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

VISTE la Parte I, Titolo Il e la Parte Ill, Titollll del Decreto Legislativo
6 settembre 2005, n. 206, recant€odice del Consunioe 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 wagori¢’ (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 le sedi di Beetwin SpA;

VISTI i propri provvedimenti del 18 giugno e 29 lwg2015, con i quali, ai
sensi dell'art. 7, comma 3, del Regolamento, sdate slisposte le proroghe
del termine di conclusione del procedimento, pertig@ari esigenze
istruttorie;



VISTI gli atti del procedimento;

|. LE PARTI

1. BeeTwin S.p.A. (di seguito, anche solo “BeeTwin*ppofessionista”) in
qualita di professionista, ai sensi del CodiceGmhsumo. La societa é attiva
nella fornitura di energia elettrica sul mercateeto e sul mercato del gas
naturale e, nel 2014, ha realizzato un fatturato [0-1.000} milioni
euro. Il bilancio evidenzia un utile d’eserciziarpa delle imposte di euro
[omissis], che al netto delle imposte correnti e differéepari a[0,5-2]
milioni di euro.

2. Le Associazioni dei consumatori FederConsumatorazidbhale,
FederConsumatori Arezzo, Movimento Consumatori dacons Messina in
qualita di segnalanti.

3. | professionisti concorrenti A2A S.p.A. e SorgerSgp.A., attivi nel
mercato della fornitura di gas naturale e di ememettrica, in qualita di
segnalanti.

II. LE CONDOTTE OGGETTO DEL PROCEDIMENTO

4. 1l presente provvedimento concerne i comportameogti in essere dalla
societa Beetwin, nella qualita di professionistmsistenti:

A) nell’attivazione non richiesta di fornitura dhergia elettrica finalizzate

all’acquisizione di clientela sul mercato libero;

B) nell’attivazione non richiesta di fornitura diag naturale finalizzate
all’acquisizione di clientela sul mercato libero;.

C) nell’aver concluso, dopo il 13 giugno 2014, catit a distanza e fuori dali
locali commerciali, in possibile violazione deiittirattribuiti al consumatore

dal d. Igs. n. 21/2014.

5. Piu nel dettaglio, i comportamertdub A) e B), sarebbero stati posti in
essere tramite due condotte materiali:

1) la conclusione di contratti e attivazione difiure di energia elettrica e/o

gas naturale in assenza di una corrispondente reatakione di volonta o di
sottoscrizione da parte del cliente

Y Nella presente versione alcuni dati sono omessiguanto si sono ritenuti sussistenti elementi di
riservatezza o di segretezza delle informazioni.
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i) la conclusione di contratti e attivazione dirfiiture non consapevoli in
relazione alla comunicazione di informazioni ingamali 0 omissive da
parte degli agenti e/o degli operatori di call cent

6. BeeTwin, infatti, pur in assenza di un contatto con il consumatoire, d
qualsiasi sottoscrizione del modulo di offerta o uwha corrispondente
manifestazione di volonta, avrebbe ritenuto pedeaio il contratto,
attivando la fornitura di energia elettrica e/ogds naturale e richiedendo |l
pagamento in relazione ai consumi effettuati. Intimeb tali casi, l'utente
avrebbe scoperto di aver cambiato fornitore sabtaigpo aver ricevuto la
lettera di benvenuto da parte di BeeTwin, ovverno learicezione della prima
bolletta o di atti di diffida formale e preavvisi distacco della fornitura. In
alcuni casi, | consumatori avrebbero scoperto eHerhiture sarebbero state
richieste sulla base di moduli contrattuali conténdati personali, recapiti o
estremi della fornitura errati o relativi a tergnoti.

Inoltre, nell’lambito della vendita a distanza deirvézi di fornitura (sia
tramite visite a domicilio che mediante contatiefenici a distanza), gli
agenti incaricati per conto di BeeTwin non inforetdsero in modo chiaro e
comprensibile i consumatori circa l'identita debfassionista, lo scopo della
visita o della telefonata, le collaborazioni cotitisi e amministrazioni
pubbliche, la natura delle obbligazioni nascentiadaottoscrizione della
proposta, le caratteristiche e il prezzo dell'dfiein particolare, le modalita
di contrattualizzazione adottate risultano idondengtare notevolmente la
capacita di prendere una decisione consapevoleomnsiderazione della
complessita dell'offerta commerciale e delle sigaifive asimmetrie
informative che contraddistinguono il settore.

7. Avuto riguardo al comportamensub C), per i contratti conclusi dopo |l
13 giugno 2014, BeeTwin avrebbe adottato procedireonclusione dei
contratti che non garantirebbero: (i) la liberaltscdella forma in cui viene
accettata la conferma del contratto per telefompla( messa a disposizione
del consumatore né il supporto durevole ove € mieaada la registrazione
telefonica contenente la proposta del contrattoilngupporto durevole
contenente la conferma della registrazione deltgnm accettazione; (iii) la
scelta della forma in cui viene accettato I'eseociel diritto di recesso e
(iv) una chiara l'individuazione delies a quadella decorrenza del relativo
termine di legge di 14 giorni.



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

8. Sulla base di una trasmissione di segnalaziorpaitte dell’Autorita per
'Energia elettrica, il gas e il sistema idrico, ohformazioni acquisite
d’ufficio nonché alla luce di segnalazioni pervendal mese di marzo 2014
da parte di concorrenti, singoli utenti e assoolaizli consumatori, acquisite
agli atti del procedimento, con atto del 25 febbr2015, prot. n. 0019632 &
stato comunicato a BeeTwin Spa l'avvio del procesito istruttorio
PS/9406 nel quale si ipotizzava la sussistenzaodsipili violazioni degli
articoli 20, comma 2, 21, comma 1, lettbjed) e g), 22, 23, letteral) et),
nonché 24, 25, lettei®), c) ed), 26 letterd), 49, 50, 51, 52, 53, 54, 55 e 66
quinquiesdel Codice del Consurho

9. Al fine di acquisire elementi utili ai fini dell@alutazione delle condotte
contestate, in data 5 marzo 2015 veniva effettuataccertamento ispettivo
presso le sedi di BeeTwin mentre nella comunicazidn avvio veniva
formulata una richiesta di informazioni, alla quélprofessionista ha fornito
riscontro con comunicazione depositata in data 2&m2015

10. In data 17 aprile 2015 BeeTwin ha presentato degbegni ai sensi
dellart. 27, comma 7 del Codice del Consumo e 'aell 9 del
Regolamentd L’Autorita ne ha deliberato il rigetto, in datg inaggio 2015,
in ragione della sussistenza di un interesse aedeye all'accertamento
dell’eventuale infrazione, nonché dell'inidoneit&lld misure proposte a
rimuovere tutti i profili di possibile scorrettezzaontestati nella
comunicazione di avvio

11. Durante tutto il corso del procedimento il professsta ha avuto accesso

' In tale sede, veniva in particolare ipotizzato, aifarimento a ciascun servizio (fornitura di eriarg
elettrica e di gas a utenze domestiche) quantoesegu

- I'attivazione di contratti o forniture di servizion richiesti e la fatturazione dei relativi consumi
potevano integrare una violazione degli articolj 20mma 2, 24, 25, lettesd, c) e d) e 26, letterd) del
Codice del Consumo;

- l'aver fornito informazioni non rispondenti al vermesatte o incomplete e omesso informazioni
rilevanti circa l'identita del professionista, leapo delle visite a domicilio o dei contatti teleit, le
obbligazioni nascenti dal contratto o dalle telefien i diritti riconosciuti al consumatore dallaydge con
particolare riferimento al diritto di recesso, m@iitbero integrare violazioni degli articoli 20, com®, 21,
comma 1, lettere b), d) e g), 22, 23, lettere f)nonché 24, 25, lettere a), ) e d), del Codledbnsumo;

- le modalita di conclusione ed esecuzione dei cthfteri dai locali commerciali e a distanza adtdt
dal professionista potevano inoltre integrare, dingadal 13 giugno 2014, violazioni degli articd!®, 50,
51, 52, 53, 54, 55 e Gfuinquiesdel Codice del Consumo. Cfr. doc. n. 31 dell'irdiel fascicolo.

2 Doc. n. 44.

*Doc. 54.

*Doc. 67.



agli atti acquisiti al fascicofononché in data 12 maggio 2015 & stata sentito
in audizione. Il successivo 13 maggio 2015, BeeThendepositato una
prima memoria difensivVa

Per definire ulteriormente il quadro fattuale, @pposito allegato al verbale
di audizione veniva formulata al professionista ww&ronda richiesta di
informagzioni, alla quale BeeTwin ha dato riscontraata 20 maggio 2015
12. Federconsumatori ha partecipato al procedimertedsndo agli atti del
fascicolo istruttorio in data 19 maggio 2015. Inripdata si € svolta
un’audizione con la menzionata associazione.

13. Una nuova richiesta di informazioni e stata iretiata al professionista
in data 18 giugno 2015, alla quale BeeTwin forninsztontro in data 30
giugno 2018

14. In data 10 luglio 2015 si svolgeva un’altra augiig con BeeTwin, in
occasione della quale il professionista comunidavaropria disponibilita a
presentare e ad implementare misure finalizzatemaovere la presunta
scorrettezza delle condotte oggetto del procedimeche sono state
formalizzate in data 20 luglio 2015

Federconsumatori ha depositato — in data 14 [u@lit5 — una memoria
nella quale ha esposto alcune osservazioni sukpsocdi acquisizione della
clientela attuato da BeeTwin.

15. Con comunicazione del 31 luglio 2015 e stata iatdt alle Parti la
comunicazione del termine di chiusura della faseittoria, fissato al 10
settembre 20%%i sensi dellart.16 del regolamento delle procedur
istruttorie.

16.In data 5 agosto 2015 Sorgenia ha depositatotenaie nota — con la
quale si ribadiva la sussistenza delle condottéestate a BeeTwin

17. Il professionista, infine, ha fornito un risconttad una specifica
segnalazione depositata da un concorrente in daettémbre 2015 e ha
depositato una memoria finale in data 10 setter201&?>.

18. In data 11 settembre 2015 sono stati richieséirep all’Autorita per le
Garanzie e le Comunicazioni ai sensi dell’art. 28immma 6 del Decreto
Legislativo 6 settembre 2005, n. 206 e successidifioazioni ed

® Cfr. docc. nn. 42, 57, 87, e 98 dell'indice deld=olo.

®Doc. n. 63.

"Docc. nn. 60 e 72.

8 Docc. nn. 76 e 82.

°Doc. n. 90.

“Doc. 93.

1 Docc. nn. 99 e 100.

2 Docc. nn. 97 (risposta di BeeTwin alla segnalazidinun concorrente) e 104.



all’Autorita per 'Energia Elettrica, Gas e Servidrici, ai sensi dell’articolo
27, comma Ibis del medesimo decreto legislativo, rispettivamgaeenuti
in data 16 ottobre 2015 e 30 ottobre 2015.

2) Le evidenze acquisite

2.1) Premessa: i canali e le procedure di vendita aemti finali di gas ed
energia elettrica utilizzati dal professionista

19. BeeTwin opera nella vendita di energia elettrioh reercato libero e
nella vendita di gas naturale sul mercato libera.cbnclusione dei nuovi
contratti di fornitura viene realizzata a curamprese terze che contattano
con proprio personale i possibili clienti per viefonica (c.d. teleselling)

e attraverso incaricati che si recano di persoeasor i clienti (c.d. vendite
“porta-a-porta”).

20. Si tratta di un operatore di dimensioni ridotgpmattutto se comparato in
termini assoluti rispetto ad altplayer del settore. Nell’esercizio fiscale
2014, infatti, e piu specificatamente nell’ambitgail, il professionista ha
registrato ricavi pari dl0-10 %] del fatturato totale della societa. In ragione
di cio, il professionista detiene sul mercato naale della vendita al
dettaglio di energia elettrica e di gas naturaleitahza finale una quota
rispettivamente pari all®-2 %] e allo[0-2 %]. Al 31 gennaio 2015 i clienti
attivi erano circg50.000-200.000Q]

Nell'anno 2014, il professionista ha aumentato aspaialmente la propria
customer basesia con riferimento al settore energetico cheettore gas. I
quadro delle acquisizioni a partire dal mese diidug013 e riportato nella
tabella a seguirer@b. n. ).

Tab. n. 1 Clienti acquisiti nel periodo luglio 2013- gennaio 2015

Periodo Forniture Energia Forniture Gas
Totale 2013 [1.000-5.000] [0-1.000]
Totale 2014 [50.000- 80.000] [10.000-50.000]
Totale 2015 [5.000-10.000] [1.000-5.000]
(al 31/01/2015)
| Totale complessivo [50.000-80.000] | [10.000-50.000]

21. Tra il 2013 e il 2015 vi e stato un netto aumetéd numero di nuovi
clienti acquisiti da BeeTwin sul mercato liberogah passato da circa [0 —
10.000] del 2013 (a partire dal mese di luglio 2043o0ltre [50.000 -
100.000] nel 2014.

| nuovi clienti sono stati acquisiti sostanzialneestttraverso i canali della
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vendita a distanza a mezzo telefono (Edeselling outbounddi seguito
“teleselling) e, in misura minore ma crescente, della vendaga-a-porta
(c.d. canale agenzia o D2D), come emerge dallaZ.ab.

Tab. n. 2 Acquisizioni periodo 2013 — gennaio 20Xer canale di vendita

Door to door Teleselling
EE Gas Tot/Y EE Gas Tot./Y

2013 [0-1.000] [0-1.000] [0-1.000] [0-1.000] [0-1.000] [1-5.000]
2014 [1.000- [1.000- [10.000- [20.000- [10.000- [20.000-

20.000] 20.000] 50.00Q 80.000] 50.000] 80.000]
2015 [1.000- [1.000- [1.000- [1.000- [1.000- [1.000-

10.000] 5.000] 10.000] 10.000] 5.000] 10.000]
Totale [10.000- [1.000- [10.000- [20.000- [10.000- [20.000-
complessivo 50.000] 20.000] 50.000] 80.000] 50.000] 80.000]

22. Il professionista ha tra la propria clientela settjg“consumatori”
secondo la definizione del Codice del Consumo e ©onsumatori
(prevalentemente piccoli e medi professionisti).laReamente a questi
ultimi i contratti sono promossi esclusivamente etk contattodoor to
door.

2.2) Procedure di vendita e acquisizione di nuowmifure di energia
elettrica e gas

2.2.1) Le vendite tramite canale door to door

23.La procedura di contrattualizzazione e attivazioridei casi di contratti
conclusi mediantecontatto porta a porta, la procedura di vendita e di
acquisizione delle clientela prevede che l'agerbastri le condizioni
economiche e contrattuali dell’offerta che fa visce al cliente unitamente a
tutta la documentazione elaborata dalla societ@, cii, la scheda di
confrontabilita (in caso di clienti consumatorilaenota informativa prevista
dal Codice di Condotta Commerciale.

Ove il cliente sia interessato a concludere il @td con BeeTwin, Il
consumatore sottoscrive una proposta contrattuale triplice copia
indirizzata al professionista, conservandone ungltua viene conservata a
cura dellagente e laltra e la copia per BeeTwih.professionista -
limitatamente aboor to door— adotta pertanto una modalita di conclusione
del contratto dove il ruolo delle parti viene sogialmente invertito: il
consumatore effettua la proposta commerciale efepsionista si riserva di
accettare.




24. Prima della conclusione, l'agente dovrebbe semphgarire al
consumatore che si tratta di offerte relative aéfoato libero” e, nel caso di
consumatori in maggior tutela, sottolineare chita sottoscrizione implica
l'uscita dal regime di maggior tutela. Inoltre, delbbe essere messa a
disposizione del consumatore la “scheda di condfuilita™® relativa al
contratto e dovrebbe informare il consumatore @emini del diritto di
ripensamento. Inoltre il professionista inviterebl@opri agenti al rispetto
di ulteriori regole comportamentali

25. BeeTwin permette di sottoscrivere la PdF in nomepex conto
dell'intestatario della fornitura esclusivamentecahiuge di quest’ultimo o
parente di primo grado (figlio/genitore) sempre @hepossesso di delega
rilasciata dal rappresentato. Talune agenzie, mveotterebbero una
diversa documentazione contrattuale, che non prebbd la sottoscrizione
del rappresentato ma una dichiarazione del rapmpiasi - che in ogni caso
dovrebbe essere soltanto il coniuge o parenteiliopgrado - rilasciata con
assunzione espressa delle responsabilita consegabat falsita della
dichiarazione stessa.

In particolare, nei primi mesi dell'attivita BeeTwinon prevedeva tale
possibilitd. Successivamente, per un periodo dptefecompreso tra la fine
di febbraio al 13 giugno 2014), tutte le agenzienrfta accettato la
dichiarazione del solo delegato. Infine, dal 14ggw 2014 ad oggi, le
agenzie, ad eccezione di una, accettano la conokisSh nome e per conto
del coniuge o parente di primo grado (figlio/gerejodell'intestatario della
fornitura esclusivamente in presenza di delegasatitta da quest’ultina.

26. Cio posto, una volta che, in caso di contratticdisil cliente abbia
sottoscritto la proposta di contratto di sommimstone, i dati contrattuali
vengono caricati tramite interfaccigeb sui sistemi di BeeTwin da parte
dell’agenzia di vendita incaricdfa

27. La_check call. Prima delllagosto 2014, il professionista non avev
previsto specifici meccanismi di controllo dellegarsizioni dei contratti.

3 E la scheda, predisposta dal’AEEGSI, che ripdreonfronto tra la spesa annuale per il consumo di
elettricita o0 gas naturale che il consumatore deastenere in caso aderisca all'offerta propodtaspesa
che sosterebbe sulla base delle condizioni taigfidel servizio di tutela definite dallAEEGSI.
14 Cfr. doc.C1-01_FormazioneCommerciale_D2D_20150211,.pliégato al dod4.
15 Cfr. doc. n. 72. Dal documento emerge che una agémziaJomissis], dal 26 gennaio 2015 accetta la
dichiarazione del delegato.
'8 Relativamente ai contratti per la somministrazidnenergia elettrica, entro due giorni BeeTwirettfa
con taluni distributor, una verifica presso questiimi, c.d. pre-check,al fine di accertarsi della
corrispondenza tra il pod e il codice fiscale d@nte richiamato nel contratto. Nel caso di dieron
domestici, inoltre, (cioé non consumatori) si paeecon il credit check ossia la verifica dellavgulita
del cliente. Se il credit check ha esito negatie®Bwin non accetta la proposta del cliente e nocqute
con l'attivazione.
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Beetwin ha dichiarato che la stessa agenzia chdum®va il contratto con il
cliente effettuava a campione anche una call difivar Tuttavia di tale
attivita di controllo il professionista non ha famriscontro documentale.
28. Attesi gli elevati tassi di disconoscimento, da¢sa di agosto 2014,
BeeTwin ha previsto una seconda chiamata al cortsuendale controllo
viene oggi effettuato da una agenzia terza rispettpuella che effettua la
vendita e riguarda ogni cliente acquisito tramiteainaledoor to door sia
consumatore che non consumatore, di cui si acgaisima proposta di
fornitura sottoscritta. 1l professionista effettwsn massimo di[20-40]
tentativi di chiamata nell’arco di cir¢g&-10] giorni successivi, contattando
ciascuno dei recapiti telefonici forniti in fase shttoscrizione della PdF.
Inoltre, nel caso in cui il cliente non rispondaeng inviato un SMS al
numero di cellulare fornito per informarlo dellacesasita di mettersi in
contatto con 'operatore.

29. BeeTwin dichiara che la chiamata é finalizzataesdficare I'indirizzo di
spedizione delle fatture, I'eventuale indirizzo a#mfornito in sede di
sottoscrizione del contratto, la volonta del clgentli procedere con
I'attivazione o se il cliente voglia esercitaredititto di ripensamentoLa
chiamata e registrata con il consenso del cliente.

30. Dalla lettura dellscript della seconda chiamata, invero, emerge come la
quality call abbia solo indirettamente I'obiettivo di verifieafacquisizione
del consenso, atteso che al consumatore vienelaidbconvincimenta)
di aver gia concluso un contratto, anche nel cadoddor to doordove
invero il consumatore ha solamente sottoscrittopno@osta di forniturab)
di dover effettuare un mero controllo dei dati mts@ sistema. Cio emerge
in primo luogo dal contenuto del medesiswipt “Buongiorno/Buonasera
sono XXX, la chiamo dagli Uffici Commerciali di Bem parlo con il sig.
XXXXX nel rispetto della legge sulla privacy laoimho che la telefonata e
registrata a sua tutela e garanzia. La chiamiamanerito alla sua adesione
alla fornitura di energia elettrica relativa alla us utenza. Abbiamo
necessita di farle qualche semplice domande peotderma dei dati relativi
alla sua fornitura prima di procedere all’attivazie del servizio. Per prima
cosa volevo sapere se con il nostro consulentdrsivato bene le ha offerto
una consulenza allineata alle sue aspettatiiebppure “La stiamo
contattando per verificare la correttezza dei datiagrafici presenti nel
nostro databasein modo da poterle fornire un servizio qualitativame
eccellente, per cui Le fard alcune semplici domactte la impegneranno al

7 Cfr. all. “QCMorabito” al doc. n. 82.



massimo un paio di minttilnoltre, dal manuale di formazione in materia di
quality call emerge quale regola generale che l'operatore débbee
sempre per scontata I'attivazichen modo da non far percepire al cliente
che si tratti di un nuovo contratfo

31. Se la quality call non va a buon fine, BeeTwin non procede
all'attivazione. L’esito dellacheck callsarebbe dunque “bloccante” rispetto
al proseguimento del processo di attivazione. Mdsi dei contratti cartacei
conclusi sulla base di delega sottoscritta o dihidi@zione del
rappresentante, fguality callviene effettuata nei confronti di quest’ultimo.
32. Gli_ulteriori step prima dell’attivazione della fontura. In caso di esito
positivo dellaquality call, un soggetto terzo valida la proposta di forniterra
verifica che siano stati caricati a sistema di BeeTtutti i documenti
necessari nonché verifica che i dati inseriti gafther commerciale siano
congruenti con quanto indicato dal cliente in fasesottoscrizione e con
guanto riportato nella scansione dei documentacarte che il contratto sia
stato compilato in tutte le sue parti e correttaimaottoscritto.

In caso di esito positivo, entro quattro giorni miocede con linvio
dell’activation letter, che conferma l'accettazione del contratto da pdrte
BeeTwin ed indica la data prevista per l'attivadatella fornitura nonché
richiede la compilazione e la restituzione del modiati catastaliallegato
alla stessd.

In caso di mancata validazione il contratto viemstp in stato “validato
KO” e quindi I'attivazione non prosegue.

33. Il _diritto_di_ripensamento Il diritto di ripensamento va esercitato dal
cliente in forma scritta e BeeTwin fa decorrer@nmiini per I'esercizio di
tale diritto dalla sottoscrizione della PdF da eadel consumatore. Il
consumatore puo recedere dal contratto, senzaarmaide ragioni, entro 14
giorni dalla sottoscrizione (il termine era fissattd giorni prima dell’entrata
in vigore del D. Lgs. 21/2014). Per esercitare iilittd di recesso, il
consumatore puo inviare al professionista una cacaaione a mezzo posta,
fax o posta elettronica. Il consumatore pud ancbmpilare e inviare
elettronicamente il modulo tipo di recesso o gaalsialtra esplicita
dichiarazione sul sito web aziendale. In tale wtioaso, BeeTwin trasmette

18 Cfr. allegato n. 308 al verbale ispettivo. Nel doento si legge — tra i consigli pratici per comduea
chiamata — che I'operatore debliate per scontata I'attivaziorie
9 La missiva riporta il seguente testd:a“ringraziamo per aver aderito alla nostra offert mercato
libero Green24 per la fornitura di energia eletice Le confermiamo che tale proposta & stata da noi
accettata, ferme restando le condizioni sosperiaieate agli articoli 4.1.e 4.2 delle Condizione@erali
di Contratto. Desideriamo ricordarLe che il nuovontratto sostituira quello attualmente in esseré sum
precedente fornitore senza determinare alcun tipmtrruzione e che, considerando i tempi standdid
attivazione, I'avvio della fornitura di energia éléca € prevista a far data dal XXXXXX
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una conferma di ricevimento del recesso su un stppdurevole (ad
esempio per posta elettronica).

34. Attivazione della fornitura. Dopo linvio dell’activation letter il
contratto passa allo stato “da inviareswaitch”. BeeTwin procede con la
trasmissione del recesso al fornitore uscente e,lgeamite del proprio
grossista, con la successiva richiestaswitch al distributore locale. |
contratto assume quindi lo stato “inviatesaitch”. Se I'esito da parte del
distributore alla richiesta diwitch enegativo, il contratto passa allo stato
“switch rifiutato” e non andra in fornitura, mentre sesigitchva a buon fine

il contratto passa in stato “attivs’

2.2.2) Procedure di vendita e acquisizione del tataeselling

35. Il _processo _di_attivazioneln caso di contratto stipulato a mezzo
telefonico, il consumatore viene contattato wééseller L'acquisizione del
consenso del cliente avviene mediante una teledomréie si divide in due
parti: (i) una prima parte, non registrata, nelsocomdella quale viene
presentata al potenziale cliente I'offerta comnadecdi BeeTwin, fornendo
le c.d. informazioni pre-contrattuali; (i) qualordopo tale presentazione, il
potenziale cliente si dichiara ancora interessatnia la seconda parte della
telefonata, registrata c.d. vocal order (“VO”), nebrso della quale si
acquisisce l'identita del consumatore, si descnumvamente I'offerta
commerciale, si descrivono le modalita di eserciziei diritti del
consumatore e si acquisisce il consenso del clielttedesione all’'offerta
commerciale illustrata.

36. Nel corso della chiamata registratéelesellerrichiede il consenso per la
registrazione telefonica, informandolo che il catity si considera concluso
telefonicamente con l'accettazione da parte debaoratore dell’offerta di
BeeTwin: ‘Mi fornisce cortesemente il Suo consenso a proeccdia
registrazione?(Sl) La informo che da questo momento la telefonata sara
registrata e che la stiamo chiamando dall’Albarissoggetto con cui lei sta
per concludere un contratto di fornitura sul mewatibero di energia
elettrica € BeeTwin S.p.A., con sede legale in RoRex maggiori
informazioni sul Contratto, per segnalazioni o asul, potra rivolgersi al
numero verde 800.969.821, dal Lunedi al Venetdie 9 alle 18”.

Il consumatore viene altresi informato della rioes della copia scritta del

20 BeeTwin dichiara che "Attivo“ sia un termine wutitiato dal sistema di gestione e non corrispondttal
che il cliente sia effettivamente in fornitura; #omministrazione viene infatti avviata secondo le
tempistiche previste dalla normativa vigente.
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contratto a sua scelta in formato cartaceo o efatto. Il contratto si intende
quindi perfezionato con la registrazione telefonitizaei conferma la sua
volonta di aderire all’'offerta economica denominaGREEN 24 alle
condizioni di fatturazione e pagamento sopra désitiLa informiamo che
la sua fornitura verra attivata in data [GG/MM/AAAAViene poi fornita
informativa sul recesso. Infine, dopo una confarnsulla avvenuta
comprensione dei diritti per il recessal ripensamento e le condizioni per il
recesso di BeeTwijnl telesellercomunica al consumatore quanto segue
“Con la sua adesione il Contratto si intende corsdued entrera in vigore
solo ove: siano efficaci i contratti di distribunie per i punti di fornitura,
non risultino nei Suoi confronti iscrizioni pregiacevoli nel registro protesti
o ipoteche non volontarie e Lei non risulti morgsy precedenti contratti di
fornitura Lei conferma la sua volonta di aderire@bntratto GREEN 243"
37. La registrazione telefonica puo essere conclusaeagon un soggetto
diverso dallintestatario della linea, tramite mewdichiarazione del
rappresentate dell'intestatario. Nessuna verifmeudhentale viene effettuata
da parte del professionista come nessun riscontroessivo viene richiesto
all’effettivo intestatario dell’utenza: la mera demma alle seguenti
domande, infatti, risulta sufficiente ai fini delfaosecuzione del contatto:
“Conferma di essere autorizzato dall’attuale inegstrio del contratto a
conferire a BeeTwin mandato affinché eserciti iltth di recesso in nome e
per conto di quest'ultimo? (SI) Conferma di essauéorizzato dall’attuale
intestatario del contratto a conferire a BeeTwimandati per procedere per
suo conto alla stipula dei contratti di trasportodistribuzione e
dispacciamento e, in suo nome e per suo conto,efloqdi connessione?
(sh”.

38. La_check call e gli_ adempimenti_successibopo la telefonata di
vendita, il professionista invia un sms di benvenprocedura implementata
dall’aprile 2014) e effettua una&heck call (dall’agosto 2014) per la
validazione dei contratti, come gia evidenziatoipeoor to door.

39. Atteso il positivo esito della check call, il comto assume lo stato di
“verificato OK” e nello stesso giorno si procedencbinvio della c.d.
activation lettef® che, al contrario del contratto cartaceo nel @adabr to

2L Cfr Script cartella “Scadenza 19-01-2014” del D¥€yuisito in ispezione.

%2 Dalla documentazione acquisita in ispezione emehgelaactivation letterviene inviata unitamente a
tutta la documentazione contrattuale, che incligd (nodulo di adesione con i dati forniti dal efite
telefonicamente, (ii) le condizioni generali di sommistrazione (ii) I'allegato economico e la schatia
confrontabilita, (iv) il modulo di recesso, (v) feota informativa e l'altra documentazione previdéta
regolamentazione vigente e (vi) il modulo di riclieedati catastali.
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door, non ha valore di accettazione del contratto déepdi BeeTwin (in
guanto lo stesso € perfezionato con la registrazdwila telefonata) ma di
conferma e riepilogo.

Sul punto, tuttavia, si osserva che il testo deNetivation lettet agli atti®® &
identico a quello impiegato per le activation letiaviate a fronte di
contratto sottoscritto tramite agente door to &bor

40. Decorsi almeno 14 giorni dalla data di invio dadtivation lettere della
documentazione contrattuale nel caso di invio digjto decorsi almeno 30
giorni (comprensivi dei 14 giorni per l'esercizieldripensamento, i 10
giorni per la ricezione via posta della comunicaei@ i tempi operativi di
lavorazione della pratica) dalla data di invio thedtivation lettemel caso di
invio cartaceo, qualora il cliente non abbia esetoci il diritto di
ripensamento, BeeTwin procede con la trasmissieheegesso al fornitore
uscente e, mediante il proprio grossista, con taessiva richiesta dwitch
in al distributore locale.

41.Come per il caso dei contratti sottoscritti infi@to cartaceo, se Bwitch
va a buon fine il contratto passa in stato “attiedd somministrazione viene
avviata secondo le tempistiche previste dalla wgehtazione vigente.
Qualora loswitch e quindi I'inizio della fornitura subisse un ritlar anche a
cause non imputabili a BeeTwin, si invia al clienteg secondactivation
letter nella quale si comunica la nuova data di attivaidella fornitura.

42. Nei primi giorni del mese in cui il cliente € inrhitura con BeeTwin,
viene inviata ai clienti domestici che hanno comoato un indirizzo di posta
elettronica lavelcome letter

2.2.3 | rapporti con gli agenti

43. | rapporti con le agenzie delesellere di vendite porta a porta sono
regolati da un contrattd che definisce i doveri degli agenti e la loro
remunerazione. L'incarico € conferito senza potdirgappresentanza, per
promuovere la conclusione di contratti di sommmasibne di energia
elettrica e gas naturale nei confronti dei clidimali domestici nonché dei
clienti finali non domestici.

Per ildoor to door I'agente svolge il proprio incarico non assistit alcun
diritto di esclusiva nell'ambito della propria zomanon puo svolgere la

23 Cfr. allegato 9 alla memoria del 13 maggio 2015.
?4 Cfr. § 32, nota 19.
%5 Cfr. all. b) alla risposta alla richiesta di infieazioni del 23 marzo 2015 (doc. n. 46 dellindicel d
fascicolo).
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propria attivita al di fuori dei limiti della stess
a) Remunerazione

44. La remunerazione € basata sul numero di PdF tacdall'agente che
sono state accettate dalla societa ed hanno patiatovalida ed efficace
conclusione del contratto di fornitura. Inoltre,base al numero di forniture
attivate, il professionista puo riconoscere alllage il pagamento di
eventuali ulteriori premialita, corrisposte secondtermini e le modalita
indicate nel Piano Fedelta, allegato ai singolitct di agenzia.

45. Le PdF non lavorate o sospese (in atteshelck callo di integrazioni) o
che vengono per vari motivi scartate nel corsqpdetesso di conclusione ed
attivazione del contratto a seguito di verifiche BeeTwin o di
disconoscimenti, ripensamenti o reclami dei congamalon concorrono
quindi alla remunerazione dell'agente. |1l contrafhoevede, infatti, la
restituzione di importi pagati a titolo di provvigie e premialita nei casi in
cui entro [100 — 200] giorni per i clienti domeste di 210 [100 - 400]
giorni per i clienti c.d. non domestici, BeeTwin mgossa eseguire la
somministrazione dell’energia elettrica o del gadurale per cause non
imputabili alla stessa societa come ad esempioasa di:

- dichiarazioni false/non veritiere del cliente lagbroposta di contratto in
merito all'assenza di qualsiasi morosita nei camirdel sistema bancario e
di altre societa di somministrazione di energidteta e di gas naturale;

- c.d.switchrifiutato;

- mancato avveramento delle condizioni sospensie¥igie ai sensi del
Contratto di Fornitura.

46. La remunerazione € basata su piu componenti. BieeTiaonosce,
infatti, una provvigione per ogni PdF attivata sgione dell’accettazione
della proposta di contratto e della conseguentelasione del contratto di
fornitura. Inoltre, in caso di sottoscrizione datpalel cliente dell'opzione di
pagamento mediante servizio di addebito automafft®DD”) viene
corrisposto un ulteriore gettone.

47.Sono inoltre previsti: a) un bonus attivazionbnosciutouna tantunmsu
base annuale e calcolato come rapporto tra le ptepdi contratto
sottoscritte dal cliente nelllanno solare che, @gwsto all’accettazione di
BeeTwin, hanno portato all’attivazione dei contrdttfornitura e le proposte
totali di contratto sottoscritte. Se tale rappartsuperiore al valore ¢b0—
100%], il bonus verra calcolato moltiplicando la sommé#edeonclusioni di
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contratti di fornitura per un corrispettivo unit@rib) unbonus mensile, in
caso di raggiungimento del target mensile (defidaoBeeTwin) di forniture
attivate, in ragione delle accettazioni delle psipodi contratto e un altro
bonus semestrale, in caso di raggiungimento dgetasemestrale di PdR
attivati, in ragione delle accettazioni delle prsigodi contratto da parte della
societa e delle conseguenti conclusioni dei cantiafornitura.

b) Sanzioni e penali

48. Nei contratti di agenzia vigenti fino al febbra2®15 e acquisiti in
ispezione, non erano previste stringenti forme aintiwllo da parte di
BeeTwin sull’operato degloutsourcersovvero penali specifiche (in taluni
casi, pero, erano previste penali paf2@-30] euro) al verificarsi di casi di
attivazioni non richieste. Al contrario, agli agenengono riconosciuti
“gettoni” in modo proporzionale al numero di cottir@onclusi. Era, pero,
prevista una penale pari FH.000-10.000] euré® nel caso in cui il
comportamento dell’agente, nellesecuzione deldimm, si poneva in
violazione di taluni obblighi contrattu&li

49. A patrtire dal febbraio 2015, la societa ha appontaodifiche ai contratti
di agenzia, al fine di prevedere penali specifistheaso di attivazioni non
richieste con inclusione del Codice di condotta c@rctiale tra gli allegati
contrattuali. 1l professionista ha inoltre ridottb numero delle agenzie
partner da[10-20] a circa[0-10] e ha introdotto un nuovo schema di
contratto.

50. Piu nel dettaglio, il contratto prevede la risadure (articolo 19), nel caso
di violazione da parte dell'agente delle obbligazipreviste in materia di
obblighi di condotta diligente nell’esecuzione tietlarico®,

c) Formazione

51.La formazione prestata agli agenti da parte diTB&e avviene mediante
la messa a disposizioni di manuali che illustram@dndizioni delle offerte
del professionista e, piu in generale il funzionatnee la normativa
applicabile al settore dell’energia elettrica e gis nonché i principi
comportamentali cui le agenzie devono attenersprgborre i contratti e i

%6 Art. 15 Contratto di agenziagll.ti 428 e 429 al doc. 35.1.
2 Cfr. ancora docc. acquisiti in ispezione n 428 dell'allegato al verbale ispettivo.
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dettami del Codice del ConsufioPeriodicamente BeeTwin verifica la
preparazione degli agenti mediante questionari @hesti sono tenuti a
compilare e inviare al professionistaLe agenzie sono, inoltre, tenute a
partecipare ai corsi di formazione tenuti da Beeilwgulle regole
comportamentali da tenere nella fase di contattoiladiente.

2.3) Le criticita nelle condotte adottate per lant@ttualizzazione nei due
canali: le segnalazioni e gli ulteriori riscontrneersi

a) Contratti e attivazioni non richieste

52. Nel canale door to door dalla documentazione agli atti emerge che il
professionista ha considerato conclusi, nel periotrzo 2014 - marzo
2015, un significativo numero di contratti che loa giudicato non validi per
mancanza di un consenso da parte del cliente.rticqliare, la constatazione
da parte di BeeTwin di tali irregolarita e risudtain fenomeno costante sia
nella fase di verifica interna che viene svolta®ntratti immessi a sistema
per lattivazione sia nella successiva fase diassp alle rimostranze di
consumatori che contestavano l'esistenza di unarironanifestazione di
consenso.

53. In particolare, numerosi segnalanti hanno lamentitcaver avuto
conoscenza dell’attivazione della fornitura doperaircevuto una lettera di
benvenuto da parte di Beetwino al momento della ricezione della prima
bolletta?, o ancora, con l'atto di diffida formale al pagarteee di avvio
dell’azione di recupero del credito. In alcuni diegti casi, le forniture
sarebbero state attivate nei confronti di persoeeedute o gravemente
malate.

Ad esempio, la Confconsumattriha denunciato, per conto di ACER
(Azienda Casa Emilia Romagna) di Parma, I'avveaittigazione da parte di
BeeTwin di 282 contratti di fornitura relativi aradomini gestiti da ACER,
in luogo dei soli 18 contratti validamente sottascr

54. Per alcune delle segnalazioni riscontrate, ilggsionista ha dichiarato di
effettuare laquality call al fine di verificare la volonta del consumatoiie d
voler aderire al contratto. In un caso, pero, ild&mwns segnala che il

29 Cfr. allegato c1) risposta richiesta di informatidel 23 marzo 2015, doc. 44 dellindice del fasto.
%0 Cfr. allegato c. 2) doc. 44.
31 Cfr., ad esempio, docc. nn. 4, 5, 8, 11, 19 e33ell'indice del fascicolo.
32 Cfr., ad esempio, doc. nn. 25.
33 Cfr. doc. 84.
16



professionista ha attivato una fornitura di enemgettrica ad un soggetto
diverso dall'intestatario dell’'utenza nonché affettr schizofrenia paranoide.
Pur avendo la madre del consumatore inviato laasth di recesso in data
24 aprile 2014, alla data del 3 dicembre 2014 dfgssionista non aveva
ancora permesso al cliente il rientro al vecchisige. Sul punto, BeeTwin
ha fornito la registrazione della chiamata gliality call effettuata per
'utenza dalla quale si apprende perd che il sdggetin modo alquanto
disarticolato - ha fornito i dati relativi al praprnome e indirizzo ma alla
richiesta dell'operatrice di fornire il codice paticonsumatore risponde di
aver gia somministrato i dati alloperatore portaparta di BeeTwin.
Pertanto, pur non essendo stata correttamentessteqalicuna volonta e pur
non avendo il professionista proceduto alla effattverifica dei dati del
cliente, ha ritenuto la chiamatagliality call validamente concludh
L’inidoneita dellacheck callprevista da BeeTwin rispetto alla verifica del
consenso e la sua finalita prevalentemente comaleremerge inoltre dagli
atti ispettivr>.

55. Sulla possibilita di attivare contragub delegaBeeTwin ha affermato
che permette solo ai coniugi e/o ai figli dell'istatario dell’'utenza di
effettuare una proposta nei confronti del professta. Il professionista non
richiede nessun riscontro formale al deleganteakfappresentato prima di
procedere all’attivazione della fornitura. Cio egedalle segnalazioni e dai
riscontri forniti dallo stesso professionista satialisi dei singoli ca$l

Da unamail acquisita in sede di ispezione, ad esempio, Sieale che una
consumatrice ha contattato il professionista in quanto ha ricevuto un
messaggio da parte nostra nel quale lo informavam® il contratto era in
lavorazione; faccio il controllo con il POD ITO01E@92021 e vedo che le
utenze (una per la casa, una per il garage ed wrailpterreno) sono state
volturate alla sig [omissis] Il sig. [omissis] dice di non conoscere
assolutamente la sig.f@missis]e ricorda solo di aver ricevuto a casa due
ragazze le quali, presentandosi come Enel, hanmesth una copia delle
bollette per dei controff?’.

In un altro caso agli atti del fascicdlp emerge che il professionista ha
attivato un contratto non richiesto dall’effettirtestatario dell’'utenza sulla
base di una voltura effettuata da un soggetto termwoosciuto. Sempre sulle

3 Cfr. all. sub aGiannino QC alla memoria del 30 giugno 2015 (doc. 82).
* All. 299 al doc. 35.1
% Cfr. docc. 12 e 52 nonché i riscontri forniti daeB'win (pagine 4 e 7 della memoria doc. 63).
3" Doc. 342 al doc. 35.1 acquisito in ispezione.
%8 Doc. 52.
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attivazioni non richieste, un utente ha segnaldte aon avrebbe mai
instaurato alcun contatto o accordo con la Soaetde il firmatario dei
contratti trasmessi da BeeTwin sarebbe un soggetinosciuto che si era
presentato quale titolare della societa. A frorgkkadcontestazione, BeeTwin
ha proceduto ad effettuare sovitch outdel punto di fornitura, rendendosi
disponibile a stornare le fatture gia emesse epplicare per i mesi in cui la
fornitura di energia elettrica € stata erogata deeTBvin condizioni
migliorative rispetto a quelle del servizio di tiate

56. Quanto alcanale telefonico le segnalazioni agli atti del fascicolo
evidenziano che il professionista ha attivato fiom@ di energia elettrica e
gas senza registrazione telefonica del consuniatdr®nione nazionale
consumatori per conto di un utente ha lamentatesadpio, I'attivazione di
una fornitura per un contratto concluso con BeeTwdan altro soggetto
mediante voltura. Il consenso alla conclusione dehtratto era stato
confermato a mezzajuality call effettuata con la medesima consumatrice
non intestataria della fornitura, che nell'occasioaveva confermato la
propria volonta di conclusione del contratto corBsin.

L’attivazione della fornitura era stata per0 susc&smente contestata
dall’effettivo intestatario, al quale BeeTwin avewsnseguentemente
comunicato I'avvenuta interruzione del processo, @antestuale richiesta di
switch-out al distributore competente. Nella medesima misdidaione
Nazionale Consumatori osservava, tuttavia, che stante la promessa di
non addebitare alcun costo per il periodo di fomaif BeeTwin aveva
emesso una fattura per il periodo agosto 2014 naer2015.

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

57.Nel corso del procedimento sono pervenute lamewlietonsumatori che
hanno rappresentato di essere venuti a conoscefizzddsione ad offerte

contrattuali del professionista in modo non pienat@&onsapevole ovvero a
fronte di informazioni ingannevdfi

58. Dalle segnalazioni acquisite nel procedimento emernnoltre, che

%9 Cfr.doc. 294 fwd.Disconoscimentacquisito in ispezione.
40 Cfr. docc. 6, 15, 16, 17. Alcuni contratti sarefabstati conclusi a seguito di visite a domicilia parte di
agenti del professionista, durante le quali gliragstessi, dichiarando di dovere svolgere dei riinto
promettendo l'applicazione di un piano tariffarial yantaggioso, avrebbero richiesto ai consumatori
I'esibizione delle bollette o la visione dei comtatper acquisire i dati identificativi delle utemznvitando
poi a firmare il contratto affermando a volte chérattava solo di moduli informativi da sottosaie per
ricevuta.
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nell’ambito della vendita a distanza dei servizfatnitura (sia tramite visite
a domicilio che mediante contatti telefonici), gdjenti incaricati per conto di
BeeTwin non informerebbero in modo chiaro e comgit®le i consumatori,
prima che gli stessi siano vincolati contrattualteercirca l'identita del
professionista, lo scopo della visita o della w@hafta, le caratteristiche e il
prezzo dell'offerta, nonché di altri diritti ricomoiuti dalla legge, con
particolare riferimento alla possibilita e alle ratith con le quali confermare
I'offerta, ovvero esercitare il diritto di rece$5o

59. In particolare, gli agenti non appaiono qualifstan maniera trasparente
e, anche mediante il richiamo a false collaborazmon enti pubblici o
autoritd nazionali (Aeegéf) prospettano la possibilita di ridurre la tariéfa
di concludere un contratto piu conveniente rispattquello in corso, al fine
di indurre i consumatori a sottoscrivere la docutagone contrattuale e
attivare il servizio di energia elettrica e/o gasunalé.

Nel dettaglio, secondo quanto lamentato in numesegealazioni di utenti e
di concorrenti, gli operatori telefonici del prosesnista avrebbero cercato di
contrattualizzare utenti di altri fornitori quatAndosi come agenti di
quest’ultimi o adducendo possibili situazioni diffecenza finanziaria dei
fornitori competitors®,

60. La stessa Autorita per I'Energia Elettrica e ilsgha trasmesso le
segnalazioni di alcuni clienti che hanno lamenthtessere stati contattati da
operatori BeeTwin i quali avrebbero dichiarato Hiatnare per conto — o,
comunque, in collaborazione con - dell’Autorita penergia elettrica, il gas

L Cfr., ad esempio, docc. nn. 1, 10, 13,15, 1620822 e 28.
42 Cfr. docc. nn. 15, 16 e 26.
* Cfr. all. 331 al doc. 35.1. Nella mail acquisitaispezione si da conto di..due casi di mal practies
riscontrati in questi giorni che hanno come comenaminatore I'agenzifomissis].
- il primo caso ¢ illomissis]al quale € stato fatto sottoscrivere un numerorgujsato di contratti dagli
agenti che non hanno rilasciato nessuna copia c@da Gli agenti si sono annunciati come mandati dal
vescovo e a quanto dice il Prelato nella denunciea@abinieri gli hanno sottratto le bollette cotniganno
e gli hanno fatto firmare 5 contratti business ed@mestico. | business sono stati messi in stato
disconoscimento anche grazie all'intervento di w® tuoi area manager mentre il domestico sara in
fornitura per il solo mese di agosto. Ovviamenf@iihissis],un po’ anziano, ha denunciato I'accaduto alla
Polizia tributaria di Salerno e ha scritto anchd’AEEG. Abbiamo mandato la pratica ieri ai Legahe ci
daranno presto riscontro.
- il secondo caso di cui ci siamo accorti grazieedkelefonate di recupero crediti. La sig.jamissis] (ma
non troppo...... ) era a sua insaputa intestataria diabitazione con utenza domestica a Montecatini
Terme. A quanto pare gli agenti imissis]oltre a far sottoscrivere un normale contratto ajtamissis]
hanno anche fatto apporre una firma su una voltarbianco che poi € stata compilata con il puntauda
cliente inconsapevole in Montecatini Ternfiemissis], alla quale non potremo fatturare nulla e a cui
dovremo scrivere una mail di scuse comunicandoke mér i mesi di fornitura con BeeTwin nulla sara
dovuto (aprile-agosto 5 mesi). Solo per un casduftr la voltura non € andata a buon fine, in caso
contrario avremmo dovuto sostenere anche un dopgsto di voltura la prima verso la Landi e la sedan
verso laJomissis] In questo secondo caso si potrebbero anche denei danni allagenzia/agente ovvero
il gettone piu i mesi che non potremo fatturare”.
* Cfr. doc. n. 1; 10, 13, 15, 16, 18, 20, 22 e 28amehe all. n. 361 al doc. 35.1..
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ed il sistema idrico al fine di proporre tariffelptonvenienti e/o sconti in
fattura’.

Anche dai dati raccolti in ispezione eméfgehe numerosi consumatori
hanno contattato il call center del professiongta lamentare I'attivazione
di forniture sulla base di informazioni inganneval merito alla
collaborazione con Aeegsi.

61. In altri casi, BeeTwin avrebbe indotto gli utemti prestare il loro
consenso, informandoli che la semplice registrazioon avrebbe avuto
effetto vincolante e che avrebbero potuto decidewecessivamente al
ricevimento dei documenti contrattdliin alcuni casi mai pervenuti al
domicilio dell’'utente.

Gli operatori telefonici del professionista avrettbeanche omesso di
indicare alcune informazioni essenziali sulle re=dratteristiche e i costi
delle offerte di fornitura prospettate, tra cui, [articolare, le imposte
applicabili e le condizioni delle tariffe bioraffe

In talune altre circostanze, gli agenti avrebbefauttato situazioni di
debolezza psicologica e financo condizioni patabgidegli utenti al fine di
ottenere la sottoscrizione della proposta contgftu Agli atti sono state
acquisite, ad esempio, le informazioni provenigatiuna segnalante il cui
figlio, in precarie condizioni psicologiche, e stamndotto alla conclusione di
piu contratti di fornitura di energia elettrica &sgper conto di un intestatario
dell'utenza gia deceduto alla data della sottosnTez

62. | consumatori segnalano, altresi, che l'attivagiael contratto o della
fornitura sarebbe avvenuta sulla base di un modafocompleto, mentre un
concorrente segnala l'utilizzo da parte di un agBgeTwin di un biglietto
da visita recante la dicitura e altri dati conta#if facenti richiamo al
marchio Enel, che I'agente avrebbe utilizzato corcansumatore al fine di
convincerlo a stipulare alcuni contratti di formdauper utenze condominiali
con BeeTwin.

63. Al riguardo, il professionista ha dichiarato claeguality call — inserita
nel processo di attivazione a partire da agostd 2@&ffettuata a fronte della
prima registrazione servirebbe a verificare I'dffet volonta del cliente di
proseguire nell'attivazione. Tuttavia, le risultanmostrano in taluni casi
I'inidoneita dello strumento nella verifica del c@mso e la finalita

> Cfr. docc. nn. 15, 16 e 26.
6 Cfr. doc. n. 9 dellindice degli allegati al vetbaspettivoReport reclami Aeegsi.
47 Cfr. doc. n. 18 e report reclami acquisito in &pae.
8 Cfr. docc. nn. 6 e 7.
49 Cfr., ad esempio, doc. n. 19.
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prettamente commerciale della seconda chiamata.

Da conto di cido una mail, agli atti, in cui un respabile di una agenzia
partner di BeeTwin richiama l'attenzione sul casaila consumatrice nei
confronti della quale .".e stata fatta una check call poco performante, si
comprende che la signora ha fatto un verbal comwovo fornitore, che non
e piu Enel e che si ricorda un nome tipo gds pameta in dialetto ed e
insicura. Facendo un po’ attenzione era recupeiabiino, non si ricordava
nome Beetwin ma secondo me e proprio un po’ forzamoe ko..contratto
recuperato oggi di nuovo le hanno fatto scrivereusufoglio Beetwin cosi
non si confonde quando la chiameranno attendiamio ssiruzioni da
[omissis] per come inserire i recuperatiNel caso in esame appare evidente
che la consumatrice non abbia affatto espressoonsetiso avveduto nel
corso della prima chiamata. Ciononostante il p@ssta ha comunque
ritenuto in sede di effettuare pinality call per “recuperare” il client8.

Anche il file audio acquisito in ispezione e allegaal doc. FW: I
Verificare (sub albania2)’relativo ad una segnalazione fa emergere, ad
esempio, che l'operatrice termina e valida la clagadi quality call pur
avendo la consumatrice lamentato di non aver intaseera identita del
professionista e dopo aver chiaramente riferitoictedesellercon cui aveva
parlato in precedenza si era qualificato come agEnel.

64. Sempre sull'inidoneita dei meccanismi di controBbosserva che in un
altro caso acquisito in ispezioheun’operatrice dekall center BeeTwin
segnala ché...il cliente [XXXX] che ha stipulato contratto deegas con
'agenzia [omissis] in data 10/02/2014, il clientka ricevuto plico
contrattuale ma riferisce di non aver mai effetua¢gistrazione ne di aver
fornito i suoi dati ad operatori telefonici, in effi nella registrazione
allegata la voce &€ molto diversa da quella del rdie che mi contatta,
minaccia di denunciare la sociéta

65. Infine, quanto alle attivaziorsub delega, pur avendo il professionista
dichiarato che [lattivazione possa essere esegddaconiugi e figli
dell'intestatario dell'utenza, la documentaziondi agti dimostra che in
molti casi BeeTwin ha attivato la fornitura sullase di dichiarazioni
effettuate da terzi diversi dal coniuge e dai Tgli

c) Consapevolezza del fenomeno

>0 All. 299 al doc. 35.1.
°L Cfr. ancora doc.W: I: Fwd: disconoscimento”.
%2 Cfr. doc. 328 nonché i casi dei segnalanti, anatizia BeeTwin nelle memorie depositate.
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66. Pur prevedendo la procedura descritta in precedelez momenti di
verifica, le evidenze hanno messo in luce che BeeTesse conscio delle
criticita in acquisizione di nuova clientela ancdevute alla mancata
previsione di strumenti contrattuali (penali) nenfronti della forza vendita
in outsourcing La funzioneSalesdell’azienda, infatti, nel settembre 2014
aveva evidenziato la “drammaticita” che stava agsdu il fenomeno dei
disconoscimenti nonché le pecche derivanti dakaga di standard
qualitativi condivisi nella forza vendita in fase acquisizione di nuova
clientela®.

67. Anche i numeri dei report sul monitoraggio detleeck-callpalesano
delle forti criticita e un numero elevato di cotézsoni e/o ripensamenti
espressi dal cliente successivamente alla sottomeel del contratto (sia
tramite telefono che agenzia). La tabella che segoeta i dati in dettaglio:

Tabella n. 1 Rapporto consumatori contattati/disamtimenti/recessi verificati in sede di check
call [omissis]

68. | dati mostrano che la percentuale di disconostimeall’agosto 2014
(mese di introduzione delleheck call al mese di febbraio 2015 varia da
[20-30%] al [5-10 %], con una media maggiore @-10%)]. Il totale dei
ripensamenti e dei disconoscimenti tocca dei pipetni al[30-40 %], con
una media pari 420-30%] dei contattati.

69. L'ampiezza della pratica si inferisce, inoltre,l daumero elevato di
disconoscimenti espressi che - per il periodo ag@&l3/marzo 2015 —
ammontano a circfl0.000-20.000] Se rapportato al numero complessivo
di contratti attivati nel medesimo periodo (sia GekBe Luce) del
professionista (circg80.000-100.000], la percentuale incide per [LO-
20%]. Risultano, poi, circg/1.000-2.000] attivazioni non richieste nel
medesimo arco temporale.

Gli atti acquisiti, infine, mostrano che nel pexodettembre 2014/agosto
2015 BeeTwin ha registrato in sede di quality aallnumero pari §.000—
5.000] “disconoscimenti altro fornitofe Si tratta, in particolare, di quelle
ipotesi in cui il consumatore disconosce il cotrat quanto credeva di aver
stipulato il contratto con un altro operatore dsgeda BeeTwirt.

3 Doc. n. 282 In una mail acquista si legge ‘dai dati relativi ai primi 3 giorni del mese si ara
riscontrati 95 disconoscimenti su una produzioneidia 990 contratti, ma stiamo parlando del 9%oline
come facciamo a giustificare un disconoscimentoe (éh GRAVE) senza una prova? non ho visto
registrazioni allegate, in tal senso. La situaziandrammatica. Ho attaccato, dicendo dell’'articaloe ho
visto sul tavolo (quello dei contratti truffa), npeer favore, come ti ho detto oggi, blocchiamo tuiimo a
definizione di standard condivisi. non ho mai vigescentuali cosi alte(enfasi aggiunta).
> Doc. 72.
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70. Oltre al numero di disconoscimenti, risultano gaftbrmente significati i
dati acquisiti in ispezione circa il numero di mgamenti espressi dai
consumatori sulle proposte contrattuali dell'operat Nel breve arco
temporale di azione della Societa, infatti, il nundi ripensamenti ammonta
a circa[20.000-40.000] pari al[30-50 %] circa dei contratti conclusi nel
medesimo periodo.

71. Dalle evidenze istruttorie (la corrispondenza #sitp e le procedure),
emerge, inoltre, la prassi del professionista @issficare i reclami per
attivazioni non richieste (ovvero, i disconoscimeobme ripensamenti.
Danno conto di talenodus operanda) le linee guida per la gestione dei
reclami. Alla voce “Gestione ripensamenti” gli ogiri vengono invitati a
classificare — a prescindere dalla terminologidausial cliente — la causale
“ripensamento™; b) le diverse e-mail acquisite nell’Are8ales della
Societa, dalle quali emerge che il professioniktasifica come ripensamenti
le comunicazioni di reclamo dei clienti acquisitenga un consenso
consapevole che si accorgono di aver sottoscrittoamtratto con BeeTwin
solo quando giunge al loro domicilio la letteraadicettazion®; c) due e-
mail acquisite presso la funzio@alesdi BeeTwin dalle quali si apprende
che il Dirigente dell’'ufficio chiede lumi sui siste di classificazione,
preoccupandosi“...che le varie segnalazioni dei clienti vengano
correttamente classificate come ripensamenti oasisscimenti? Da una
chiacchierata con | ragazzi sembrerebbe che pmgailo lo stato
“ripensamento”, le percentuali sui disconoscimettie riscontro potrebbero
essere quindi non indicati¥¥. Da una preliminare verifica, il collaboratore
conferma quanto affermato dal responsabile chiarastee “... in realta i
ragazzi mi avevano detto di aver ricevuto propre $ales indicazione di

 pag. 9, all. 194 del doc. 35.1. L'indicazione datdi operatori dicustomer cared la seguente:La
comunicazione del Cliente, a prescindere dalla teatogia dallo stesso utilizzata, va interpretata
correttamente, rifacendoci alla reale intenziond @éente. Se dunque troviamo una comunicazione del
Cliente che dice solo “io sottoscritto...chiedodisconoscimento della fornitura.... Sita in.../coadice
proposta....” (senza tuttavia indicare le motivaziadel disconoscimento) e tale comunicazione viene
inviata entro i 14 giorndalla stipula del contratto, lo consideriamo uneipamento. Agiremo allo stesso
modo per le comunicazioni in cui i termini utiliizeal Cliente sono “recedo, chiedo annullamentb®e
comunicazioni sopra indicate verranno considerdfgemsamento solo se il Cliente non sta lamentando
nulla”.
% All. 310, doc. 35.1. Si riporta il testo delmail: “Ciao, si stanno presentando molti casi di clieritec
chiamano per comunicare che non vogliono avereotaifura da Beetwin dopo il tempo massimo per il
ripensamento ma prima dell'invio del recesso algaaente fornitore e del conseguente invio a switch
Considerando che il ritardo della comunicazione gesso dovuto al fatto che si accorgono di aver
sottoscritto un contratto con Beetwin solo quandioagriva la lettera di accettazione (con gli smg n
intercetteremo di piu prima) non avrei dubbi nel ttee questi contratti in “ripensamento” o
“disconoscimento”. Portarli in fornitura vorrebbeigk prendere dei clienti che saranno da gestire isia
termini di rapporti diretti sia di mancato pagamert
> All. 335, doc. 35.1.
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utilizzare in via preferenziale lo stato “ripensante’. Ero gia intervenuto
con diversa indicazione, volta ad utilizzare lotstaorretto a seconda dei
casi”; d) la classificazione che la stessa BeeTwin ha inadliaapropri agenti
per le ipotesi di ripensamento chiater alia, ricomprendono anche le
seguenti comunicazioni del cliente chiaramentendcwibili ad ipotesi di
disconoscimentol. “Il cliente comunica che non era stato informathe
stesse stipulando altro contratto; 2. Il clientéemma di aver fatto contratto
ma non pensava di cambiare fornitore; 3. Il clieafferma la stipula ma
I'operatore aveva specificato che se non firmaveaittaceo il contratto non

partiva”®.

d) Azioni verso agenti

72.In ispezione e stato acquisito uaport sulle ‘malpractices degli agenti
dal quale emerge come BeeTwin abbia avviato ungatam delle vicende
piu ricorrenti, alle quali il professionista attmisce un indice di gravita e una
possibile azione da intraprendere nei confrontedmjenzie’.

73. Dallo schema risulta che in caso di lamentelegidiae piu comune da
parte del professionista € quella di richiedereorimiazioni all’agenzia.
Inoltre, anche in casi in cui il cliente lamenti ecn@scopiche carenze nella
contrattazione (f cliente non & consapevole... chiama quando ricms 0
guality call/fatturd), collegate ad esempio alla mancanza di firmaig/o
caso di contratto alterato, BeeTwigira la segnalazione all’agenZiae
attribuisce qualestatusdella segnalazione la motivazione “Ripensamento”.
Dal prospetto emerge altresi che anche in situazain particolare
scorrettezza da parte degli agenti, quale ad eserhmiaso del mancato
rilascio della documentazione contrattuale al ¢é#enil professionista
attribuisce un indice di gravita molto basso, opsia a 1.

74. Quanto al canale telefonico, I'analisi compiuta lladastesso
professionist¥® evidenzia diverse criticita quali ad esempio egiiso cui gli
operatori hanno contattato i consumatori millantapdssibili collaborazioni
con I’Aeegsi ovvero spacciandosi come profession@npetitors In taluni

*% All. n. 308 al doc. 35.1.
%9 Cfr. doc. n 32Mel quale si leggono, inter alia, le seguenti cabist operatore millantatore - dice di
chiamare per conto di altro fornitore ee+gas e rftmlo scopo di fare il contratto (es applicare usapnto,
cambiare solo la proposta economica, restituireinnporto)” o ancora‘operatore millantatore - dice di
chiamare per conto di altro fornitore di serviznen ha lo scopo di fare il contratto (es forniréralgenere
di servizio, tipo Poste Italian&p per ultimo ‘operatore millantatore - dice di chiamare per cont® altra
“istituzione” (es: AEEG, Associazione dei consumittAutorita Garante”
80 Cfr. ancora doc. 320, foglio teleselling.
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casi gli operatori non hanno effettuato la regBtiae telefonica o la stessa
risulta alterata. Ancora, il venditore si e spafxiper un altro fornitore
comunicando al cliente la possibilita di avere weonto in bolletta senza
alcun cambio fornitore. A fronte di tainalpractices BeeTwin individua
possibili azioni da porre in essere nei confrodil’dgenzia ma, anche nei
casi piu gravi (classificati come ad esempio valdje il professionista
monitora e valuta azioni su agenzie al superamgirgoglie da definire.

75.In alcuni casi, tuttavia, il professionista hayueduto ad emettere lettere
di diffida nei confronti degli operatori non diligk, nonché applicato talune
sanzioni a carico del singolo agente responsalalk diiolazioni, ovvero
risolvendo il contratto con l'agenzia in ragione dpetuti casi di
disconoscimento delle sottoscrizioni contrattualipéirte dei consumatori.
Tale diffide non sono sistematicamente impiegat®em spesso inviate a
lunga distanza temporale rispetto al flusso comwtidusegnalazioni ricevute
dagli utenti (negli esempi forniti dallo stesso fpssionista vi sono alcune
diffide inviate ad ottobre 2014 per attivazioni nochieste verificatesi nei
mesi di febbraio e marzo 2014). Tali azioni, intriatasi, non sono infine
concretamente deterrenti rispetto al fenomeno alstelsso professionista ha
intenzione di combattete

Ad esempio, in un episodio, BeeTwin ha provveduta asoluzione dei
rapporti contrattuali con una agenzjan(issis]), solo dopo aver ricevuto un
numero eccessivamente elevato di disconoscimemengati da parte dei
clienti contattati dal’agenzia

Il professionista dapprima denunciava per le veevbFagenzia e quindi, in
data 20 ottobre 2014, a fronte di una situazioreréata nel mese di marzo
/aprile 2014, inviava una serie di formali contesini seguite dall’invio
delle comunicazioni di risoluzione dei contratti afjenzia e dteleselling
stipulati con la medesima agenzia.

2.4) Gestione delle richieste di riconoscimento ladeinesistenza del
contratto e all’'esercizio del diritto di ripensanten

76. 1l diritto di ripensamento pud essere esercitataliversi momenti nel
corso della procedura di attivazione: durante cleeck call dopo il

® In un caso specifico, ad esempio, lo stesso BeeTswimunica allagenzia di aver “ricevuto
segnalazioni da parte di Clienti inerenti al nonneito svolgimento delle attivita di promozione parte
dei suoi operatori che non avrebbero svolto l'inicaraffidatogli in conformita agli obblighi contratali
assunti,... nonché ai generali principi di legalita, probitaasparenza, correttezza e buona fede, norme
comportamentali e obblighi di leggk particolare le segnalazioni ricevute sono [40006 ad Agostb.
®2 Cfr. all. 357 al doc. 35.1.
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ricevimento della lettera di conferma della propodt adesione, dopo la
conclusione del contratto, nei 14 giorni che segudm ricezione della
“lettera di benvenutocon la quale BeeTwin avvisa della sua accettazien
invia la documentazione contrattuale.

Il professionista, inoltre, afferma di accettaresércizio del diritto di
ripensamento anche successivamente ai 14 gionoiafi'invio della lettera
di recesso al vecchio fornitore e l'inoltro dellehiesta diswitching al
distributore e ha fornito i dati relativi.

In ogni caso, il ripensamento deve essere esercpiat iscritto. Dalle
segnalazioni risulta che anche quando esso e &deran forma verbale,
contattando il call center, gli operatori consigbasempre l'inoltro in forma
cartacea.

77. Ove il consumatore chiami per lamentare un dissoneento, la
richiesta viene diversamente evasa a seconda aeénto in cui arriva:

- se il contratto non e ancora stato inviatgvdtch e non e ancora stato
chiesto il recesso al precedente fornitore, il @ssionista arresta il processo,
anche in mancanza di un riscontro scritto del tdeh’'operatore chiede
comunque di mandare un fax o una mail ma non asjesuo arrivo per
apporre il blocco alla pratica;

- se il contratto € gia andateswitched e stata inviata la richiesta di recesso
al precedente fornitore, I'operatore comunica i@nté che avendo seguito le
tempistiche previste dalla normativa, BeeTwin saréai il prossimo
fornitore e chiede al cliente se vuole rimanerefomitura e provare
BeeTwin. Se il cliente risponde negativamente, digpore comunica che a
partire dal mese successivo BeeTwin rinuncera mirtoiil cliente il quale
andra in servizio duUltima Istanzaper il gas (condizioni economiche di
tutela per i primi 6 mesi e poi aumentate secondarpetri definiti da
Aeeg), e/o inMaggior Tutela per l'elettrico (condizioni economiche di
tutela).

Successivamente, la pratica viene analizzata neitane si provvede a
fornire una risposta scritta motivata, ove anchiedalamo sia scritto.

78. La politica di BeeTwin prevede quasi sempre di pproe la
composizione bonaria attraverso I'applicazioneedetindizioni economiche
previste dall'art. 12 della Delibera AEEGSI 153/20donostante I'operatore
non abbia la possibilita di aderire alla proceddraipristino di cui alla
richiamata delibera.

Atteso che si tratta di ureseller, infatti, il professionista non intrattiene
direttamente rapporti con i distributori ma ques&ngono gestiti dal
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fornitore grossista di BeeTwin.

2.5) Criticita rilevate nelle misure di adeguamenmita nuova disciplina dei
diritti dei consumatori nei contratti

79. Con il recepimento della direttiva 2011/83/Ue (in séguianche solo
“CRD”) ad opera del D. Lgs. n. 21/2014, che ha rhcatio gli artt. 45 e ss.
del Codice del Consumo, il professionista avrebbgutb adeguare le
procedure in essere per I'acquisizione dei comtaathezzo telefono e fuori
dai locali commerciali alle nuove disposizioni vigieper i contratti conclusi
successivamente al 13 giugno 2014.

Invero, dalla documentazione acquisita nel corddisdeittoria € emerso
che l'introduzione delle nuove norme nell’'ordinaneenon ha comportato
sensibili impatti di procedura e gestione.

Piu nel dettaglio, nel canatmor to door

- il professionista ha rivisto la modulistica caituale, con adeguamento del
termine per I'esercizio del diritto di recesso noéda riformulazione delle
slidesdi formazione del personale sul pufito

- il termine per l'esercizio del diritto di recessecorre dal momento di
sottoscrizione della proposta contrattuale.

Da quanto sopra emerge, quindi, che nei casi diratinconclusi fuori dai
locali commerciali il termine per il diritto di resso decorre dal giorno in cui
il proponente, ossia il consumatore, consegnagalite la proposta rivolta al
professionista di attivazione del contratto e nahmdomento di conclusione
dello stesso, cosi come previsto dall’art. 52 deti€e del Consumo. Al
riguardo, BeeTwin ha affermato che la societa &adetipensamenti anche
oltre il termine di legge previsto e fino all’inviella richiesta dswitchingal
distributore. Di tale circostanza, pero, non e afathenzione in alcun
documento contrattuale fornito al cliente.

80. Dalle evidenze raccolte emerge inoltre che, petrteleselling, il
professionista ha effettuato modifiche circoscyritte massima parte, al
miglioramento delle informazioni precontrattualakéa revisione del termine
per il diritto di recess®.

83 Cfr. docc. 288 e 289 allegati al verbale ispettied5 marzo 2015.
® In ispezione & stata altresi acquisita la comuince di BeeTwin ai propri agenti sulle modificha d
apportare a fronte dell’entrata in vigore del &. Iiy. 21 del 2014:Gent.li Partner, come certamente a Voi
noto, il decreto legislativo 21 febbraio 2014, 1. Ra introdotto importanti modifiche con riferimenal
decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 296 (Godiel Consumo), applicabili anche ai contratti di
somministrazione di energia elettrica e gas qualeltj di BeeTwin S.p.A. Alla luce di tali modifickeno
state aggiornate le condizioni generali di conteag integrata la documentazione contrattuale con la
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Come in precedenza emerso, in caso di contratjpulsto a mezzo
telefonico, I'acquisizione del consenso del clieatesiene mediante una
telefonat& che si divide in due parti: (i) una prima partenmegistrata, nel
corso della quale viene presentata al potenziaatel I'offerta commerciale
di BeeTwin, fornendo le c.d. informazioni pre-cattwali; (i) qualora, dopo
tale presentazione, il potenziale cliente si dichiancora interessato, inizia
la seconda parte della telefonata, registratavochl order (“VO”). BeeTwin
ad esito del recepimento della CRD ritiene validai®eperfezionato un
contratto a distanza con un’unica telefonata. lteostanza & confermata —
oltre al dato testuale presente negli script -odatambio di mail sul tema
dellimpatto della nuova disciplina sui processllaeocietd® nonché dalle
dichiarazioni rese in memoria da BeeTHin

81. Avuto specifico riferimento ai requisiti di formdettati dall’art. 51,
comma 6, il professionista ha approfondito, con wwtadio interno, le
possibili ricadute sul processo di acquisiziondadeliova clientela. Da una
mail inviata allamministratore delegato, emerge, inrtipalare, la
consapevolezza in merito alla necessita perteleselling “...che |l
consumatore sia vincolato solo dopo aver firmatfférta o dopo averla
accettata per iscritto. In tal caso l'attuale prahkea utilizzata dai maggiori
esercenti che utilizzano la vendita in telesellpgy la formalizzazione dei
contratti non sarebbe piu attuabile in quanto pureyedendo la
registrazione della chiamata e la trasmissione diefte finale del plico
contrattuale non prevede la restituzione da partel cCliente finale
dell'offerta firmata o di un documento che attd'stccettazione olografa da
parte del Cliente stesso. In base a quanto predatcomma 6 un contratto
sembra intendersi concluso solo alla ricezionerth usposta per iscritto da
parte del Cliente, questo modificherebbe i procedisiacquisizione in
teleselling allungandole tempistiche di contratimzhzione del Cliente
finale’.

82. A tal limite che imporrebbe una radicale revisiated processi, pero,
BeeTwin ritiene di poter far fronte grazie all’'ufio capoverso della norma,
ossia “...Dette conferme possono essere effettuate, seornisuomatore

previsione del modulo di recesso tipo e la relativBormativa, come da versione allegata alla prasen
Sempre in allegato troverete il decreto legislatil 21 febbraio 2014, n. 12 e gli aggiornamentiasu
formazione Commerciale. Tra le principali novitapltre, segnaliamo con particolare attenzione lfale
delle informazioni che il consumatore deve ricevatiena che sia vincolato da un contratto negoziaéb
locali commerciali (articolo 48) o a distanza o fudai locali commerciali (articolo 49) che, perm®ssa
previsione, trovano applicazione anche ai contrdttiornitura di gas e energia elettrita
°® Cfr. all. n. 314 al doc. 35.1.
% Doc. 311 allegato al verbale ispettivo.
67 Cfr. doc. n. 46.
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acconsente, anche su un supporto durevaleé se interpretato in modo
ampio e non limitatamente alle conferme dell'esategotrebbe consentire
all’esercente stesso, previo consenso del consumath registrare la
telefonata e di ritenere tale registrazione la eon& su supporto durevole
del contratto concluso. Tale interpretaziongiotrebbe consentire agli
esercenti la vendita di mantenere invariate le pm®pprocedure di
formalizzazione del contratft®.

83. Quanto allo scambio delle conferme, il professitanha dichiaraf che
gli script sono stati modificati nel febbraio 2015 e prevedarhe il
consumatore venga informato in un momento inizg#éa conversazione
che ove aderisca all'offerta nel corso della teleta, il contratto si intende
concluso mediante registrazione della stessaififormo che se fornisce |l
Suo consenso, il contratto si intendera concluso leoregistrazione della
presente telefonata che sara a sua disposizionaqoglvolta ne faccia
richiesta. Acconsente a che il contratto venga tmw solo mediante
registrazione della presente telefondta?

Dopo lillustrazione dell'offerta e la conferma dsiente circa la sua volonta
di aderire alla stessa, il consumatore riceve eardecirca la conclusione del
contratto da parte dell’agente che, come da sapagifica al clientecon la
sua adesione il Contratto si intende concluso intadadiernd. Il
consumatore riceve poi copia del contratto in fdor@artaceo o, a richiesta
del cliente, in formato elettronico. La registramoe messa a disposizione
del consumatore esclusivamente su richiesta.

84. Dalla lettura degliscript, emerge infine che il consumatore non viene
informato della circostanza che — con la registmazi della telefonata -
rinuncia alla possibilita di ricevere il contrattartaceo al proprio domicilio,
prima di vincolarsi.

2.6) Le modifiche proposte in corso di procedimeali® procedure di
vendita

85. BeeTwin ha proposto di implementare una serie ddifithe alle
modalita di conclusione dei contratti, promossi etk teleselling e
mediante canaledoor to door al fine di migliorare il processo di

% Cfr. doc. 292 allegato al verbale ispettivo. Edara doc. 311 cit..“ ti giro la deliberazione del’AEEG,
appena giunta, del 6 giugno, con cui si coordinaatice di condotta commerciale con il D LGS 214201
Cosa importante consente la prosecuzione del tis leomodalita attuali. In particolare, a pagina 10,
I'AEEG delibera che I'esercente la vendita fornisgiacliente conferma del contratto concluso su mezz
durevole, all'interno del quale € ricompresa a miditolo la registrazione telefonica”
%9 Cfr. doc. 72.
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acquisizione del consenso informato del cliente.
a) Canale teleselling

86. Ad oggi i consumatori interessati alle offerteBkeTwin, dopo essere
stati contattati dagli agenti, che illustrano lendzioni economiche e
contrattuali, possono prestare il proprio conseafia conclusione del
contratto mediante registrazione telefonica. A gegii tale registrazione, il
consumatore riceve copia della documentazione atbnale, a sua scelta via
e-mail o in formato cartaceo e BeeTwin effettuanite societa terze, la
quality callal fine di verificare I'effettiva volonta del clige.

87.Al fine di fornire al consumatore urspatium deliberandprima di essere
vincolato dalla proposta di adesione al servizieeBwin propone di
modificare il processo di cui sopra, prevedendo dheontratto sia
perfezionato solo dopo che il consumatore abb&vuto la documentazione
contrattuale e abbia confermato la sua volonta déiriee all’offerta di
BeeTwin su supporto durevole, ossia mediante ragisine telefonica a sua
disposizione in qualsiasi momento.

88. Piu in particolare, in caso di promozione dei cafttit mediante
teleselling ove il consumatore sia interessato all’offerth, taleseller
richiedera al consumatore il consenso per una pragistrazione telefonica,
informandolo che il contratto si intendera conclusmn gia durante tale
prima registrazione ma solo dopo che il consumaati@a ricevuto copia
del contratto, a sua scelta, in formato cartaceelaitronico e abbia
successivamente confermato la sua volonta.

Durante la prima telefonata, il consumatore forréte le informazioni
necessarie (quali i dati anagrafici, dati tecnieila fornitura ecc.) e al
contempo il teleseller indichera le condizioni emmiche e contrattuali
principali dell’offerta. Il cliente potra quindi dalere se ricevere la copia del
contratto via posta elettronica oppure mediantégposiinaria.

89. BeeTwin procedera quindi con [linvio della docurt@aione
contrattuale. Solo a seguito dell’invio v@amail ovvero trascorsi almeno 10
giorni dall'invio cartaceo, BeeTwin effettuera, aeceventualmente tramite
societa terze diverse da quelle che hanno effettaaprima registrazione,
una seconda chiamata al consumatore. Tale secosldbontita sara
registrata, sempre che il consumatore acconsewtda Begistrazione sara a
disposizione del cliente nell’area riservata dispia sul sito BeeTwin cui il
cliente potra accedere utilizzando il suo codiceppsta contrattuale,
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comunicato unitamente alla documentazione conafattl codice proposta
contrattuale sara comungue ripetuto nelle fattire la Societa inviera al
cliente fino a che questi non abbia attivato la & personale, scegliendo
la suausemame password La seconda chiamata rispondera pertanto ad un
duplice scopo, il primo sostanziale e il secondotie:

- accertarsi (i) dell'identita del cliente (funzerdi c.d. quality call) e (ii)
dell’avvenuta ricezione ed esame di tutta la docuamone contrattuale da
parte del cliente;

- della sua volonta di concludere il contratto d@eeTwin (funzione di
perfezionamento del contratto), atteso che il coradare in quel momento
avra ricevuto le informazioni, contrattuali ed egonche principali
riguardanti I'offerta di BeeTwin una prima voltardate i contatti con il
telesellerdurante la prima telefonata e, successivamendegnéa di tutta la
documentazione contrattuale recapitata al cliente.

90. Ove il consumatore accetti la registrazione dekaonda telefonata,
confermi di aver ricevuto ed esaminato la docunmote contrattuale ed
esprima la sua volonta di aderire all'offerta, ibntratto si intendera
concluso. Da quel momento, decorrera il termin&4dgiorni per esercitare il
diritto di ripensamento. Durante la telefonata ladnte verra ricordato che
potra accedere e scaricare il file di registrazideka chiamata di conferma,
accedendo alla sua area riservata.

La conferma prevista dall’'art. 51, comma 7 cod.scaara fornita al cliente
con il medesimo supporto durevole contenente larac chiamata di
conferma, atteso che tutte le informazioni obbbgat previste dall’articolo
49 cod. cons. saranno gia fornite tra la prima elzonda telefonata, tramite
I'invio al domicilio del consumatore della documaribne contrattuale.

91. BeeTwin, inoltre, ha proposto di implementare umadifica alla
procedura riguardante la seconda chiamata rela@imtansia ai contratti
conclusi mediantéelesellingchedoor to door al fine di eliminare qualsiasi
remoto rischio di non adeguata verifica dell'identilel cliente intestatario
dell'utenza.

A tal proposito, BeeTwin si impegna a verificare db numerazioni fornite
dai clienti per I'effettuazione dellguality callnon si ripetano (salvi i casi in
cui un cliente abbia piu contratti per vari puntipgelievo). La ripetizione
delle numerazioni, infatti, potrebbe indicare clagénte si sia appropriato
illegittimamente dei dati del cliente e forniscaB&eTwin un numero
telefonico dellagente stesso o di persone compigcehe falsamente
confermino il contratto.
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b) Contratti agenziali

92. Al fine di scoraggiare ulteriormente gli agentgparre in essere pratiche
scorrette, BeeTwin propone di prevedere nei cdnttaaigenzia attualmente
in essere mediantdddendumcontrattuale, nonché negli ulteriori contratti
che BeeTwin dovesse sottoscrivere in futuro spefisanzioni per la
violazione da parte degli agenti dei principi direttezza imposti dal Codice
del Consumo, aggiuntive rispetto a quanto gia gtevnello standard di
contrattd® da ultimo modificato.

93. La societa si impegna, inoltre, ad introdurre alethodifiche alla
procedura di valutazione dell'operato delle singglenzie (c.d. procedura di
Agent Ratiny attualmente in vigore, al fine di rendere piu genti i
controlli sulle agenzie, nonché le conseguenzevaetiidal mancato rispetto
da parte delle stesse delle regole di correttezzdi d&uona condotta
commerciale.

94. In particolare, la nuova proceduraAljent Ratingche verra svolta su
base trimestrale e affidata ad un fornitore estesun cui e stato gia
concluso il relativo contratto, prendera in consd@ne ai fini della
valutazione della qualita e della correttezza detladotta dell’agenzia la
qualita dell’acquisizione.

95. La nuova procedura dhgent Ratingprevede, infine, la possibilita per
BeeTwin di recedere dal contratto con una deterfmiagenzia, che abbia
ottenuto un punteggio digent Ratingnferiore ad una determinata classe.
96. Ogni singolo operatore di vendita (c.d. Sub-Aggndelle agenzie
operanti per conto di BeeTwin verra attribuito wdice identificativo, che
dovra essere obbligatoriamente inserito nellirtecfa utilizzata dalle
agenzie per la validazione del contratto, penapldssibilita di trasmettere a
BeeTwin i dati dellutenza per la quale sia statguasito il consenso alla
proposta contrattuale di BeeTwin.

Tale previsione permettera lidentificazione, in doo inequivoco,
dell’'operatore di vendita che abbia in concretotattato il singolo cliente;
in caso di reclami o segnalazioni, cio consentirdadtare I'’Agenzia presso
cui opera il Sub-Agente a richiamare lo stessoisgetto dei principi di
correttezza; in casi estremi, BeeTwin potra, imgltthiedere all'Agenzia di
non avvalersi piu del Sub-Agente in questione ai filell'attivita di

" In particolare, I'art. 19.3 del contratto di agensara integrato con la previsione di nuove spwf
penali;
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promozione dei contratti BeeTwin.
c) Modifiche al sito internet

97. Al fine di fornire ai clienti un ulteriore strumendi conoscibilita della
struttura delle offerte di BeeTwin e delle impostgplicabili, 'impresa
propone di effettuare delle modifiche al proprim snternet.

In particolare, BeeTwin si impegna a dare maggeamidenza alla pagina del
sito internet dedicata alle imposte, integrando skzione delle FAQ
(immediatamente visibili dalla.ome pagefledicata alle imposte attualmente
applicabili alla fornitura di energia elettrica asg

Nella descrizione, inoltre, sul proprio sito intetndelle offerte per la
somministrazione di energia elettrica, BeeTwin @&@ sin da subito se
I'offerta & divisa per fasce orarie 0 mého

d) Tempistiche di attuazione

98. BeeTwin ha dichiarato che porra in essere le nadifanzidette con la
seguente tempistica:

a) la modifica al processo di acquisizione del congeted cliente in caso di
teleselling e a provvedere alle ulteriori misure proposte {@bio
sull'eventuale ripetizione di numerazioni) sarauath a decorrere dal 1°
gennaio 2016;

b) per quanto riguarda le modifiche contrattuali sfieaie con leAgenzie
partner BeeTwin si impegna ad avviare la negozmezioer la revisione dei
contratti di agenzia a decorrere dal 1° ottobre5280hd informare I'Autorita
ogni tre mesi circa lo stato delle trattative cemmfjenzie;

c) adecorrere dal 1° dicembre 2015; sara modifidatiba internet;

d) le modifiche alle procedure digent ratingsaranno implementate a
decorrere dal 1° gennaio 2016.

3) Le argomentazioni difensive di BeeTwin

99. BeeTwin ha depositato memorie difensive con leliqua contestato:

"L Si riporta di seguito un esempifNOME DELL’OFFERTA) Offerta dedicata al Cliente mhestico che
desidera la tranquillita di un valore bloccato pkr componente energia (parte del prezzo complegssivo
attento alllAmbiente, attraverso I'energia proven&da fonti rinnovabili. Il prezzo [é su due fasmarie
(in caso di misuratore elettronico) / non prevedsidzioni per fascia oraria”.
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a) la sussistenza delle due distinte pratiche comialesscorrette (una per
I'attivazione non richiesta di vendita di energidetegica, una per
I'attivazione non richiesta di vendita di gas nate), e che le stesse siano
ascrivibili al professionistab) la sussistenza di violazioni dei diritti dei
consumatori, ed in particolare dell'art. 51, comma del Codice del
Consumo relativo ai contratti conclusi telefonicamee BeeTwin ha infine
svoltoc) talune considerazioni sulla possibile applicazidnganzioni e sulle
dimensioni del proprio business.

a) Sulla sussistenza delle pratiche commercialirette

100. Il professionista ritiene di aver correttamenterapo nell’attivazione
dei contratti di fornitura di energia elettrica asg In particolare BeeTwin
mette in luce la contraddizione di alcune dellensdagioni, in cui i clienti
hanno negato qualsivoglia contatto, persino tele@nvenendo, quindi,
smentiti dalla copia della proposta contrattualgot@mente sottoscritta,
nonché dallajuality call effettuata con i medesimi.

101. Avuto specifico riguardo alle forniture che sarefibstate attivate nei
confronti di persone gravemente malate, ovvero soggetti diversi dal
titolare della fornitura e da questi non autorigzhtprofessionista sostiene
che dalle segnalazioni non emergerebbero elenandia far ritenere che gli
agenti fossero consci e, quindi, abbiano volutamapprofittato, dello stato
di incapacita ovvero di grave sofferenza delle gegsin oggetto, atteso che
dall’ascolto delle registrazioni della telefonateadcettazione della proposta
ovvero dellequality calldisponibili con riferimento a tali casi non emergon
profili di inferiorita cognitiva del soggetto in gstione. | vari casi segnalati,
infatti, si riferirebbero non a situazioni di inGagta legale di agire,
documentalmente accertabili in quanto decretate ptavvedimenti
giudiziari, bensi a situazioni riconducibili allaategoria dell'incapacita
naturale e in cui, peraltro, la sindrome in riliestato depressivo,
schizofrenia paranoica) non escluderebbe momengisdgoluta lucidita dei
soggetti in questione.

Peraltro, BeeTwin avrebbe comunque provveduto,daeldnformato della
situazione, a disattivare le forniture in questionpocedendo a non
riscuotere il corrispettivo per il periodo di fotunia ovvero riconoscendo
condizioni di favore all'utente.

102. Il professionista sostiene, inoltre, che le isook fornite agli agenti
attraverso i manuali, le varie attivita di formaze) nonché, in particolare,
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gli script si presentano del tutto trasparenti englete sul piano delle
informazioni da fornire alla clientela in sede pmetrattuale.

103. Nei casi in cui siano state veicolate informaziongannevoli o
omissive dagli agenti, il professionista rappreaesite si tratterebbe di casi
in cui il consumatore non avrebbe concluso un ettatr per tale ragione,
come gia ricordato in precedenza, oltre ad ess$at@ scongiurato qualunque
effetto pregiudizievole per i consumatori, il predenista non avrebbe avuto
modo di intervenire con misure riparatorie a favibeeconsumatori.

104. Anche i casi in cui gli agenti BeeTwin, al fine cbntrattualizzare il
cliente, avrebbero millantato presunte collabomaiziocon enti pubblici o
autorita nazionali (AEEGSI) o si sarebbero pregsewtame agenti di altri
fornitori oppure ancora avrebbero addotto preswitteazioni di difficolta
finanziaria degli stessi operatori non possonoresascritti al professionista
in quanto la diffusione di notizie screditanti soncorrenti ovvero gli altri
comportamenti fraudolenti sopra descritti non aévd¢a da istruzioni della
Societa o dalla sua tolleranza di casi simili.

105. In merito alla possibile sussistenza di una paataggressiva, il
professionista osserva che la giurisprudenza amstraiva ha escluso che la
mera ambiguita informativa oppure il mero contesimbientale di
riferimento o, infine, lo sfruttamento del cosiddeeffetto sorpresa del
consumatore trasmodino, di per sé, in un indettdzionamento, perché
non fanno fulcro su alcuna situazione necessitaobene sarebbe una
presumibile situazione di bisogno. Nel caso in tjaee, nessuna delle
condotte segnalate presenta i caratteri dell'agiyits come tali idonei a
spingere il cliente a concludere un contratto pelfanconsapevolezza della
non convenienza o non opportunita di quest’ultimoaigione delle pressioni
esercitate dal professionista.

b) Sul rispetto dei diritti dei consumatori nei ¢aatti

106.BeeTwin ritiene il proprio comportamento pienaneelagittimo, anche
alla luce delle norme introdotte dal d. Igs. 21420d4d in particolare dall’art.
51, comma 6, del Codice del Consumo relativo aitrettn conclusi
telefonicamente.

In primo luogo, il professionista osserva che iaacditeleselling,BeeTwin
illustrerebbe i1 termini e le condizioni dell’offarte i diritti di cui il
consumatore gode alla luce della normativa vigendel contratto, secondo
guanto previsto dall’art. 51, comma 4, in combindigposto con l'art. 49 del
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Codice del Consumo. Solo ove il consumatore skressato a concludere
un contratto di somministrazione, I'agente richretdde al consumatore il
consenso per la registrazione telefonica. Cio speswiene non gia nel
corso di una sola telefonata ma a seguito di vamtatti con il cliente che,
spesso, si riserva di riflettere qualche giornmarito alla proposta.

Cio quindi confuterebbe quanto asserito in ordihdatto che BeeTwin
acquisirebbe “immediatamente” il consenso dei consumatori alla
conclusione del contratto. Ma quand’anche la cmiche del contratto
avvenisse nell’arco di un’unica chiamata, cio nastituirebbe violazione
delle norme in questione. BeeTwin, infatti, forbibe tutte le informazioni
preliminari alla conclusione del contratto richeesti sensi del Codice del
Consumo, una prima volta, prima della registrazideka chiamata, e una
seconda volta, prima che il cliente sia vincolat dontratto. Solo dopo
I'illustrazione dell'offerta I'agente chiederebbé diente conferma circa la
sua volonta di aderire alla stessa e, a sua vibitansumatore riceverebbe
conferma circa la conclusione del contratto dagpdetl’agente che, come da
script, specifica al clienté’con la sua adesione il Contratto si intende
concluso in data odierna’Solo in quel momento in cliente € vincolato.
107. Ad avviso di BeeTwin, infatti, il richiamato arsl, comma 6, Cod.,
Cons. prevedrebbe come regola generale che il gmiofasta confermi
I'offerta al consumatore e che quest’ultimo siacelato solo dopo la firma
dellaccordo, l'accettazione per iscritto o la setirizione elettronica.
Tuttavia, oltre a prevedere tale regola generaendrma in questione
continua prevede che tali “conferme” possano essffattuate anche su
supporto durevole, previo consenso del consumatDadla lettura di
quest’ultima disposizione emergerebbe, quindi, ianm@ra evidente che,
oltre alla regola dell'accettazione in forma serittome possibile alternativa,
I'accettazione possa essere manifestata anche ssupporto durevole.
Mentre l'ipotesi dell'accettazione per iscritto, rjp@to, prevedrebbe un
elemento aggiuntivo per la perfezione della volom@ntrattuale del
consumatore (richiedendosi l'uso di strumenti attiocumentare per iscritto
tale volonta), nell'ipotesi riferita ad un supportturevole (tra cui la
registrazione vocale) I'adesione del consumatorelsusupporto sarebbe da
sola in grado di dar luogo ad un contratto vinctdatra le parti se |l
consumatore vi acconsente previamente.

c) Sull’eventuale accertamento e sulla sanzione
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108. BeeTwin auspica che le condotte riparatorie paosteessere dal
professionista, la recente costituzione e la raddimensione della societa,
l'assenza di effetti negativi per i consumatori, ncleé il legittimo

affidamento ingenerato da interventi regolatoriimcértezza interpretativa
relativa ad alcune nuove disposizioni del Codicd @®nsumo, la

disponibilita mostrata attraverso la presentazidegli impegni e delle
misure correttive, nonché, piu in generale, I'ajfiaghento collaborativo
tenuto durante lo svolgimento del procedimento, gago tenute in

considerazione al fine di limitare la responsabitiella societa nel caso in
guestione e, conseguentemente, nella determinazide¥eventuale

sanzione.

109. A tal proposito, BeeTwin ritiene che il compimertiatti scorretti da
parte degli agenti in sede di promozione dei semizenergia elettrica e
acquisizione del cliente, costituisca purtroppo f@amomeno alquanto
frequente nel settore, come testimonierebberoiiintarventi dell’Autorita

in materia. Trattandosi, pertanto, di un problemdfusb e, anzi,

frequentemente connaturato alle agenzie operahsattre della fornitura
di energia elettrica e gas, risulterebbe maggioten@omprensibile - e
scusabile - che in un simile inconveniente posssereseventualmente
incorsa, specialmente nella fase iniziale di d@tiMBeeTwin.

4) Le argomentazioni di Federconsumatori e di Songge

110. L'associazione Federconsumatori ha rilevato ché&momeno 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 falsa su nuovi contrat) la presentazione di
offerte da parte degli operatori dall center e porta a porta, in modo
Impreciso e omissivo 0, comunque, in modo da nommetere al
consumatore l'espressione di un consenso inforrafléo conclusione del
contrattd®,

111.Con riguardo all’art66 quinquiesCod. Cons a seguito del recepimento
della Direttiva 2011/83/UE, ad avviso di Federconatori, la norma e
chiara nel prevedere un esonero dall’'obbligo dnifer qualsiasi prestazione
corrispettiva in caso di fornitura non richiestages e elettricita.

"2 Cfr. verbale di audizione della associazione Fesfesumatori del 19 maggio 2015, doc. 70 dell'indiee
fascicolo.
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112. Infine, Federconsumatori sottolinea che, constdeddmportanza
dellistituto del ripensamento, esso dovrebbe essevidenziato nella
proposta contrattuale rispetto alle condizioni gaheli contratto.

Riguardo ai contratti a distanza acquisiti tramiteeleselling
Federconsumatori ritiene condizione imprescindilslee il contratto si
perfezioni, successivamente alla proposta avvenuéemite contatto
telefonico.

Sui contratti porta a porta, infine, I'associaziarteene che il professionista
debba continuare a contattare telefonicamentenswmatore per verificare
la sua volonta di concludere il contrafto

113. Anche il concorrente Sorgenia ha depositato talueenorie nel corso
del procedimento, tese in particolare ad evideeziaromportamenti degli
agenti di BeeTwin, volti a acquisire nuovi contratin 'utilizzo di tecniche
scorrette. Piu nel dettaglio Sorgenia riferisce dhkle segnalazioni ricevute
emerge che in pil occasibhigli agenti — porta a porta &lesellers-
avrebbero prospettato informazioni ingannevoli.

114. Sorgenia sostiene, pertanto, che le fattispecideaziate non siano
riconducibili a sporadici casi di condotte irregglaconsiderato l'elevato
numero di segnalazioni, I'arco temporale piuttasstretto (maggio- giugno
2015) in cui le stesse si sarebbero verificate hénia ripetitivita delle
informazioni fallaci rese alla clientela di Sorgeeiai solo scopo di indurre gli
ignari clienti a cambiare fornitore.

Secondo Sorgenia, infine, cid sarebbe tanto piuegse si tiene conto che
nell’arco del 2014 - 2015 Sorgenia - a fronte @digedenti simile casistiche -
ha prontamente segnalato alla concorrente Beelenwomdotte non regolari
sino ad allora rilevate, invitandola ad esperiredt®/ute indagini sulla
propria organizzazione di vendita volte ad indiacdki i responsabili e ad

3 Cfr. memoria di Federconsumatori del 14 luglio 20protocollo n. 0045910, doc. 89 dell'indice del
fascicolo.
™ Sorgenia, in particolare, riportinter alia, quanto accaduto a diversi consumatori. Ad eseipio
professionista concorrente di BeeTwin riferiscegdanto accaduto ad alcuni clientin“data 20/512015
riceviamo e-mail dalla sig.rdomissis] per conto del ns, cliente sig. [omissis], intestatadei POD n.
[omissis] (uso domestico), che lamenta di ricevestrédne telefonate dalla BeeTvinel corso delle quali
le viene riferito che Sorgenia soffre dirbblemi economicie non gestira piu clientela residenziale, bensi
solamente aziende.
In data 21/5/2015 riceviamo e-mail dal ns. cliestg., [omissis] intestatario del POD nfomissis] (uso
domestico), che lamenta di essere stato vittimairdi truffa telefonica perpetrata da venditori della
BeeTwin, i quali lo avrebbero indotto a stipulara nuovo contratto con la BeeTwin riferendogli che
"Sorgenia sta spostando alla BeeTwin i clienti exsidall
In data 22/5/2015 riceviamo e-mail dal ns. cliestg. [omissis]intestatario del POD n[omissis] (uso
domestico), che riferisce di essere stato contattatefonicamente da una operatrice che si € pitesan
come facente parte della vostra compagnia che nproaosto di cambiare perché la societa € in gravi
problemi economici. La stessa avrebbe poi aggiwite “stavano chiamando tutti i vecchi clienti per
offrirgli di passare alla BeeTwin prima del distaatei contratti privati'(sic !)”.

38



inibirli dal prosieguo dell'attivita di vendita. Tasollecitazioni sarebbero
state del tutto vane, atteso il reiterarsi dei ptedomportamenti.

IV. PARERE AEEGSI

115. Poiché la pratica commerciale oggetto del pres@ntevedimento
riguarda il settore dell’energia elettrica e il gesdata 11 settembre 2015 e
stato richiesto il parere all’Autoritger 'Energia Elettrica, il Gas e il Sistema
Idrico (AEEGSI), ai sensi e per gli effetti di cali’art.27, comma 1-bis, del
Codice del Consumo, introdotto dall’art. 1, commadefteraa), del D. Lgs.
n. 21/2014.

116. Il 30 ottobre 2015 'AEEGSI ha fatto pervenirepérere 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 agli scriptle @ocedure adottate dal
professionista, delle memorie difensive e dellautieentazione ivi citata.
Inoltre, 'AEEGSI ha inviato i dati a disposizionerovenienti dal
monitoraggio effettuato ai sensi dell’art. 15 del&. 153/12.

a) La regolamentazione rilevante

117. 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, (i) 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 Codi di Condotta
Commerciale (allegato A alla del. 104/2010 e s)md. l'intervento
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regolatorio in materia di attivazioni non richiesde fornitura di energia
elettrica e gas naturale.

118. 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 lI'altrourf meccanismo di “ripristino”
automatico del contratto ancora in essere con kgadente venditore in
caso di accoglimento del reclamo presentato daknte 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” (allenchbzioni stabilite dalla
deliberazioné€). Tali condizioni prevedono il pagamento deld. prezzo di
tutela, scontato della quota di remunerazione déilVita del venditoré

119. AEEGSI ha al riguardo precisato chkintento 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 richiamatagedura di ripristind.
119. L’AEEGSI sottolinea inoltre che talepfocedura costituisce uno
strumento di tutela del cliente finale, ulteriorenen sovrapponibile a quelli
previsti dall'ordinamento (quali la tutela giudizia e le disposizioni del
Codice del consumb)

In particolare la 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 cormtui € 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
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mancato rispetto da parte del venditore delle nesureventivé

“In questa prospettiva, continua AEEGSI in assenza di un accertamento
dell’effettiva esistenza di un contratto non rigiee la regolazione dei
pagamenti a carico del cliente finale nel periodocui ha avuto esecuzione
il contratto contestato (di cui all’art. 12 dell’’dgato A della deliberazione
153/12) mira a penalizzare il venditore (riducendbmporto del
corrispettivo a questi dovuto) , nel caso in cuir @mvendo aderito alla
deliberazione in parola, non rispetti gli adempirtigereventivi stabiliti da
quest'ultima oltre che a permettere, dove possihitepiu veloce rientro del
cliente finale con il precedente fornitore. Divemsante, I'art. 66-quinquies
del Codice del consumo ¢ finalizzato a “sanzionaileprofessionista per
un’effettiva fornitura non richiesta, con il manogpagamento di qualunque
prestazione corrispettivgd...] [L]a procedura di ripristino e la regolazione
dei pagamenti a carico del cliente finale (di cllizaticolo 12 dell’Allegato
A della deliberazione 153/12) non costituisconalicun 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 fornituiaenergia elettrica e/o
gas sia avvenuta in assenza di una qualunque nséafiene della volonta a
contrarre da parte del cliente final&.)

b) Considerazioni generali sui contratti telefonici

120. AEEGSI ha rilevato che molti dei reclami riguartiaattivazioni non
richieste sembrano riguardare situazioni in cabihsumatore ha manifestato
il proprio consenso, senza tuttavia avere pienaamevolezza dell'avvenuto
perfezionamento di un contratto di somministrazioh&ttivazione di
contratti in assenza di un consenso pienamente apewsle sarebbe
avvenuto, secondo il regolator@nche a fronte del rispetto da parte dei
venditori di tutti gli obblighi di informativa preontrattuale previsti dal
Codice del consumo e dalla regolazione @aEEGSI]”. L’Autorita di
regolazione ha sottolineato, quindi, I'esigenzarehdere il consumatore
edotto in merito alla conclusione di un contraoprattutto in un settore
quale quello energetico, caratterizzato da offedmmerciali complesse e
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asimmetrie informative.

Tali esigenze sarebbero particolarmente fortitakdselling dove, secondo
'AEEGSI, i venditori avrebbero messo in atto ma@dadi acquisizione del
consenso del consumatore che penmettono al consumatore un adeguato
spatium deliberandi per comprendere le caratteristiche dell'offerta
commerciale e delle condizioni economiche di famrate le conseguenze
della sua adesione ad essa e che non garantirenbeoadeguata
consapevolezza della conclusione di un contrattepntrasto con le finalita
del Codice del Consumo. In particolare, I'AEEGSIvgata che i
consumatori, contattati telefonicamente dai prodessti, si trovino vincolati

a un contratto in virtu del mero scambio di dich@aoni avvenuto nel corso
della conversazione telefonica senza aver presamapie autentica
consapevolezza prima dell'avvenuto perfezionamedio un accordo
giuridicamente vincolante.

121. AEEGSI ha, inoltre, sottolineato che i meccanisiontrattuali 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.

c) Considerazioni generali sui meccanismi di incerzione degli agenti

122. AEEGSI ha, infine, rilevato I'importanza, al fing evitare che il
contatto ingannevole/scorretto porti all’attivazordella fornitura, degli
interventi del venditore volti a predisporre opportmeccanismi di scelta,
controllo e remunerazione del personale incaricdoopportuni filtri e
controlli sui contratti acquisiti. In particolarPAEEGSI ritiene che possano
contribuire maggiormente alla riduzione del fenomerseppur senza
eliminare del tutto il rischio di un primo contaitalesiderato o ingannevole,
sia i sistemi di remunerazione che attribuisconomaggior peso a fattori
qualitativi (p.e. il numero di reclami e contestami dei clienti finali, il
numero di contratti che non vanno a buon finepihero diquality callcon
esito negativo) sia la previsione (e applicaziafigenali e I'allontanamento
del personale autore di comportamenti scorretjgressivi.

d) Parte specifica: sulle procedure seguite da BesaT

123. L’Autorita di settore rileva che da agosto 2014la previsione della
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quality call, a mezzo della quale viene contattaggni singolo cliente,
appare garantire una piu corretta verifica dellalenta del cliente finale
stesso e della sua consapevolezza circa la cowclaso meno di un
contrattd. Tale telefonata sostituisce i controlli primdettuati a campione.
In tal senso, risulta apprezzabile tale misurauango, se svolta a campione,
la quality call non permetterebbe di raggiungere tutti i cliectjuasiti e di
verificare, per ognuno di essi, la effettiva comsapezza circa la
conclusione di un contratto.

124. Con riguardo alla procedura thleselling I’Autorita di settore ritiene
che, ferma restando l'acquisizione del consensatiaizo del supporto
durevole e la relativa messa a disposizione ahteiele misure correttive
adottate dal professionista sono idonee a migkotar prestazione di un
consenso consapevole atteso clee previsione della seconda telefonata,
durante la quale & concluso il contratto (quindiun momento successivo
alla prima telefonata e solo dopo che il clienteb&b ricevuto la
documentazione contrattuale e abbia confermatouka #lonta di aderire
all'offerta), risponde ai principi del Codice debnsumo e della normativa
comunitaria, oltre che della regolazione circa largnzia di effettiva
consapevolezza del consumatore per quel che rigudrecontenuto del
contratto e la sua conclusiohe

V. PARERE DELL'AUTORITA PER LE GARANZIE NELLE
COMUNICAZIONI

125. Atteso che la pratica € stata diffusa anche a sntdefono, in data 11
settembre 2015 é stato richiesto il parere all’Ataoper le Garanzie nelle
Comunicazioni, ai sensi dell’art. 27, comma 6,@etlice del Consumao.

126. Con parere pervenuto in data 19 ottobre 2015udaetta Autorita ha
sottolineato come itelesellingsia uno strumento particolarmente invasivo
della vita privata, che sottopone il soggetto cthata, virtuale fruitore dei
servizi offerti, a una sollecitazione non richiesta rispetto al contenuto che
al momento in cui essa avviene.

Secondo I'Autorita per le garanzie nelle Comunioagiinfatti, tale tecnica
di approccio, creando un rapporto fondato su quasdmunicato dal
professionista, sarebbe suscettibile di ingenetar@ ragionevole fiducia
nell'interlocutore, rendendo in tal modo possibillomissione di
informazioni ovvero la fornitura di informazioni dwianti o0 non
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corrispondenti al vero.

127.L’AgCom, infine, sottolinea che l'effetto combimatell’attivita svolta
tramite telesellinge delle informazioni fornite verbalmente tramitsite a
domicilio da parte degli agenti del professionistamplifichi
significativamente la realizzazione della praticammerciale oggetto di
valutazione nel provvedimento finale.

VI. VALUTAZIONI CONCLUSIVE
1) Premessa

128.Oggetto del presente procedimento sono le condottenerciali tenute
da BeeTwin, societa operante nella vendita al giettali energia elettrica e
gas naturale, nell’acquisizione sul mercato libdirauovi clienti domestici e
di clienti non domestici di piccola dimensione. Begn €, ai sensi del
Codice del Consumo, un professionista a tutti fiite e come tale vincolato
al rispetto delle norme ivi contenute.

129. Fin dalle prime fasi del suo sviluppo - avvenutdtamto 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 razionalitd limitdta (i) una forte inerzia dei
consumatori, dovuta ad elevati costi di ricerca eamnbiamento percepiti e
all’aspettativa di risparmi oggettivamente irret@dis (i) un elevato livello di

> Si intende con questa espressione il fatto cleapecita decisionale degli esseri umani risentdiméi
delle capacita cognitive di chi deve prendere kegiene 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 inckialcune “distorsioni” (cioe, allontanamenti daddello
di decisore razionale e con capacita cognitivenitite) nelle decisioni di scelta, tra cui; (i)lkkcazione di
scarsa attenzione a scelte che avvengono infregiuente e che sono collegate a spese di modesta
incidenza sul bilancio familiare, (ii) 'uso di @stiche (p.es., concentrarsi solo su alcuni aspiuti
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 alledatita di presentazione degli elementi rilevanfigfing’).
Ad esempio, la razionalita limitata pud portaredhsumatore a disinteressarsi del contesto istitade (si
pensi all'esistenza e al peso delle componentiladgidfiscali e parafiscali sul prezzo dell’energlattrica o
del gas), produttivo e regolatorio nel quale I'gleita e il gas vengono prodotti (o0 importati)salibuiti 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 reggo&con
driver di consumo esogeni, ha ritenuto “inefficehtledicare risorse ad acquisire informazioni dirso
impatto sulle proprie scelte di consumo.
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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 tutéfa

130. La ridotta profittabilitd’ e I'inerzia dei consumatori hanno resoniss
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 tecniclhecontatto diretto con
mezzi di comunicazione flessibili, adattabili e easivi quali le vendite a
domicilio o il teleselling Quest’ultimo, in particolare, &€ diventato presto
canale di vendita prevalente, grazie ai piu cortterasti di contatto.

Le modalita e le procedure di vendita sono stasegtiate tenendo conto
della razionalita limitata del consumatore e ilydere contesto di scelta che
si crea grazie ai condizionamenti che tali mezzipangono sul
comportamento del consumatoke: I'effetto “sorpresa”, dovuto all’arrivo
inatteso dell’agente o della telefonata, che rehdensumatore impreparato
e piu vulnerabile alla dialettica dell’agen(&) la difficolta di comprendere |l
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.

131. Dati questi condizionamenti, quindi, I consumatpdssono essere
indotti a vincolarsi ad offerte della cui conversannon sono pienamente
consapevoli o essre addirittura indotti in erroiguardo all'effettivo
instaurarsi del vincolo contrattuale anche in ragidella peculiare struttura
contrattuale prescelta dal professionista (si petsiesempio, all'inversione
dei ruoli nella proposta e accettazione del cowtrahe si riscontra in un
processo di contrattualizzazione nel canale doafomr, come nel caso di
specie).

132. Per tale motivo, i contratti di fornitura non riekti € non consapevoli

"% varie indagini (in Italia, ma anche all’estero)nha 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 RIE2Z@10, reperibile sul sito Internet dell’Acquirerdaico.
Ed ancora, per una panoramica sulle criticita coresistiche nel settore energetico, €dhsumer rights in
electricity and gas marketsBEUC, The European Consumer Organisatid?013, disponibile sul sito
http://www.beuc.eu/publications.
" Sul piano commerciale, lo sviluppo del mass magkeitato caratterizzato da una ridotta 0 negativa
profittabilita dei nuovi clienti nel breve perioddpvuta all'incidenza degli elevati costi di acdzisne
rispetto al benchmark costituito dalla tariffa degime tutelato.
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rappresentano uno dei maggiori problemi dei meradti dettaglio
liberalizzati, al punto da figurare tra le piu fuemti motivazioni di reclamo
dei consumatori.

133. Tutto cio premesso, si procedera ad una duplidatamone. Con
riferimento ai comportamenti descritti al puntslibA) e B), la valutazione
vertera sulla possibile sussistenza di violaziami materia di pratiche
commerciali scorrette.

134. Avuto riguardo, invece, alla fattispecie descritt@l precedente
paragrafo II, lettera C), la valutazione dell’Autar si soffermera
esclusivamente sul mancato rispetto dei requisifoama previsti dall’art.
51, comma 6 cod. cons. per i contratti telefonmnatusi a partire dal 13
giugno 2014. Inoltre, si verifichera I'esistenzaudia corretta individuazione
della decorrenza del termine per I'esercizio dettdidi recesso nei contratti
conclusi fuori dai locali commerciali, in osseg@auanto disposto dall’art.
52 cod. cons.

i) Sulle pratiche commerciali scorrette

135. Preliminarmente si osserva che le fattispecie rdtsal precedente
punto Il lettereA) e B), del presente provvedimento costituiscono due
distinte pratiche commerciali scorrette, singolanteeed autonomamente
valutabili.

136. Ed invero, posto che, ai sensi dell’art. 19, conmimalel Codice del
Consumo, costituisce pratica commerciale scormti@la posta in essere
prima, durante e dopo un’operazione commercialiativa a un prodottd®

e stante la non sostituibilita dal punto di visth 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.

Non coglie nel segno dunque BeeTwin quando sostiee nel caso di
specie, la prospettazione dell'offerta commercialesi come formalizzata
nel modulo di adesione da sottoporre al clienteeglirscript forniti agli
agenti per le offerte medianteleselling,sarebbeunica per la fornitura di
energia elettrica e di gas naturale, da cio desdmda unitarieta della
condotta.

8 Laddove per prodotto si intende qualsiasi beneemvizio, compresi i beni immobili, i diritti e le
obbligazioni (art. 18, comma 1, lettera c), del icedlel Consumo).
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Sul punto, basti osservare che le condotte descrdtla parte Il, sub A) e
sub B) del presente provvedimento sono state pogtesere nella vendita al
dettaglio di due prodotti distinti, energia elet#&ri e gas naturale, non
sostituibili dal punto di vista del consumatore & p quali non esistono
vincoli che ne impediscano la prospettazione e ceralizzazione
disgiunta, peraltro concretamente effettuata dabfgssionista tramite
I'applicazione di condizioni economiche differenkt’ possibile dunque
individuare, come confermato da costante giurispnad, pratiche
commerciali scorrette distinte per ciascuno deiphoelott/”.

137. Nel meritq le risultanze istruttorie evidenziano che le cotelatel
professionista hanno determinato un significatieacimeno di attivazioni
non richieste di fornitura di energia elettricaiatlivazioni non richieste di
fornitura di gas naturale da parte di BeeTwin,imlazione degli artt. 20, 24,
25 e 26, letterd), del Codice del Consumo, attraverso le seguemiiaibe
tutte parimenti connotate da profili di aggressivjuali:

() 'acquisizione di contratti di fornitura senzacibnsenso del consumatore
(in assenza di sottoscrizione o0 manifestazioneoltinta in tal senso ovvero
in virtu di firme asseritamente false) e la rickéesn caso di attivazione
della fornitura, del pagamento di importi non dovet

(i) la comunicazione di informazioni ingannevoli owwdiomissione di
informazioni rilevanti circa I'identita del profaéssista, o scopo della visita
o della telefonata, le obbligazioni nascenti dahtctto o dal contatto
telefonico, al fine di ottenere un’adesione nonsapevole alla proposta di
contratto.

In particolare, nel cassub(i), le condotte hanno permesso l'instaurarsi di un
vincolo contrattuale nonostante l'assenza di qasisicontatto con |l
consumatore, dal quale poter inferire una qualsmasiifestazione di volonta
a contrarre; nel cassub (ii), approfittando della significativa asimmetria
informativa che caratterizza il settore, le congldthnno inciso sulla corretta
formazione della volonta contrattuale del consumeatampedendogli di
effettuare una scelta pienamente informata e cevedp

138. Le condotte appena descritte, si precisa, non nigu® le specifiche
caratteristiche di ciascuna offerta del professiani ma le modalita
proposizione e conclusione di nuovi contratti dinftura e si atteggiano
come distinte articolazioni di un’unica pratica cosrciale scorretta (in
relazione a ciascun servizio di fornitura offertdjerente in generale alle
modalita di vendita dei propri servizi e, nel séguisaranno trattate

9 Cfr. ex multisCons. Stato — sez. VI — sentenza 7 settembre 204253.
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distintamente.

() L'attivazione dei servizi in assenza di sottt@one 0 manifestazione di
volonta in tal senso da parte dei consumatori

139. Dalle Risultanze Istruttorie € emersa I'esistetizan numero di casi di
attivazioni acquisite senza il consenso del consoiache hanno superato
tutte le fasi di controllo e verifica predispostal gprofessionista, portando
alla comunicazione da parte di BeeTwin della cosiolue di contratti mai
richiesti dal consumatore e talvolta anche alVattione delle corrispondenti
forniture non richieste. Solo a seguito del reclaeb consumatore e stato
possibile appurare come esse fossero il risultatmohportamenti scorretti
degli agenti, quali I'attivazione non richiesta.

In alcuni casi sono stati attivati contratti norchiesti sulla base di
dichiarazioni di soggetti diversi dall'intestatadella fornitura. Anche in tali
ipotesi, 1 contratti acquisiti dagli agenti hannoperato i controlli e le
verifiche, portando talvolta all’attivazione delrgeio pur in assenza di
alcun contatto con l'intestatario del punto di feb.

140. Le evidenze in atti palesano, inoltre, fattispeiciecui i consumatori
hanno subito I'attivazione della fornitura di enargnche quando, nel corso
della telefonata, si erano limitati a manifestamemero interesse a ricevere la
documentazione contrattuale al proprio domicilioyiando I'adesione a una
fase successiva alla lettura delle condizioni @intali scritte.

141. Nonostante il professionista affermi di aver ditr@® il proprio
corretto operato, si ritiene che i riscontri forappaiano selettivi e parziali,
oltre a non essere idonei a smentire le allegazlensegnalanti. Inoltre, in
taluni casi, confermano finanche le incompletezzeleo irregolarita
dell’acquisizione.

Rinviando a quanto in dettaglio esaminato nellaiosez dedicata alle
risultanze istruttorie in relazione alle segnalarziwi analizzate, basti qui
richiamare i casi agli atti di moduli privi di firm(e ciononostante oggetto di
attivazione®, ovvero diverbal orderregistrati con persone diverse dal reale
intestatario della fornituf4 oltre che di casi in cui & la stessa BeeTwin non
riesce a fornire in relazione a talune denunceéssari riscontri probat6fi
142. A cid si aggiunga che BeeTwin era consapevole feebmeno, in
ragione del numero elevato di reclami e — dallag@9)14 — dagli esiti del

80 Cfr. doc. 84 e par. 53.
81 Cfr. par. 55.
8. nota 35.
48



monitoraggio dellecheck-call Si consideri al riguardo che daéport
acquisito in ispezione - per il periodo agosto 20613z0 2015 — il numero di
disconoscimenti ammonta a cirfd@®.000-20.000] Se rapportato al numero
complessivo di contratti attivati nel medesimo pda (sia Gas che Luce) del
professionista (circg80.000-160.000], la percentuale incide per [LO-
20%].

Rilevanti sono altresi il numero di attivazioni ndohieste[1.000—-2.000]
nonché le diverse criticita ravvisate dai consumato relazione alle
attivazioni sub delega. Elementi quest'ultimi ched nomplesso dovevano
rappresentare un evidente campanello di allarmke subblematiche nel
processo di acquisizione dei consumatori.

143.BeeTwin in merito afferma che nessuna responsalpibtrebbe esserle
ascritta, in quanto avrebbe attuato un sistemaghrozzazione, gestione e
monitoraggio dei propri agenti di vendita idonepravenire comportamenti
illeciti da parte degli stessi e pertanto la regatlita per eventuali azioni
od omissioni scorrette dovrebbe essere attribuiaesti ultimi.

Sul punto va in primo luogo osservato che l'atéivilegli agenti € svolta
nell'interesse immediato e diretto di BeeTwin, stteche I'acquisizione di
nuovi clienti costituisce l'effettivo oggetto dalbbligazione nascente dai
contratti stipulati tra la Societa e le agenzievddsamente opinando,
I'utilizzo del modulo negoziale di agenzia si tragibbe in un’indebita
“esimente” (0, quanto meno, di una “attenuante’ljava porre (in tutto o in
parte) il professionista “al riparo” da condotteeduest’ultimo assuma non
riconducibili a fatto propri®.

144.Inoltre, nel caso di specie, I'elevato numerottlvazione non richieste
appare riconducibile a due fattori: I'insufficenda vincoli nei confronti
degli agenti; e 'assenza di un effettivo contralo contratti conclusi.

145. Quanto al primo profilo, si osservi che pur avengaena
consapevolezza del fenomeno il professionista r@opravisto un momento
di verifica sostanziale dell’effettiva volonta dginsumatore di voler aderire
al contratto, in modo da porre in essere differaieze sistematiche forme di
controllo effettuate prima dell’'inserimento degidmi a sistema.

8 Cfr. Consiglio di Stato, sentenza n. 4753/2012&ea Consiglio di stato sentenza del 19 gennal® 20
n. 209,Bluvacanzen cui si € riaffermato come, in sede di applioaz del Codice del Consumo ai casi di
interposizione (in quel caso, effettuata da agdntiiaggio e tour operator), il professionista aut® ad
“assicurare non solo correttezza e diligenza deppo diretto operato, ma anche oculatezza nekitse
nel controllo di eventuali collaborazioni estern®ertanto, nel caso di interposizione di soggettrit
nell’attivita del professionista, il canone delldigknza richiesta a quest’ultimo impone un’assidua
puntuale attenzione sulla condotta che tali soggatti abbiano posto in essere; altrimenti I'ziikabilita
del modulo negoziale di agenzia si risolverebbernitesimente volta a porre il professionista “alrig’ da
condotte che quest’ultimo assuma non riconducbiiéitto proprio.
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Rileva, al riguardo, I'ampia liberta di azione deinditori incaricati nella
fase di acquisizione del consenso all’attivaziom#ladfornitura e la non
univocita delle direttive impartite da BeeTwin supossibilita, ad esempio,
per gli agentidoor to doore per itelesellerdi poter attivare contratti su
delega e/o su dichiarazione del rappresentantéa D&incata di indirizzo e
chiarezza — imputabile direttamente al professtaniia generato numerosi
casi di attivazioni non richieste.

146. E ancora nei rapporti con i propri agenti, BeeTWaadottato modelli
di remunerazione incentrati in via esclusiva, se assolutamente prevalente
(quantomeno fino al febbraio 2015), sul numero denti di fornitura
contrattualizzati, cosi da incentivare fortemenieagenti a raccogliere, in
qualsiasi modo, I'adesione del consumatore allpgsta contrattuale. Tale
circostanza risulta, poi, rafforzata dalla previgodi specifiche forme di
incentivazione, denominatanvasscorrisposti in caso di raggiungimento di
determinati obiettivi di vendita nonché di bandigdra per gli agenti volti ad
incrementarne la produttivita dietro corresponsidnpremi in denaro il cui
importo cresce all’'aumentare del numero dei ca@mauisitf”.

147. Al riguardo, non costituisce un sufficiente digntvo all’adozione di
comportamenti scorretti da parte degli agenti kwvsione - peraltro solo
successivamente inserita - dello storno della pgiene nell’'ipotesi di
ripensamento del cliente o di mancata attivazioee gnnullamento del
contratto, posto che tale possibilita si ricollgga sua natura al contratto di
agenzia, non realizzandosi in tal caso alcun aftarecluso, meritevole di
remunerazione.

Si osservi, infine, che il meccanismo appena discropera a tutela del
professionista e non del consumatore: gli “scaliffendono da una pluralita
di fattori, alcuni dei quali risultano almeno inrfeal di fuori del controllo
dellagente (p.es., anagrafica non corrispondentgiedla negli archivi del
distributore); altri invece sono direttamente camealla sugperformancean
fase di acquisizione del consenso (p.es., annufianper firme false,
disconoscimenti in fase djuality call, ripensamenti, reclami per attivazioni
0 contratti non richiesti). Nel sistema di remuréae utilizzato da
BeeTwin, tuttavia, i vari scarti pesano allo stessado; cio significa che
'agente non riceve appropriati segnali riguarda akcessita di profondere
una particolare diligenza nella fase di acquisigiatel consenso e non é
quindi incentivato ad un comportamento correttlthe, I'emergere di
problemi di conformita in fase di controllo non goonta un’automatica

84 Cfr. § 44.
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diffida all'agente.

148. Avuto riguardo al secondo profilo, ossia quella dentrolli, dalle
indagini istruttorie effettuate, € emerso che BeieTmon ha implementato
un adeguato sistema di verifica e controllo dek#i@to degli agenti volto ad
evitare il verificarsi delle condotte oggetto dasi.

In primo luogo si osserva che il professionista npera controlli diretti né
in ordine alla concreta esecuzione, né sul contedeitequality call

149. L'istruttoria svolta ha, inoltre, permesso di assee che i contratti
vigenti con le agenzie prima del febbraio 2015 poevedevano sanzioni
specifiche per l'inosservanza delle disposizioni aii al Codice del
Consumo. Anche nei contratti da ultimo riformulatifine, il Modello
organizzativo ed il relativo Codice Etico, cui ib@tratto di Agenzia rinvia,
contiene generici riferimenti ai principi di lealéacorrettezza cui gli agenti
devono attenersi, senza specificare dettagliataamdntcontenuto degli
obblighi su di essi gravanti.

Ancora, la parziale e tardiva introduzione di tantratti di agenzia rispetto
alle condotte oggetto del procedimento (soltantb mese di febbraio -
maggio 2015), non appare adeguata, né idonea aesmppare un Sserio
incentivo ad una corretta acquisizione del cliente

150. Sempre sul punto, prima dell’agosto del 2014yrdfessionista aveva
previsto solo controlli a campione — effettuati gdeo dalla stessa agenzia
partner che concludeva i contratti telefonici —recedeva all’attivazione
delle forniture in assenza di specifiche verificlk®lo nel mese di agosto
2014 e di fronte a macroscopiche criticita, BeeTwan ritenuto di dover
implementare un sistema di controllo con riferineeat entrambi i canali,
vendita indiretta eteleselling outboundtramite la previsione della cd.
quality call, che secondo la societa sarebbe volteerdicare la correttezza
dell'attivita di vendita posta in essere dagli agen

151. A questo proposito, anche le modalita e le tenghistipreviste per
I'effettuazione dellequality call, nonché lo stesso tenore delsmript
predisposto da BeeTwin (e non da soggetti terziqdanal professionista
direttamente imputabile) non appaiono idonei a d¢doe del tutto il
proseguimento del processo di attivazione anchpatesi di contratti privi
di sottoscrizione o, comunque, in generale, nei dasnancato consenso
dell’'utente alla conclusione del contratto di founa di energia elettrica o di
gas®.

152. Come emerso dalle risultanze istruttorie, infatd, chiamata di

8 V. doc. 294 e par. 63.
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conferma all'utente appare di carattere meramenenterciale e gli stessi
scripf® prevedono che I'operatore dia per certa I'avvaraitivazione (a
chiamiamo in merito alla sua adesione alla forngudi energia elettrica
relativa alla sua uten?alnoltre, laquality call e volta a conoscere I'operato
del precedente agentePgr prima cosa volevo sapere se con il nostro
consulente si é trovato bene le ha offerto una wenza allineata alle sue
aspettative”)®’ e per confermare i dati anagrafici presenti nehloiase.

Non €, invece, prevista alcuna esplicita domandBogeratore avente ad
oggetto la conferma, da parte del consumatoreyatieacompreso la portata
degli obblighi assunti tramite il precedente cawotatelefonico o fisico
ovvero di aver compreso di avere voluto concludemdntratto a mezzo
della registrazione della stessa. Si tratta, pertami un controllo
prevalentemente formale, atteso che anche neiladdove il consumatore
non fornisca i propri dati (cfr. par. 55) oppurdéerisca nel corso della
telefonata di controllo di aver compreso che sitasse di agenti Enel,
I'operatore procede alla validazione del contratto.

153. Inoltre, laquality call viene effettuata secondo tempistiche ravvicinate
rispetto alla visita al domicilio ovvero al contatiutbounde il consumatore
potrebbe verosimilmente rendersi conto di quantgeawmto solo in un
momento successivo. Come accaduto in molti dei padati all’attenzione
dell’Autoritd®, infatti, i consumatori si sono accorti dell'atizione della
fornitura con il nuovo operatore solo al momenttladecezione della lettera
di benvenuto da parte di BeeTwin e, in particolaak,momento della
ricezione della documentazione cartacea con laequahgono informati
della conclusione del contratto.

154. Anche la mappatura effettuata da BeeTwin in meaik®malpractices
infine, mette in luce che il professionista si @quocupato di analizzare le
possibili criticita della procedura di attivazionendividuando i
comportamenti potenzialmente scorretti (cfr. pa) Wi individuando le
possibili soluzioni al verificarsi della patologi®ur tuttavia si tratta di
misure inefficaci ad evitare le attivazioni non higste in quanto
intervengono a valle dell’avvenuta conclusione @eitratto in un momento
in cui il vincolo € gia sorto.

155.Dalla medesima analisi dello schema emerge inolteesanche in casi in
cui il cliente lamenti macroscopiche carenze netlatrattazione (f cliente
non e consapevole... chiama quando riceve sms/quadtifatturd’)

8 Cfr. parr. 30 e 63.
87 Cfr. all. “QCMorabito” al doc. n. 82.
8 Cfr. supraparr. 52-56.
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collegate ad esempio alla mancanza di firma efago di contratto alterato,
BeeTwin ‘gira la segnalazione all’agenZziee attribuisce quale status della
segnalazione la motivazione “Ripensamento”. Si tdrati controlli
palesemente inidonei il reiterarsi delle ipotesioftayiche previste nonché
concentrano nel medesimo agente che ha conclusmnitatto I'istruttoria
sulla correttezza della relazione commerciale tolhente.

E un approccio, in ogni caso, che vede concentrtaienzione
dell’operatore di energia su interventi di tipo Ge€sivo e mai preventivo,
questi ultimi sicuramente piu idonei a ridurre ifegiudizio per il
consumatore.

156. Ai profili sopra evidenziati, si aggiunge che, neasi di
disconoscimento del contratto, il professionista @ceduto ad una
generalizzata applicazione delle condizioni ecowbmi previste dalla
procedura di ripristino di cui alla delibera Aeegsil53/12.

157.In questo contesto, come confermato dallAEEGSIpneprio parere,
la procedura di ripristino prevista dalla del. 1I53fappresenta solo una delle
tutele a disposizione del consumatorehe vi aderisce volontariamefifé
Essa e stata predisposta peorisentire al cliente finald..] di poter
ripristinare il rapporto contrattuale ancora in es® con il venditore
precedente a quello apparentemente “non vdlutomaniera relativamente
semplice, senza ricorrere alla tutela giudiziagarappresenta quindi uno
strumento di risoluzione extragiudiziale delle cowméersie, di natura
conciliativa. All'interno di esso, il consumatonaunzia infatti al suo diritto
di non pagare la fornitura al fornitore non riclhiesche implica Il
diritto/dovere di pagare quanto consumato alle @owi previste dal
contratto originariamente scelto) per ottenere assaggio al vecchio
fornitore in maniera semplice e accetta di pagafernitura al fornitore non

8 Come rilevato dal’AEEGSI nei Considerati dellal.d266/14, ‘Sotto I'aspetto della loro natura
giuridica, infatti, tali procedure costituisconorgimenti di tutela non sovrapponibili a quelli prstiidal
Codice del consumo (quali la tutela giudiziariafaii dell’applicazione del citato articolo 66-quinées,
nonché la tutela dell’Autorita Garante della conoemza del mercato), ai quali il cliente finale radibero
di ricorrere; le misure di ripristino, invece, haara finalita di, qualora quest’'ultimo non ottempexd
adempimenti stabiliti dall’Autorita (c.d. misure garentive). Va peraltro ricordato che, a differenza della
soluzione infine prevalsa nella 153/12, la solugiariginariamente proposta dallAEEGSI nel primo
documento di consultazione sulle misure prevengivepristinatorie in tema di attivazioni non rickie
(DCO 46/11) applicava senza esitazioni il principezondo cui “nulla € dovuto al fornitore non ragtd”,
prevedendo cheil“venditore precedente provveda a fatturare ikeolie finale e che, pertanto, il venditore
non richiesto storni le fatture eventualmente emgesslativamente al periodo in cui I'attivazione lge
conseguente fornitura) non richiesta ha avuto lugdioseguito: periodo transitorio). A completamemtio
tale disciplina, il DCO ha previsto, con la finditdi non modificare I'assetto dei contratti di
dispacciamento, trasporto o distribuzione in esseet periodo transitorio, che I'energia prelevatald
cliente finale in tale periodo sia considerata cedal venditore precedente da parte del venditooa n
richiesto, il quale manterrebbe la qualifica di ote del dispacciamento, trasporto o distribuziorex p
conto del venditore precedehte
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richiesto a condizioni convenzionali che permettaomunque al fornitore
non richiesto di coprire i costi legati allacquistel’'energid”.

158. Dalle informazioni acquisite, emerge che pur noderando
formalmente alla procedura richiamata, BeeTwinrhpadsto al consumatore
il pagamento di un corrispettivo, determinato innmeaa convenzionale ed
equitativd® (cosiddetto “prodotto bridge”). Nei casi acceritiattivazioni
non richieste, infatti, BeeTwin non ha provvedutb annullare le fatture
emesse ma, anzi, ne ha emesse di nuove, nelle sjyalovvedeva ad un
ricalcolo del costo della fornitura sulla base elelbndizioni agevolate.

Per cio che concerne il pagamento della fornitdfettaata, ancorché non
richiesta, il fatto che I'energia elettrica o ilggaiano stati consumati non
determina, di per sé, il sorgere di un diritto &po al fornitore non richiesto,
atteso che il consumatore non era consapevoleattel dhe I'elettricita o il
gas consumati provenivano da un fornitore diffexenda quello
originariamente scelto (né avrebbe potuto accedatontrario).

159. In conclusione, la condotta descritta, rappresandall’attivazione di
fornitura di energia elettrica e/o di gas natutial@ssenza di sottoscrizione
del cliente o in virtu di contatto con il clientetegra una fattispecie di
pratica commerciale aggressiva in qudhtdola gli articoli 20, 24 e 26,
letteraf), del Codice. Peraltro, la richiesta di pagamerdo fprniture non
richieste rileva anche ai fini della tutela appaésidall’art.66 quinquies.

% |n alternativa alla procedura di ripristino, ilmsumatore senza contratto verrebbe assegnatonitofer
di ultima istanza, cioé al regime di maggior tutéfa peraltro ricordato che, a differenza dellauzmne
infine prevalsa nella 153/12, la soluzione origiaarente proposta dal’AEEGSI nel primo documento di
consultazione sulle misure preventive e ripristinat in tema di attivazioni non richieste (DCO 4B/1
applicava senza esitazioni il principio secondo“cuilla € dovuto al fornitore non richiesto”, preledo
che ‘il venditore precedente provveda a fatturare iealie finale e che, pertanto, il venditore non résto
storni le fatture eventualmente emesse, relativaenah periodo in cui l'attivazione (e la conseguent
fornitura) non richiesta ha avuto luogo (di seguitperiodo transitorio). A completamento di tale
disciplina, il DCO ha previsto, con la finalitd dion modificare I'assetto dei contratti di dispaatianto,
trasporto o distribuzione in essere nel periodansiorio, che I'energia prelevata dal cliente fieah tale
periodo sia considerata ceduta al venditore precgéeleda parte del venditore non richiesto, il quale
manterrebbe la qualifica di utente del dispacciatoerrasporto o distribuzione per conto del vendito
precedenté
! 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 & escluse ch
potenzialmente il corrispettivo previsto nella prdara di ripristino non lasci al venditore un masggi
operativo positivo.
%2 Ai sensi del qualell'consumatore & esonerato dall’obbligo di forngealsiasi prestazione corrispettiva
in caso di fornitura non richiesta di beni, acqums, elettricita, teleriscaldamento o contenutoitdig o di
prestazione non richiesta di servizi, vietate @afitolo 20, comma 5, e dall'articolo 26, commaettera
f), del presente Codice. In tali casi, 'assenzauda risposta da parte del consumatore in seguitale
fornitura non richiesta non costituisce conseénso
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i) Attivazione non consapevole

160. Con riferimento alla seconda condotta materiale, gia osservato che
le vendite nei mercati energetici in argomento sdndipo push ovvero
attuate attraverso telefonate e visite a domieiffettuate da agenti incaricati
dal professionista; esse si possono prestaregpapdalita concrete con cui
vengono poste in essere, a comportamenti scodegli agenti quali la
acquisizione di contratti senza il consenso delsooratore. Inoltre, come
argomentato nella Premessa, la situazione di presspsicologica che
spesso accompagna la telefonata o la visita delige le condizioni di
asimmetria informtiva in cui versa il consumatoreano un contesto in cui
le scelte di questultimo possono facilmente essémndebitamente
condizionate — attraverso vari meccanismi di pesigm@ volti a catturare la
fiducia del consumatore e a convincerlo della carereza dell’offerta —
inducendolo a prendere — in breve tempo e senpardéesdi adeguati termini
di confronto e riferimento — decisioni di naturancuoerciale che in
condizioni diverse non avrebbe preso, le quali Kducono nella
sottoscrizione (in forma scritta o via Vocal Orddi)contratti sulla base di
un consenso non consapevole.

161. E, pertanto, onere del professionista che decide/alersi di questi
legittimi canali di acquisizione di clienti predmpe delle procedure e un
sistema di controlli tali da impedire che I'acqgmiesne di nuovi clienti
attraverso di essi avvenga in maniera non conf@in@odice del Consumo.
Inoltre, a fronte comunque della possibilita di watti ed attivazioni non
richieste generati da tali modalita di vendita, appessenziale garantire
anche che il consumatore possa liberarsi facilmedtén breve tempo da
qualsiasi vincolo derivante dall'instaurazione neoluta di un rapporto
commerciale e dall'attivazione non richiesta di foaitura.

162. Dalla documentazione acquisita agli atti si evicbe, in vari casi, i
consumatori sono stati indotti a sottoscrivere pnaposta commerciale a
favore di BeeTwin per l'attivazione di una forniwdi energia elettrica e di
gas naturale sulla base di informazioni non vegtie incomplete, veicolate
dagli agenti durante la visita al proprio domicibavero durante il contatto
telefonico.

163.1 consumatori, in particolare, hanno lamentat@siere stati contattati
da agenti operanti per conto di BeeTwin, i quakhapandosi, invece, per
operatori di societa concorrenti avrebbero offéatpossibilita di forti sconti
sulle forniture di energia elettrica e gas. Iniattasi, gli operatori del
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professionista e gli agenti hanno millantato coap®ni e collaborazioni
con I'Autorita per I'energia elettrica, il gas esistema idrico per proporre
sconti ed agevolazioni in fattura. In altri casicara gli agenti avrebbero
addirittura utilizzato biglietti da visita recanta dicitura e altri dati
contraffatti facenti richiamo al marchio di una aosocieta del settore
energetico.

164. 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 correttamemonsumatori in ordine
all'effettiva conclusione, di un vero e proprio ¢@tto implicante il cambio
di fornitore di energia elettrica e/o §as

165. Tali condotte sono denunciate anche da concorcénBeeTwin, in
relazione ad informazioni atte a screditare gliattfornitori dei potenziali
clienti. In particolare, dalle evidenze in atti ege che gli operatori
telefonici non seguivano gli script predisposti dabfessionista, giungendo
finanche 4 parlare di situazioni di sofferenza econoridal competitot”.
166. Nel corso dell'istruttori&, & emerso che BeeTwin ha avuto contezza —
dalle segnalazioni e dal monitoraggio effettuatielfatto che, in molti casi,
I reclami pervenuti derivavano dalla comunicaziode informazioni
ingannevoli e ambigue da parte degli agenti, siactasione delle attivita di
promozione e vendita effettuate porta a porta,dehparte degli operatori dei
call center,in ordine all’effettiva conclusione, da parte dehsumatore, di
un vero e proprio contratto, comportante il camthidornitore di energia
elettrica e/o gas.

167. Si pensi ad esempio al monitoraggio degli esitiledehiamate di
conferma (v.supra 8 67 e 68), dal quale emerge una significativa
percentuale di esiti definiti “disconoscimento - ntestazione- altro
fornitore” *°, che, secondo la tassonomia interna, includontegpan cui
'agente si e spacciato per altro venditore. Analognte, rilevano lieport e
la classificazione dellmalpracticesdegli agentdoor to doore deiteleseller
che, raccogliendo e tipizzando le contestazioni aisumatori, indicano
proprio le ipotesi di 6peratore millantatore - dice di chiamare per coulio
altro fornitore ee+gas e non ha lo scopo di farecdntratto (es applicare
uno sconto, cambiare solo la proposta economicsijttere un importo)”o

V., in particolare, docc. 15, 16 e 26.
% Vedi, supra par. 113, nota 74 e doc. 20 dell'indice del fest.
% Cfr., ex multis doc. 1 e 20 e paragrafi 57 e ss.
% Cfr. par. 68, 2° periodo.
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ancora “operatore millantatore - dice di chiamare per dondi altro
fornitore di servizi e non ha lo scopo di fare dntratto (es fornire altro
genere di servizio, tipo Poste Italiai®) per ultimo ‘operatore millantatore
- dice di chiamare per conto da altra “istituzionéés: AEEG, Associazione
dei consumatori, “Autorita Garante®.

168. Specifiche criticita si rilevano, poi, nel casdlelevendite telefoniche.
Come emerso nel corso dellistruttoria (8 35), tedesellingla struttura
dell’acquisizione telefonica avviene sulla base diie macro-sequenze
immediatamente contigue, deputate, la prima, adlscdzione dell’'offerta
(non soggetta a registrazione) e, la seconda.caqlligizione del consenso
(verbal 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, frequentemente sono utilizzate numerosachex di persuasione,
anche mediante la prospettazione di suggestiviagamte risparmi per il
consumatore. La fase successiva, di tipo formaleieae una volta che |l
consumatore si € “deciso” ad aderire all’'offertalle condizioni prospettate
dall’agente, e rappresenta un momento sostanziédmeetitivo di quanto
precedentemente prospettato, in cui lattenzioné densumatore e
fisiologicamente scesa e in cui si richiede al comstore di rispondere
“affermativamente).

169. Tale sequenza si inscrive in un contesto infornosatiaratterizzato da
un’elevata asimmetria informativa che caratterizzatero processo di
formazione della volonta contrattuale del consumeatdlello specifico, le
offerte oggetto di vendita al telefono appaiondipalarmente complesse e i
consumatori non hanno la capacita di comprendere dettaglio le
caratteristiche degli operatori e delle offertes&siti sui mercati dell’energia
elettrica e del gas naturale, dove, a seguito deltesizione verso un regime
di liberalizzazione, si riscontra un innalzamentel dap di asimmetria
informativa fra consumatore ed operatore comme€ialn tali settori, i
consumatori non sono in genere dotati delle comgetespecifiche
necessarie per rilevare, e dunque fronteggiarsjstenza dei “pericoli”
connessi alla fruizione delle forniture con la amsenza di essere
particolarmente vulnerabili ad eventuali condizimeati esercitati nei loro
confronti da venditori “particolarmente abili”.

" Supra, par. 72, all. 320 doc. 35.1.
% Cfr. TAR Lazio, n. 3722/09.
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In altre parole, la sequenza sopraindicata faciteenrprende e incide sulle
scelte dei consumatori in quanto non essendo guegtado di interloquire
sugli elementi essenziali del contratto non possommediatamente 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 e avvenuto sfruttando un effetto sorprasaeenuto con un parente
del consumatore, in un momento particolare deltangita, nei riguardi di
persone anziane. Per tali ragioni €, quindi, reftieconseguentemente ai
professionisti unostandard di diligenza particolarmente elevato, non
riconducibile ai soli canoni civilistici di valutaane della condotta ed esteso
ad una fase antecedente rispetto all'eventualdwsinoe del contratté

170. In tale quadro I'onere di controllare la correti@zzelle modalita di
acquisizione del consenso € estremamente elevatersamente, in merito,
non puo che ribadirsi quanto sopra espresso ssdifeim di un efficace e
sistematico meccanismo di monitoraggio e contrsliattivita degli agenti
che potesse, di fatto, evitare il verificarsi angi condotte.

Infatti, se pur emergono agli atti alcune evidedeeichiami da parte del
professionista nei confronti dei singoli agélitié certamente mancata una
procedura efficace e diffusa di formazione e vesaifisulloperato degli
agenti, volta a disincentivare ed evitare condatte trasparenti nei confronti
dei consumatori finali. Come gia rilevato, non shnviene nella
documentazione in atti un’applicazione rigorosa pdate di BeeTwin di
sanzioni disciplinari o penali in caso di comporégutn scorretti degli agenti
nel corso delle visite domiciliari ovvero nel comel contatto telefonico. Né
le previsioni contrattuali relative al calcolo @efirovvigioni paiono idonee a
prevenire efficacemente la condotta non correttdi dgenti; tanto piu che il
mancato raggiungimento degli obiettivi di venditefssati comporta, per
BeeTwin, il diritto di risolvere il contratto.

171.Segnale dell'inidoneita delle modalita di preserae dell’offerta sono
ancora una volta gli elevati tassi di disconoscitodofr. 8 69) e il numero
estremamente elevato di ripensamenti, u@@i000—30.000]utenti, pari al

% Cfr., ad esempio, Tar Lazio, 22 marzo 2012, n.42#332545 - ACEA Electrabel - Attivazione non
richiesta; Tar Lazio, 26 gennaio 2012, n. 866, RS58Italgicom — Forniture non richieste e, in nnatai
comunicazioni elettroniche, Cons. Stato, sentenzhlf4 del 5.3.2015, nonché i provv. n. 19051 drl 3
ottobre 2008, PS24 - Telecom - fatturazione pearchie satellitari e/0 a numerazioni speciali, ifl.Bo
41/08, confermato da TAR Lazio, con sentenza deditigno 2009 n. 5625. Sul punto, vedi anche PS9467
H3G SERVIZI PREMIUM provv. n. 25265 del 13 genn&i@l5, in Boll. n. 1/2015, confermato dal TAR
Lazio, sentenza n. 11122/2015 del 9 settembre 2015.
190 Cfr. suprapar. 75.
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[20-30 %] circa dei contratti conclusi nel periodo 2013 Amggao 2015.
172.Sul punto, si osservi che ancorché I'eserciziodititto di ripensamento
sia un elemento fisiologico e non patologico d@p@to, o stesso assume
comunque rilievo ove si riscontrino delle erronesdalita di classificazione
delle richieste/lamentele dei consumatori da pdek professionista, che
tende a far rientrare i disconoscimenti dei congamanella categoria
ripensamenti. Nel caso di specie, la corrispondeazguisita e le
proceduré®* mettono in luce proprio una “disinvoltura” di Beeifi nel
classificare i reclami per attivazioni non richeesbme ripensamenti.

In  particolare, danno conto dellerronea classficae dei
reclami/segnalazioni dei consumatori:

a) le linee guida per la gestione dei reclami. Allace “Gestione
ripensamenti” gli operatori vengono invitati a difisare — a prescindere
dalla terminologia usata dal cliente — la causafehsamento”;

b) le diverse e-mail acquisite nell’Area Sales aleBocieta, dalle quali
emerge che il professionista classifica come rigemnti le comunicazioni
di reclamo dei clienti acquisiti senza un consegsnsapevole che si
accorgono di aver sottoscritto un contratto conTBeer solo quando giunge
al loro domicilio la lettera di accettazione ;

c) sempre sull’ “abitudine” di qualificare in modpoco corretto i
disconoscimenti, due e-mail acquisite presso laitume Sales di BeeTwin
dalle quali si apprende che il Dirigente dell'ufichiede lumi sui sistemi di
classificazione®“..che le varie segnalazioni dei clienti vengano
correttamente classificate come ripensamenti oaiescimen Da una
chiacchierata con | ragazzi sembrerebbe che pmgailo lo stato
“ripensamento”, le percentuali sui disconoscimettie riscontro potrebbero
essere quindi non indicatiteDa una preliminare verifica, il collaboratore
conferma quanto affermato dal responsabile chiarasted “... in realta i
ragazzi mi avevano detto di aver ricevuto propre $ales indicazione di
utilizzare in via preferenziale lo stato “ripensante’. Ero gia intervenuto
con diversa indicazione, volta ad utilizzare lotsteorretto a seconda dei
casi”;

e) la classificazione che BeeTwin ha indicato appragenti per le ipotesi di
ripensamento che,inter alia, ricomprendono anche le seguenti
comunicazioni del cliente:

1. “ll cliente comunica che non era stato informato atesse stipulando
altro contratto;

101 Cfr. § 71.
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2. Il cliente afferma di aver fatto contratto mamgensava di cambiare
fornitore;

3. Il cliente afferma la stipula m#operatore aveva specificato che se non
firmava il cartaceo il contratto non partiva

173. Si tratta di ipotesi che, evidentemente, non duweeo rientrare
nell’alveo dei ripensamenti ma dei disconoscimeatieso che il cliente
rappresenta non gia la decisione di sciogliersi watolo contrattuale
validamente concluso quanto piuttosto l'esistenz&lementi perturbatori
intervenuti nel processo di formazione della vadonontrattuale (nuovo e
diverso contratto; identitd del professionista;tesatrizione), idonei ad
alterare considerevolmente la liberta di sceltaiecamportamento del
consumatore e tali da indurlo ad assumere una ideeiscommerciale
diversa da quella che avrebbe altrimenti assunto.

174. Solo dopo aver ricevuto la lettera di conferma mlelfessionista nella
guale sono riportati gli estremi delle condiziomnumerciali applicate, il
consumatore infatti € posto in grado di acquisien® conoscenza delle
stesse, di conoscere in alcuni casi I'effettivantda del professionista e di
effettuare la valutazione della sua convenienzaax@mica o I'aderenza ai
suoi consumi rispetto al contratto in essere.

175. Ancora sul canale telefonico, le risultanze istni¢ evidenziano che
l'attivita di contatto e di prospettazione dellefesfe nell’ambito del
telesellingoutboundsono svolte dagli agenti seguendo ggiript forniti da
BeeTwin. A tal proposito, si ritiene che le istiuzi e le direttive impartite
dal professionista agli operatori awill centerin ordine alle informazioni da
fornire ai consumatori, la formulazione degicript di registrazione da
seguire, la tipologia e la consistenza dei contrphlevisti non siano
sufficienti ad assicurare che il consumatore ssa@mente consapevole della
natura della telefonata e, dunque, degli effettpsano dei rapporti giuridici
derivanti dalla prestazione del consenso alla nregi®ne.

176. Inoltre, dalla documentazione in atti non emewg@revisione da parte
di BeeTwin di controlli volti a verificare, per tatalita degli ordini inseriti a
sistema, la presenza della registrazione della ersazione telefonica
intercorsa con il consumatore, e, in caso positiao,conformita della
prospettazione degli operatoriall centeragli script di registrazione forniti
dalla societd”.

192 balla documentazione contrattuale a disposizi@mbsa emergere che un controllo sulle registrazioni
venga effettuato solex postin caso di contestazione, per fornire la provllaleenuto contatto(Cfr.
supra par. 38 e le mail di richiesta di richiesta di toflo inoltrate da BeeTwin alle agenzie partner,
acquisite nel corso dell'ispezione).
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177. In base alle risultanze dell’istruttoria, si ritegnpoi, che i controlli
effettuati da agosto 2014 tramite la previsiondedebsiddette c.dquality
call siano inadeguati al fine di garantire I'esistedzan consenso informato
da parte del consumatore alla conclusione del attatpresso il proprio
domicilio (nel caso della vendita indiretta) ovverdistanza tramite telefono
(nel caso delteleselling outbound Cio in quanto, in base alla
documentazione acquisita:

a) in molti casi laguality call ha avuto un mero obiettivo di “recupero” del
cliente che aveva lamentato una prima registraziomeconsapevol&

b) in taluni altri casi, € emerso che la teleforgitaontrollo va a buon fine
anche quando il consumatore non € consapevole aldlatto che sta
concludendo e dell'identita del professionista

b) le domande che vengono poste in sede diqudlity call attengono
genericamente alla verifica di alcuni dati tecmeicessari al fine di una
corretta gestione dell’ordine, senza che vengasthiespressamente al
soggetto contattato conferma in merito alla sueetéfh volonta di
concludere il contratto di utenza e senza che vemngaepilogate le
caratteristiche e le condizioni economiche delédfh cui avrebbe aderito.
178.Alla luce delle considerazioni svolte, la condaté&scritta, tenuto conto
di tutte le caratteristiche e circostanze del cammpare aggressiva —in
contrasto con gli artt. 20, 24 e 25 - in quanton& a limitare
considerevolmente la liberta di scelta del consomeamedio, inducendolo
ad assumere una decisione di natura commercialaahavrebbe altrimenti
preso. In particolare, tali pratiche riguardanoil'ambito delle visite a
domicilio, lo scopo stesso delle visite a domigilididentita del
professionista nonché le obbligazioni nascentiocdaitratto; nel corso delle
telefonate nel contattooutbound lo scopo stesso della chiamata, la
circostanza che attraverso la registrazione detexmso il consumatore sta
concludendo, tramite un mezzo di comunicazione stadra, un vero e
proprio contratto di fornitura nonché le obbligadimascenti dal contratto.
Rispetto ai settori di riferimento, anche alla lude quando osservato
dall’Autorita per I'energia elettrica, il gas edistema idrico, la valutazione
della completezza e chiarezza delle informaziomnife alla clientela si
presenta particolarmente rigorosa in consideraziatedl'evidenziata
asimmetria informativa tra operatori economici @stomatori da ricondurre
alla recente liberalizzazione dei mercati coinvdiibn si riscontra, pertanto,

193/, par. 63.
104y, ancora. par. 63 e dodM:I:Fwr:disconoscimenty acquisito in ispezione.
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nel caso di specie,il“normale grado della specifica competenza ed
attenzioné che, ai sensi dell’art. 18, comma 1, letténa del Codice del
Consumo, ragionevolmente un consumatore puo att&ndi@ un operatore
dello specifico settore di attivita, avuto riguardalla qualita del
professionista ed alle caratteristiche dell’atfi\st/olta.

Infine, come osservato dall’Autorita per le garanmelle comunicazioni,
occorre tenere presente che la conclusione di attinth utenza a mezzo
telefono, ovvero a mezzo della visita a domicifeppresenta una tecnica di
commercializzazione dei propri servizi caratteriazda forme di pressione
ed intrusione nella sfera del consumatore partin®ate incisive, tenuto
conto dell'esistenza di un’elevata asimmetria infativa tra il professionista
ed il consumatore, dovuta sia alla particolare desgita del settore sia alle
modalita con cui avviene il contatto, che rendestjukimo totalmente
dipendente dal primo per quanto concerne la conasceegli elementi
rilevanti in merito alla conclusione del contratd alle caratteristiche del
servizio proposto.

i) Sulla violazione dei diritti dei consumatori @i contratti

179. Quanto alle condotte descritte al punto II, sub @me noto, dal 13
giugno 2014 le societa che effettuano vendite ddptti o servizi utilizzando
tecniche di comunicazione a distanza o fuori deallocommerciali devono
rispettare la disciplina introdotta dal D. Lgs. #bbraio 2014 n. 21 del
Codice del Consumo. L’'accertamento di tali violazio rileva
autonomamente e, in concreto, prescinde dall'idandelle condotte a
falsare il comportamento economico del consumatore.

180. Con il recepimento della direttiva 2011/83/UE fettivo di una piu
adeguata informazione del consumatore viene pétseg@itraverso un
duplice ordine di strumenti: da un lato, 'ampliarte contenutistico degli
obblighi di informazione posti a carico dellopeya professionale e,
dall'altro, l'indicazione di specifici requisiti diorma, previsti dagli articoli
50 e 51 cod. cons., necessari a rendere il consuenabnsapevole del
contenuto dei contratti negoziati fuori dai locaimmerciali e dei contratti a
distanza e a garantire la trasparenza delle condizioni rettoiali. Con il
recepimento della direttiva Consumer rights, irglsono stati disciplinati,
in modo piu puntuale, alcuni diritti gia previstalth precedente normativa,
come il diritto di recesso.

181. La novella legislativa tiene conto della pecutaardegli strumenti
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negoziali in esame che si caratterizzano o peaianza della presenza fisica
simultanea delle parti contraenti (cd. contrattier absentes o per la
compresenza dei soggetti al di fuori dei locali ocwanciali, cui corrisponde
un’accentuazione della posizione di debolezza desematore rispetto alla
controparte, specie per quanto riguarda il profifmrmativo. Laratio di
fondo delle previsioni e, pertanto, da ravvisaréd’esgenza di tutelare il
consumatore che a causa delldistanzd o del *“locus si trovi
nell'impossibilita di prendere visione di quanto giene offerto ovvero di
conoscerne con sufficiente precisione e chiareeza&dratteristiche e le
condizioni economiche, prima della conclusioneatsitratto.

182.E di tutta evidenza, dunque, che le nuove dispwsiavrebbero dovuto
avere un impatto sulle modalita di acquisizione ctahisenso da parte del
professionista, sia con riferimento w@leselling, che avuto riguardo alla
conclusione di contratti fuori dai locali commeitia

183. Quanto alteleselling I'art. 51 cod. cons. comma 6, riproducendo Il
sesto paragrafo dell’art 8 della direttR@11/83/UE, statuisce clf®uando
un contratto a distanza deve essere concluso pefote, il professionista
deve confermare I'offerta al consumatore, il qualincolato solo dopo aver
firmato l'offerta o dopo averla accettata per iscritto; in tali casi Il
documento informatico puo essere sottoscritto awmaf elettronica ai sensi
dell'articolo 21 del decreto legislativo 7 marzo0&) n. 82, e successive
modificazioni. Dette conferme possono essere wdtett se il consumatore
acconsente, anche su un supporto durevole”

La norma prevede pertanto che il vincolo contrddtish completi e sorga a
seguito dell'accettazione e della sottoscrizione igeritto dell’offerta da
parte del consumatore. L'ultimo periodo della dspmone, tuttavia,
consente una strada alternativa alla regola tipiparmettendo ai
professionisti,previo consenso del consumatod poter formalizzare la
dichiarazione confermativa del professionista (iafferta) e la successiva
dichiarazione di conferma del consumatore tramitpperto durevole. Il
legislatore individua pertanto nella forma scritaegola per la conclusione
del contratto e consente l'adozione della procedaltarnativa solo ove
vengano rispettate determinate condizioni, al fide garantire la
consapevolezza di contrarre del consumatore.

184. In primo luogo, il consenso richiesto dal legistat implica che |l
consumatore accetti espressamente, in riscontraiaat@ proposto dal
professionista, di ricevere la conferma dell’oféesu di un supporto durevole
e di formulare la propria dichiarazione di confermmeediante supporto
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durevole.

185. In questo contesto, la prestazione consapevdialiconsenso pone in
capo al professionista I'onere di informare prefiarmente il consumatore
in merito alle modalita alternative di conclusiath@ contratto contemplate
dalla norma e alle conseguenze giuridiche che rezeddono e, in
particolare, il relazione al fatto che I'espressiatel consenso al supporto
durevole esclude la possibilita per il consumattdiresincolarsi solo dopo
aver firmato l'offerta o dopo averla accettata peeritto. Tale onere
informativo si giustifica in ragione della posizerdi vantaggio di cui il
professionista gode rispetto all’altro contraentdtre che in ragione
dell’'asimmetria informativa e contrattuale in carsa il consumatore, anche
in considerazione del fatto che il contenuto delmversazione telefonica
registrata € predefinito unilateralmente dalla siacic.d.vocal ordej ed e
caratterizzato da domande che richiedono unicanresgieste affermative o
negative da parte del potenziale cliente.

186. In secondo luogo, si osservi che la registrazideléa telefonata nella
sola disponibilita del professionista non apparen&h ad integrare la
nozione di supporto durevole di cui all'art. 45ttéeal), del Codice del
Consumo. Oltre al tenore letterale del richiamaticc@lo, che considera
supporto durevole esclusivamente lo strumento enm@ite al consumatore
di conservare le informazioni che gli sono persaegite indirizzate in modo
da potervi accedere in futuro per un periodo diperadeguato alle finalita
cui esse sono destindte rileva ai fini dellindividuazione della nozione,
anche il contenuto del considerando 23 della dreet2011/83/U il quale,
oltre a contenere alcune esemplificazioni di tatersentd®® specifica: t
supporti durevoli dovrebbero permettere al consumreatdi conservare le
informazioni per il tempo ritenuto necessario ai filella protezione dei suoi
interessi derivanti dalla relazione con il professistd'.

187. Cio che si richiede quindi, secondo la definizioo@munitaria di
“supporto durevole” sopra richiamata, € che talppsuto — materiale o
elettronico — possa essémnservato” dal destinatario della dichiarazione;
sia, in altri termini, nella piena disponibilita f@itto di quest'ultimd””.

195 "art. 45, letteral), del Codice del Consumo rubricato “supporto duleleecita: ogni strumento che

permetta al consumatore o al professionista di eovere le informazioni che gli sono personalmente

indirizzate in modo da potervi accedere in futuer pin periodo di tempo adeguato alle finalita cese

sono destinate e che permetta la riproduzione idartelle informazioni memorizzéte

19 particolare, il considerando 23 citato proseg@®vrebbero rientrare tra detti supporti in particoe

documenti su carta, chiavi USB, CD-ROM, DVD, schéidmemoria o dischi rigidi del computer nonché

messaggi di posta elettronita

197| a stessa Corte di Giustizia ha a piu ripreseanihto che un supporto pud essere consideratvalare

nella misura in cui consente al consumatore di @mase le informazioni a lui destinate personalment
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188. Non basta dunque una registrazione vocale dddéoteata conservata
dal professionista, e tenuta semplicemente a d=epos del consumatore e
a lui comunicata su richiesta, in quanto difetta ibeonsumatore la piena
disponibilita, di fatto, del supporto.

189.1In terzo luogo, I'art. 51, comma 7, prevede, radacin cui il contratto e
concluso su un mezzo durevole, una comunicazioméecuativa circa il
fatto che il contratto e stato concluso.

190. Premesso tale inquadramento normativo circa iiségminimiai quali

I processi di vendita telefonica devono conformaaisfine di garantire il
rispetto formale della disposizione in esame, rligbria ha evidenziato
come il professionista non abbia prontamente adeguaropri processi di
vendita alle nuove prescrizioni normative, non aeudo un espresso
consenso all'utilizzo del supporto durevole, e, ssderando concluso il
contratto senza confermare I'offerta al consumagosenza che quest’ultimo
I'abbia firmata o accettata per iscritto.

191. Nel corso dell'istruttori&®, BeeTwin ha infatti riconosciuto che il
contratto si conclude al telefono mediante la teggsone telefonica con il
consumatore. Durante detto contatto telefonicprafessionista si € limitato
ad acquisire il consenso del consumatore allatragisne della telefonata.
Inoltre BeeTwin ha osservato che solo dal mesesbbraio 2015 e stato
inserito un precipuo passaggio neBoript che contiene uno scambio di
conferme tra il soggetto proponente e il consumeatba documentazione
cartacea inviata ne e la mera conferma ai senBadebl, comma 7, del
Codice del Consumo e la registrazione della tekgtorviene inviata al
consumatore solamente su sua richiesta.

192. Alla luce dei tre criteri sopraevidenziati, la pedura diteleselling
descritta non risulta rispettosa — neanche dopsediimento dello scambio di
conferme avvenuto nel mese di febbraio 2015 - a@guisiti formali
individuati dal legislatore al fine di salvaguareldiautodeterminazione del
consumatore sotto tre distinti profili.

193. Piu nel dettaglio, durante il corso della chiamaBeeTwin, in
violazione di quanto disposto dall’art. 51, comman6n ha acquisitan
modo esplicitall consenso del consumatore ad effettuare lo swachlle
conferme tramite supporto durevole, né ha inforngatest’ultimo in merito
alla circostanza che con la registrazione teletoricconsumatore di fatto

garantisce I'assenza di alterazione del loro caritenonché la loro accessibilita per un congrugopler e
offre al consumatore la possibilita di riprodurtiemtiche. Corte di giustizia, sentenza 5 luglio 20dausa
C-49/11, Content Services LTD.
198 Cfr. docc. 46 e 63.

65



rinunciava alla forma scritta, ossia alla posdibilili ricevere la conferma
dell’offerta del professionista in forma cartaceaper iscritto. Non ha
previsto, inoltre, nelloscript uno specifico momento di scambio delle
conferme fino al febbraio 2015.

194. Inoltre, dopo 'unico contatto telefonico, il pessionista non ha messo
sistematicamente a disposizione del consumatorsugporto durevole
contenente le dichiarazioni confermative del coredione, limitandosi a
informare il consumatore della possibilita di faméchiesta della
registrazione.

195. Infine, le registrazioni acquisite agli atti dimostracite le informazioni
relative all’'offerta e ai diritti riconosciuti albmsumatoreontenute nelocal
order sono spesso fornite dagli operatori con una letu#lace e di non
facile comprensione. Al contrario, nel caso in lauiconferma dell’'offerta
avvenga al telefono, le relative condizioni, alipdelle altre informazioni
che il professionista € obbligato a fornire primallal conclusione del
contratto, devono essere illustrate in un linguagg@ con modalita
comprensibili, al fine di garantire la prestaziahain consenso consapevole
da parte del consumatore.

196. Avuto specifico riguardo aboor to door invece, si osserva che
BeeTwin applica — come emerso dallistruttoria —mnodulo contrattuale
che prevede linversione dei ruoli tra proponente consumatore) e
l'accettante la proposta (il professionista). Dilch& il momento
determinante per il perfezionamento del contradioadera con il momento
in cui l'accettazione di BeeTwin della proposta dminsumatore sara
comunicata a quest’ultimo.

Sul punto, pero, il professionista ha ammesso, eofelizioni generali di
contratto lo confermano, che al consumatore viemsunicato che il diritto
di ripensamento puO essere esercitato fino ai bingisuccessivi alla
sottoscrizione della proposta. Al riguardo rilewaaqto disposto dall’art. 52
del Codice del Consumd-atte salve le eccezioni di cui all'articolo 59, il
consumatore dispone di un periodo di quattordiargi per recedere da un
contratto a distanza o negoziato fuori dei locatinumerciali senza dover
fornire alcuna motivazione e senza dover sostepesti diversi da quelli
previsti all'articolo 56, comma 2, e all'articolo73 Il secondo comma
prevede, inoltre, il momento di decorrenza delianfato termine 2. Fatto
salvo l'articolo 53, il periodo di recesso di cui @@mma 1 termina dopo
quattordici giorni a partire: ... nel caso dei conttiadi servizi, dal giorno
della conclusione del contratti”.

66



197.In contrasto con quanto disposto dall’articoloG&l. Cons., dunque, il
professionista non fa decorrere il termine dallatadali effettivo
perfezionamento del contratto (ossia dalla comwmcee di avvenuta
accettazione della proposta), ma da un moment@g@eate. Anche sotto tale
aspetto, la condotta prevista da BeeTwin non appanéorme alla novella
legislativa, riducendo peraltro i tempi per I'eseie del recesso, ossia uno
specifico strumento di tutela per il consumatoratipolarmente rilevante
proprio nei casi di attivazione non consapevolesalivizi di fornitura di
energia elettrica e gas.

198. Nel corso dell'istruttoria, non sono infine emeegementi sufficienti a
dimostrare una violazione degli artt. 49, 50, 5%5-ss del Codice del
Consumo, contestati in avvio del procedimento.

Conclusioni

199. L'istruttoria ha accertato la sussistenza di duatighe commerciali
scorrette e la violazione degli artt. 51.6 e 52Cmdlice del Consumo.

200. Le condotte, descritte nella parte Bub A) e B), del presente
provvedimento, sono state poste in essere nellditaeal dettaglio di due
prodotti distinti, energia elettrica e gas naturalen sostituibili dal punto di
vista del consumatore e per i quali non esistonooli che ne impediscano
la commercializzazione disgiunta. Nello specific@qome emerso
dall'istruttoria, il professionista € venuto menb reormale grado della
specifica competenza e attenzione che ragionevéémansi puo attendere
da un operatore dello specifico settore di attjvaiache avuto riguardo alla
gualita del professionista, con riferimento a:

(i) la mancata predisposizione di un sistema erdcgdure di acquisizione
della clientela idonee a impedire in maniera effecd’acquisizione di
proposte contrattuali e/o I'attivazione delle foune di energia elettrica e
gas, in assenza di un corrispondente consens@aglimatore;

(i) la mancata predisposizione di un sistema diticli, verifiche, incentivi
e sanzioni nei confronti degli agenti in grado dppresentare un serio
disincentivo alla contrattualizzazione di consumasenza il loro consenso
(e addirittura in presenza di firme false) o consemso viziato;

(i) la richiesta del pagamento della forniturancarché a condizioni
agevolate, a fronte di attivazioni non richieste.

Tali comportamenti configurano due violazioni deagfiicoli 20, 24, 25 e 26
lettera f), del Codice del Consumo in quanto idonei a linsitar

considerevolmente la liberta di scelta o di conmgrognto dei consumatori,
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consistendo in modalita di instaurazione di un osfp economico in
assenza del consenso del consumatore, che in mad#ii determina
I'attivazione di una fornitura non richiesta, parquale il professionista esige
il pagamento di un corrispettivo non dovuto.

201.Con riguardo alle pratiche scorrette accertatdesge tuttavia osservare
che le misure correttive proposte da BeeTwin (s8b & ss.) hanno il pregio
di migliorare il processo di acquisizione del carseinformato del cliente
in ordine alla conclusione del contratto avvenutedrante teleselling,
introducendo, inoltre, per tutti i contratti una gg#eore garanzia di verifica
della corretta identita del cliente, mediante ilntrollo dell’'eventuale
ripetizione delle numerazioni fornite ai fini delffettuazione della chiamata
di conferma.

Inoltre I'agent ratingpermettera a BeeTwin di applicare penali non solo
seguito dell’accertamento della violazione dellerrm® di legge e
comportamentali, ma anche sulla base del meromectiel cliente o della
segnalazione. Sempre sul punto si osservi cheoilegsionista BeeTwin
applichera le penali a prescindere che sia statoleso 0 meno un contratto,
quindi al di la di un interesse specifico alla ssthzione della propria
clientela, con un preciso effetto deterrente.

Infine, di pregio appaiono le modifiche che BeeTwitende apportare al
proprio sito internet al fine di rendere ulteriomte comprensibile per il
cliente la struttura delle proprie offerte.

202.Le nuove misure e modalita di vendita appaiondti@sostanzialmente
migliorative rispetto al modello attualmente in usatroducendo una piu
ampia informativa circa le modalita e le fasi dnclusione del contratto
telefonico e il momento di nascita del vincolo cattuale, assicurando
I'effettiva messa a disposizione del consumatore sigporto durevole
contenente le registrazioni telefoniche e, sopittattarticolando la procedura
di contrattualizzazione in due fasi successiveeridllata dall’invio del
documento contrattuale in forma scritta, in modte tda consentire al
consumatore di acquisire una maggiore consapewlenca [offerta
oggetto di proposta telefonica.

203.Le condotte descritte nella parte I, sub C),mlelsente provvedimento
rilevano autonomamente , in quanto costituiscormaxzioni degli artt. 51,
comma 6 e 52 del Codice del Consumo. Segnatanmgoteféssionista non
ha rispettato il requisito di forma di cui all'aBl, comma 6, in ragione del
limite alla scelta della forma in cui viene accetti conferma del contratto
a distanza e della mancata messa a disposiziorsupleobrto durevole ove e
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memorizzata la registrazione telefonica contenkenpeoposta del contratto e
il supporto durevole con la conferma della reg@tiae della propria
accettazione. Infine, nel caso dei contraltior to door, rileva, altresi,

I'individuazione di un termine per l'esercizio ddiritto di recesso non
conforme a quanto previsto dall’art. 52 del CodleeConsumo.

VII. QUANTIFICAZIONE DELLA SANZIONE

204. Ai sensi dellarticolo 27, comma 9, del Codice @dnsumo,. con il
provvedimento che accerta la violazione del Codieé Consumo ( sub
specie di pratica commerciale scorretta o violaziodei diritti dei
consumatori nei contratti), I’Autorita dispone li@izazione di una sanzione
amministrativa pecuniaria da 5.000 a 5.000.000 ,eteouto conto della
gravita e della durata della violazione.

205. In ordine alla quantificazione delle sanzioni dee@ersi conto, in
quanto applicabili, dei criteri individuati dalltcolo 11 della legge n.
689/81, in virtu del richiamo previsto all’articoRy, comma 13, del Codice
del Consumo: in particolare, della gravita dellalazione, dell’'opera svolta
dall'impresa per eliminare o attenuare [linfrazipndella personalita
dell’'agente, nonché delle condizioni economichéidgiresa stessa.

206. In caso di procedimento, come quello di specie, alhbia 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
luogo del cumulo giuridico (cfr. tra le altre, Cagi® di Stato, Sezione VI,
sentenza n. 209 del 19 gennaio 2012).

Sulle pratiche scorrette

207. Con riguardo alla gravita della violazione, singe conto nella
fattispecie in esame che BeeTwin € una societa aleste dimensioni
economiche rispetto al settore di riferimento (gfrote di mercato § 20), con
un fatturato, nel 2014 di 730 milioni di euro cirdse pratiche contestate
sono state inoltre caratterizzate da un’ampia siiffioe, in quanto poste in
essere attraverso la contrattualizzazione di gildreendita agenziale, e con
modalita particolarmente insidiose. Inoltre, le tjplee descritte devono
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considerarsi particolarmente gravi, in quanto hameressato un numero
significativo di consumatori, se pur, nel settoedlalvendita di gas naturale,
in numero piu ridottd®. Rileva, ancora, la particolare asimmetria
informativa esistente tra professionista e consamatdovuta alla
liberalizzazione del mercato della vendita ai diiefinali dell’energia
elettrica ed alla scarsa conoscenza da parte dsunmtori del fenomeno
della liberalizzazione del settore del gas naturRispetto a tali settori,
pertanto, I'obbligo di completezza e chiarezzaalgiformazioni veicolate si
presenta particolarmente stringente.

208. Per quanto riguarda poi la durata delle violaziahagli elementi
disponibili in atti le pratiche commerciali destzital punto lisubA) e subB)
risultano poste in essere per un periodo prolungatmtomeno da marzo
2014*° ad oggt**

209. Tenendo conto della gravita e della durata dedecdtte pratiche, alla
luce di quanto sopra, si ritiene congruo deterne@namporto base delle
sanzioni da irrogare alla societa BeeTwin:

- per la pratica commerciale scorretta di cui &kteraA) del punto Il, la
sanzione pecuniaria nella misura di 250.000 € (ehiecinquantamila euro);
- per la pratica commerciale scorretta di cui &keraB) del punto Il, la
sanzione pecuniaria nella misura di 100.000 € (ceilkh euro).

210. D’altro lato, si deve tenere conto dell'interverdo BeeTwin e delle
misure gia poste in essere e in fase di implemamtazovverosia la nuova
procedura di verifica degli agenti (Agent Rating)ecdisincentivera il
comportamento contrario ai principi di correttezduona fede, non solo
relativamente ai casi di attivazioni non richiestea piu in generale alle
condotte ingannevoli o aggressive e nella revisiatedle condizioni
contrattuali con gli agenti. Si deve tenere altmsito delle misure a favore
dei consumatori consistenti nella modifica del giternet e nella previsione
di una duplice fase per la conclusione del comtyathe appare in grado di
attenuare le distorsioni sopraevidenziate, in quaduce significativamente
I'effetto sorpresa e I'impatto delle tecniche conwazionali finora adottate,
permettendo al consumatore una maggiore riflessom®noscenza delle
condizioni di offerta proposte, dandogli la podgi#i di acquisire
informazioni sul proprio profilo tariffario e suioosumi attuali nonche
sull’effettiva convenienza della nuova offerta.

211.Alla luce di quanto precede, si riconosce unaosit@nza attenuante pari

199 Cfr. il numero ridotto di clienti nel settore dgds, cfr.Tab. n.1del presente provvedimento.
19 pata della prima segnalazione, doc. 1.
11 Cfr. docc. 101 e 102 pervenute fino alla chiusie®istruttoria.
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al 30% dell'importo base, ovvero pari a 75.0006. |a pratica suld) e pari
a 30.000 € per la pratica suB). Pertanto, I'importo delle sanzioni
amministrative pecuniarie € determinato come segue:

a) per la pratica commerciale di cui al punto Up %), nella misura di
175.000 € (centosettantacinquemila euro);

b) per la pratica commerciale di cui al punto Wpo®B), nella misura di
70.000 € (settantamila euro).

Sulla altre violazioni del Codice del Consumo

212.Con riguardo alla gravita delle violazioni, sinéconto nella fattispecie
in esame della dimensione economica del profestmncosi come gia
osservato al punto 210. Si tiene altresi contoladeircostanza che le
condotte sono state poste in essere in un cordeptama applicazione della
disciplina introdotta nel codice del consumo d&sl.21/2014 di attuazione
della Direttiva 2011/83/UE.

213.Per quanto riguarda la durata delle violazionglidalementi disponibili
in atti risulta che il comportamento illecito etst@osto in essere almeno dal
13 giugno 2014, data di entrata in vigore degh. &1 e 52 del Codice del
consumo nella sua attuale formulazione, ed e tftorcorso come emerge
dalla documentazione agli atti.

214. Alla luce di quanto precede, si ritiene, pertamongruo determinare
'importo della sanzione amministrativa pecuniaaaplicabile alla societa
BeeTwin:

a) per la violazione dell’art. 51, comma 6, nellasuma di 50.000 €
(cinquantamila euro);

b) per la violazione dell'art. 52, nella misura24.000 € (venticinquemila
euro).

RITENUTO, pertanto, sulla base delle considerazismesposte, che la
pratica commerciale descritta al punto $iib A), consistente nell’aver
attivato forniture non richieste di energia eletriin assenza di una
corrispondente manifestazione di volonta nonchkawelr concluso contratti
di forniture non consapevoli sulla base di inforroakz ingannevoli o

omissive da parte degli agenti e/o degli operathricall center, risulta
scorretta ai sensi delle disposizioni di cui agiicali 20, comma 2, 24, 25 e
26, letterd), del Codice del Consumo;
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RITENUTO, pertanto, sulla base delle considerazismesposte, che la
pratica commerciale descritta al punto $iib B), consistente nell’aver
attivato forniture non richieste di gas naturale @ssenza di una
corrispondente manifestazione di volonta nonchkawelr concluso contratti
di forniture non consapevoli sulla base di inforioakz ingannevoli o

omissive da parte degli agenti e/o degli operathricall center, risulta
scorretta ai sensi delle disposizioni di cui aglicali 20, comma 2, 24, 25, e
26, letterd), del Codice del Consumo;

RITENUTO, sulla base delle considerazioni suesposke le condotte
descritte al n. punto lisub C), poste in essere dopo il 13 giugno 2014,
integrano una violazione degli articoli 51, co. 658 del Codice del
Consumo, in relazione, rispettivamente alla mancatguisizione del
consenso espresso e informato del consumatordettiiafe le conferme su
supporto durevole e nel non mettere nella pienpodibilita di tutti i
consumatori la registrazione della telefonata indona@he questi ultimi
possano conservarla e accedervi in futuro per mgroo periodo di tempo,
nonché nel non ottenere la sottoscrizione del atioto I'accettazione scritta
da parte del consumatore prima di considerarloolato e, infine, per non
aver messo il consumatore in condizione di indigr@ucon certezzadies a
quodal quale decorre la possibilita di esercitadiritto di recesso;

DELIBERA

a) che la pratica commerciale descritta al puntdettera A), del presente
provvedimento, posta in essere dalla societa BaeBuwi.A., costituisce, per
le ragioni e nei limiti esposti in motivazione, umpaatica commerciale
scorretta ai sensi degli articoli 20, comma 2, 28,e 26, letterd), del
Codice del Consumo, e ne vieta l'ulteriore contioae;

b) che la pratica commerciale descritta al punidekkera B), del presente
provvedimento, posta in essere dalla societa BaeBuwi.A., costituisce, per
le ragioni e nei limiti esposti in motivazione, umpaatica commerciale
scorretta ai sensi degli articoli 20, comma 2, 28,e 26, letterd), del
Codice del Consumo, e ne vieta l'ulteriore contioae;
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c) che le condotte descritte al punto Il, n. C), mesente provvedimento,
costituiscono, per le ragioni e nei limiti espastimotivazione, violazione
degli articoli 51, comma 6, e 52 del Codice del §€iono, e ne vieta
I'ulteriore continuazione;

d) che, con riferimento alla pratica commercialsatita al punto Il, lettera
A), del presente provvedimento, alla societa BeeT®ip.A., sia irrogata
una sanzione amministrativa pecuniaria di 175.000
(centosettantacinquemila euro);

e) che, con riferimento alla pratica commercialscti&a al punto Il, lettera
B), del presente provvedimento, alla societa BeaTswp.A., sia irrogata una
sanzione amministrativa pecuniaria di nella migiird0.000 € (settantamila
euro);

f) che, con riferimento la condotta descritta ahtoull, lettera C), del
presente provvedimento, alla societa BeeTwin S,psfa irrogata una
sanzione amministrativa pecuniaria complessiva db.000 €
(settantacinquemila euro);

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

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-bankings 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.
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Ai sensi dellart. 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 I'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 provvedimerdgtesso, fatti salvi i
magagiori termini di cui all'art. 41, comma 5, delodice del processo
amministrativo, ovvero pu0 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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