sanzione
amministrativa pecuniaria da 10.000 a 5.000.000.eNei casi di reiterata
inottemperanza |'Autorita puo disporre la sospearesidell'attivita di impresa
per un periodo non superiore a trenta giorni.

Avverso il presente provvedimento puo essere ptatericorso al TAR del
Lazio, ai sensi dell'art. 135, comma 1, lettbjadel Codice del processo
amministrativo (decreto legislativo 2 luglio 2010, 104), entro sessanta
giorni dalla data di notificazione del provvedimerdtesso, fatti salvi i
maggiori termini di cui all'art. 41, comma 5, delodice del processo
amministrativo, ovvero puo essere proposto ricostoaordinario al
Presidente della Repubblica ai sensi dell’art. B@ecreto del Presidente
della Repubblica 24 novembre 1971, n. 1199 entterthine di centoventi
giorni dalla data di notificazione del provvedimestesso.

IL SEGRETARIO GENERALE IL PRESIDENTE
Roberto Chieppa Giovanni Pitruzzella
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