L’AUTORITA GARANTE DELLA CONCORRENZA E DEL MERCATO
NELLA SUA ADUNANZA dell’'1ll novembre 2015;
SENTITO il Relatore Dottoressa Gabriella Muscolo;

VISTA la Parte Il e la Parte lll, Titolo Il del [Reeto Legislativo 6
settembre 2005, n. 206, recant€otlice 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 comparativaafche 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 15 aprile 201&gn il quale é stato
disposto l'accertamento ispettivo, ai sensi ddll'@7, commi 2 e 3, del
Codice del Consumo, presso GdF Suez Energia I&paA. e GdF Suez
Energie S.p.A..

VISTI | propri provvedimenti del 29 luglio 2015, ral quale, ai sensi
dellart. 7, comma 3, del Regolamento, € stata aditp la proroga del
termine di conclusione del procedimento, per paldic esigenze istruttorie;



VISTI gli atti del procedimento;

|. LE PARTI

1. GDF Suez Energie S.p.A. (“GSE”), in qualita di msdionista, ai sensi
dell'art. 18, lettera b), del Codice del Consuma.docieta, controllata da
GDF Suez Energia ltalia S.p.A. (“GSEI"), e attivalla fornitura di energia
elettrica sul mercato libero e di gas naturale. R@l4 ha realizzato un
fatturato di circa 1,2 miliardi di euro, servendaca un milione e
trecentomila clienti finali. La societa appartieakegruppo multinazionale
GDF Suez, attivo in 70 Paesi, con un volume d’'affacirca 81 miliardi di
euro nel 2013. In termini di vendite complessivenarcato finale, GSE e il
settimo operatore a livello nazionale nella vendltdettaglio di gas naturale
(con circa 1,6 miliardi di fhforniti ai clienti finali, pari al 3% delle vendit
complessive) e trai primi venti operatori nel sedtelettrico (con circa tre
mila GWh venduti ai clienti domestici e non domeiti

2. Centro di Ricerca e Tutela dei Consumatori e degginti (“CRTCU"),
Ass. Con. — Associazione Consumatori, Federconsumalerugia,
Codacons Abruzzo, Associazione Difesa Consumatdioeimento Difesa
del Cittadino, in qualita di segnalanti. Le asspiciai hanno come scopo
esclusivo la tutela dei diritti e degli interesgi donsumatori e degli utenti
quali, tra gli altri, il diritto ad un’informazionadeguata e ad una pubblicita
corretta, oltre che dliritto alla correttezza, trasparenza ed equitaaygporti
contrattuali concernenti beni e servizi.

Il. LE PRATICHE COMMERCIALI

3. Il procedimento concerne i comportamenti postessere da GSE, nella
sua qualita di professionista, consistenti:

A) nell’attivazione di forniture non richieste di eg elettrica finalizzate

all’acquisizione di clientela domestica e di miangprese sul mercato libero;

B) nell’attivazione non richiesta di fornitura di gamturale finalizzate

all’acquisizione di clientela domestica e di miangprese sul mercato libero;

C) nell’aver concluso, dopo il 13 giugno 2014, cotttia distanza e fuori dai

! AEEGSI,Relazione annuale 201pp. 69, 156.



locali commerciali, in possibile violazione dei ittirdei consumatori nei
contratti introdotti nel Codice del Consumo dal §sL.21/2014

4. In particolare, secondo numerose segnalazioniodswmatori € micro-
imprese pervenute nel periodo gennaio 2013 — skter2015 GSE
avrebbe posto in essere le seguenti condotte ralateri

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

5. Pur in assenza di contatto con il consumatoreptttbscrizione del modulo
di offerta o di una corrispondente manifestaziongalonta, GSE avrebbe
ritenuto perfezionato il contratto, attivando lanitura di energia elettrica
e/o di gas naturale e richiedendo il pagamentoeiazione ai consumi
effettuati. In molti di tali casi, I'utente avreblseoperto di aver cambiato
fornitore soltanto dopo aver ricevuto la letterdoenvenuto da parte di GSE,
ovvero con la ricezione della prima bolletta o ti di diffida formale e
preavvisi di distacco della fornitura. In alcunsga consumatori avrebbero
scoperto che le forniture sarebbero state richissita base di moduli
contrattuali contenenti dati personali, recapigstremi della fornitura errati
o relativi a terzi ignoti.

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

6. Nell’'ambito della vendita a distanza dei servizifalinitura (sia tramite
visite a domicilio che mediante contatti telefon&idistanza), gli agenti
incaricati per conto di GDF non informerebbero inodoa chiaro e
comprensibile i consumatori, prima che gli stessang vincolati

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

riconosciuti dalla legge, con particolare riferirenal momento di
conclusione del contratto o alla possibilita e aiedalita con le quali
confermare I'offerta.

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



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

7. 1l professionista avrebbe inviato lettere di benwen comunicazioni di
inizio fornitura e/o fatture, nonostante I'esercizempestivo del diritto di
recesso da parte del consumatoteoltre, nonostante il tempestivo
disconoscimento o la contestazione del contrattpastee dei consumatori, il
professionista avrebbe continuato a fatturare stecalella fornitura, anche
mediante I'addebito della componente CMOR, nell'amilel rapporto di
fornitura instaurato con altro fornitore. Infineségnalanti lamentano altresi
di non essere stati adeguatamente informati, nei da stipulazione
telefonica, circa le modalita e i termini di eseigidel diritto di recesso.

Iv) Modalita di conclusione dei contratti a distaazo negoziati fuori dai
locali commerciali che non garantiscono i diritti npcedimentali
riconosciuti dal Codice del Consumo

8. | segnalanti lamentano che, successivamente al idgng 2014, |l
professionista avrebbe acquisito immediatamente cdnsenso dei
consumatori alla conclusione del contratto, senifare nelle vendite a
distanza una chiara informativa in merito alla farma adottare per lo
scambio delle volonta contrattuali e delle relatigcenferme, noncheé
ritenendo vincolato il consumatore sulla base dmerovocal orderingin
assenza di una sua espressa conferma (scrittasopporto durevole) e, in
ogni caso, senza mettere a disposizione del corieugnsupporto durevole
ove € memorizzata la registrazione telefonica cwmtte le suddette
conferme. Inoltre, il professionista non avrebbenito una chiara
individuazione circa il termine per I'esercizio d#fitto di ripensamento e
circa il momento a partire dal quale lo stesso deco

9. Con riferimento a tali condotte, sono state quirtdintestate al
professionista le  pratiche @ commerciali  scorrette nscsienti:
A) nell’'attivazione non richiesta di fornitura di ege elettrica;
B) nell'attivazione non richiesta di fornitura di gaaturale;

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



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

10. In relazione alle condotte sopra descritte, irm@8 aprile 2015 e stato
comunicato alla Parte l'avvio del procedimentougbtrio n. PS9578 per
possibile violazione degli articoli 20, 21 commadegereb), f) e g), 22, 23,
lettered) et), 24, 25, lettera), c) ed), e 26, letterd), c) ef), del Codice del
Consumo, nonché l'esistenza di presunte violaziegili articoli 49, 50, 51,
52, 53, 54, 55 e 66uinquiesdel Codice del Consuriio

11.In data 15 aprile 2015 vista la comunicazionewti@adel procedimento,
I'Autorita ha deliberato di autorizzare accertameispettivi, ai sensi
dell'articolo 27, commi 2 e 3, del Codice del Comsy presso le sedi del
professionista. L’attivita ispettiva e stata svaltalata 23 aprile 2015, presso
gli uffici di GSE e GSEI siti, rispettivamente, Milano e Roma

12. Con la comunicazione di awvio, € stato richiest@mfessionista di
fornire alcune informazioni utili alla valutaziomkelle pratiche commerciali
in esame. La Parte ha fornito riscontro alla ptadethiesta in data 4 giugno
2015, depositando altresi una prima memoria diferisiva

13. In data 9 giugno 2015, ai sensi dell'art. 27, canm del Codice del
Consumo, il professionista ha presentato impeglti aaimuovere i profili
di scorrettezza della pratica commerciale oggett@ahtestazione Tali
impegni sono stati rigettati dall'Autorita nellaasadunanza del 1° luglio
2015, in ragione del preminente interesse publbditaccertamento delle
condotte, oltre che della gravita delle condottetestate negli anni oggetto
di istruttorid.

% Doc. 80. In tale sede, veniva in particolare gmsio, con riferimento a ciascun servizio (forratui
energia elettrica e di gas a utenze domestiche) -chattivazione di contratti o forniture di servinon
richiesti, la fatturazione dei relativi consumi,nohé I'imposizione di ostacoli all'esercizio dekitto di
ripensamento potrebbero integrare una violaziod deicoli 20, comma 2, 24, 25, lett) e d) e 26, lettf)
del Codice del Consumo; - I'aver fornito informazianon rispondenti al vero, inesatte o incomplete e
omesso informazioni rilevanti circa l'identita dptofessionista, lo scopo delle visite a domicilicdei
contatti telefonici, le obbligazioni nascenti dabntratto o dalle telefonate, i diritti riconosciudil
consumatore dalla legge con particolare riferimeadtaliritto di recesso, potrebbero integrare vimak
degli articoli 20, comma 2, 21 comma 1 ldg}, f) e g),22 e 23 lettd) e t) e 25, lett.c) del Codice del
Consumo; - le modalita di conclusione ed esecuzdmeontratti fuori dai locali commerciali e a @isza
adottate dal professionista potrebbero inoltregiraee, a partire dal 13 giugno 2014, violazionildagicoli
49, 50, 51, 52, 53, 54, 55 e g6inquiesdel Codice del Consumo.

4 Cfr. i verbali ispettivisubdocc. 84 e 85.

> Docc. 100 e 101.

® |bid.

"Doc. 103.

8 La relativa decisione & stata comunicata al psidessta in data 7 luglio 2015 (doc. 106).



14. In data 9 luglio 2015 il professionista & statcdétsito in audizion®
Successivamente, in data 31 luglio 2015 é stataicmata alle Parti la data
di conclusione della fase istruttoria ai sensi ’'dell 16, comma 1, del
Regolamento, fissando il relativo termine al 1@esebre 2015. In data 11
settembre 2015, GSE ha depositato una memoriausivf-

15. In data 11 settembre 2015 sono stati richieséirep all’Autorita per le
Garanzie e le Comunicazioni ai sensi dell’art. 28mmma 6 del Decreto
Legislativo 6 settembre 2005, n. 206 e successidifioazioni ed
all’Autorita per 'Energia Elettrica, Gas e Servidrici, ai sensi dell’articolo
27, comma 1-bis,del medesimo decreto legislatigpettivamente pervenuti
in data 16 ottobre 2015 e 30 ottobre 2015.

2) Le evidenze acquisite
2.1 Premessa: i canali di acquisizione utilizzadl grofessionista

16. Nell’'ambito della vendita di energia ai clienti il i principali canali di
acquisizione utilizzati da GSE sono rappresentdtcdnale delleAgenzié,
attive nella vendita porta-a-porta dei servizi drnitura per conto del
professionista, e dal canale deleleselling outbourid incentrato sulla
vendita a distanza mediante telefono.

17.In particolare, negli anni oggetto di istruttoridue canali sopra descritti
hanno consentito al professionista di attivare acif250.000-500.000]
contratti nel 2013 (dei quali circfL00.0000-200.000]con forniture di
energia elettrica §0.000-100.000]con forniture di gas) e cirg®0.000-
100.000]nel 2014 (dei quali circfL0.000-50.000]con forniture di energia
elettrica 10.000-50.000]con forniture di gas), su un parco di clienti fina
attivi a fine 2014 pari §1-2] milioni*2

18. GSE ha progressivamente risolto i contratti in essen le reti di agenti
door-to-doora partire dal mese di giugno 201&nthe in considerazione
del mancato mantenimento dei livelli di qualita coerciale attesi della
Scriventé (I'ultimo contratto di agenziadoor-to-door € stato risolto a
dicembre 2013).

° Doc. 105.1.

Doc. 114.

"' Doc. 116.

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

12 Cfr. i dati forniti in risposta alla richiesta iiformazionisubdoc. 101.



Pertanto, alla data di apertura del presente pnoegdo, GSE aveva in
essere un unico contratto di agenzia fisica coforihitore [omissis], che
promuove i servizi del professionista con modalitaffiliate marketing® e,
nel’ambito delteleselling con[1-5] agenzie attive a livello nazionale

2.2 Le procedure di vendita ai clienti finali digad energia elettrica
2.2.1 Il canale agenziale

19. Le procedure di vendita e acquisizione del clieséguono uniter
sostanzialmente simile per entrambi i canali, ddfeziandosi parzialmente
in base a talune peculiarita. Avuto riguardo alataragenziale (door-to-
door), possono individuarsi le seguenti fasi

20. a. lllustrazione dell'offerta e sottoscrizione delbroposta vincolante.
Con riferimento al processo di vendilmor to door I'agenzia, tramite i
propri incaricati, si reca presso il domicilio getenziali clienti e illustra i
contenuti dell'offerta commerciale sulla base deilermazioni sul prodotto
fornite da GSE ai sensi del contratto di agenzia.

Durante l'illustrazione, I'agente mette a dispama del consumatore il c.d.
kit contrattuale, contenente il modulo di richiedilla fornitura di gas e/o
energia elettrica, le condizioni generali di cottra le condizioni
economiche, la scheda di confrontabtfita

In caso di interesse del consumatore, I'agenteoriecia sottoscrizione di
quest’ultimo, da apporre in tutti i documenti cattwali (in particolare nel
modulo di richiesta di fornitura) e una copia deédesimi documenti e
lasciata al consumatore.

Raccolta la sottoscrizione della richiesta di fra, I'ufficio di back office
dopo un controllo di carattere formale della prapasntrattuale, trasmette
la richiesta di fornitura tramite inserimento dealédative anagrafica e della
copia elettronica (.pdf) dei documenti contrattusdittoscritti sui sistemi
informatici messi a disposizione da GSE alle pmpgenzi¥.

13| processo di vendita tramiaffiliate marketingconsiste nella proposizione delle offerte comnagircii
GSE a persona conosciute, durante incontri in pessprogrammati previamente coprospectinteressati

a partecipare e segue medesimi processi - in tedingonclusione del contratto - della vendita damdoor
(doc. 101, p. 5).

14 [Omissis].

15 Cfr. doc. 101, pp. 5 e ss.

1® Cfr. delibera AEGSI n. 104/2010 e successive niciui

" Ciascuna Agenzia utilizza ai fini del caricamemarticolari codici di accesso che permettono una
visibilita limitata ai propri processi di caricamene permettono a GSE di identificare, per ciascuna



21. b. Validazione della proposta. Gli estremi delle pstpocontrattuali
raccolte dagli incaricati delle agenzie sono ireviadl fornitore terzo
incaricato da GSE di gestire le chiamate di colur@d.d. check cal), ossia
una chiamatautboundal cliente volto a verificare I'esistenza delldarda
del consumatore di aderire all’offerta commerciatgtoscritta fuori dei
locali commerciali a mezzo agenti/procacciatori.

In particolare, dal 1 maggio 2011, GSE ha incaoiaat fornitore esterno
([omissis)) della gestione della chiamata di controllo, cheva il compito di
contattare il consumatore ai numeri telefonici aadii dal medesimo all'atto
della sottoscrizione della richiesta di fornituraegificarne il consenso. A tal
fine il fornitore esterno doveva seguire le istamziimpartite da GSE nel
dialogo con il consumatore e registrare la chianpagvia informativa del
cliente®.

22. Al riguardo, lo script della chiamata di confermaeyedeva che
I'operatore, dopo aver verificato l'identita defiterlocutore, lo informa che
“ha appena sottoscritto una richiesta intestata @ same per la fornitura di
gas e/o energia elettricanyEnergy/casapiuverdeMi conferma gentilmente
di voler sottoscrivere la nuova proposta di formgwwon GDF SUEZ Energie
S.p.A?

In caso di risposta affermativa, la telefonata kiude informando Il
consumatore che[r] icevera a breve una comunicazione di accettaeio
con i tempi di attivazione delle sue/a forniturel®. evidenzio che il nuovo
contratto sostituira quello con il suo attuale faore”.

Al contrario, in caso di risposta negativa, I'ofgera effettua un nuovo
tentativo di vendita al clienteGuardi, se vuole energia elettrica e/o gas da
noi dobbiamo sostituire il precedente fornitore.skano solo un addetto alla
verifica della qualita e quindi non sta a me coméra, annullare la pratica
non e un problema. Tuttavia mi permetto di ricotdache si tratta di una
offerta vantaggiosa: su, ci metta almeno alla piéva

23. Quindi, il fornitore provvedeva al caricamento i MP3 contenenti la
registrazione della chiamata entro circa una sattandal contatto; in
particolare, lecheck calldovevano essere caricate su un’area di scambio
(FTP) e, in ogni caso, messe, su richiesta, a sizipne di GSE.

anagrafica caricata a sistema, I'agenzia che ha@lam vendita nonché il singolo addetto che haitge$
contatto con il consumatore.

18 Cfr. all.ti a doc. 101.

YAll. 16 a doc. 101.

% |n particolare, ogni file MP3 riportante tdeck calldoveva essere "nominato” in modo che il nome del
file contenesse le seguenti informazioni: codicent@to; anno/mese/giorno della chiamata;
ora/minuti/secondi di inizio della chiamata, numeantattato, codice dell'operatore che ha effettlat



Solo in caso di conferma positiva dal parte delscomatore, circa la volonta
di aderire all’offerta commerciale, la proposta ttattuale era caricata
definitivamente sui sistemi di GSE e proseguiuar’di attivazione.

24. c. Accettazione e invio @rovisioning Trascorso un termine di almeno
10 giorni lavorativi dal caricamento della proposta sistemi GSE, entro il
quale il consumatore poteva esercitare il propiidta di ripensamento,
GSE avviava la procedure slvitchinoltrando la richiesta al distributore.

Al contrario, le proposte per le quali la conferman andava a buon fine
(vale a dire il cliente negava la volonta di adeowvero esercitava il proprio
diritto di ripensamento ovvero risultava irrintreadmle dopo almeno 5
tentativi di contatto) erano classificate come K@ertanto, annullate, senza
possibilita di avviare il processo di attivazione.

Decorsi i termini per I'esercizio del diritto dpansamento, e in assenza di
reclami per disconoscimento, la societa procedelanaiare lawelcome
letter, con cui si comunicava l'accettazione della pré@ad consumatore,
segnando il perfezionamento del contratto

Successivamente all'invio dellaelcome letter(e prima dell’invio della
richiesta diswitchal distributore), I'ufficio competente di GSE peateva ad
una verifica della coerenza formale tra i dati ripb nel modulo di richiesta
di fornitura sottoscritto e quelli presenti neitsigi in quanto caricati dalla
singola agenzia (quali ad esempio, mancanza disswizione in una o piu
sezioni della documentazione contrattuale; errore indlicazione del
distributore competente, incongruenza del numetcalatratto, per evitare
scambio dei pdf caricati tra due pratiche, etc).

In caso di riscontro di incongruenze la praticasagnalata all’agenzia per le
necessarie rettifiche (ad es., l'agenzia era chianaarecuperare il dato
mancante o incongruente) e, in mancanza di rettidistro 180 giorni dal
primo caricamento, la pratica era annullata desiarhente da parte di GSE.

chiamata, al fine di permettere a GSE di poter @as® in maniera univoca la registrazione alla Bjgac
proposta contrattuale, e quindi gestire I'analig\entuali reclami (doc. 101, p. 10).

L Cfr. condizioni generali (all. 20):2:1 La durata del presente Contratto & a tempo tiemeinato e
decorre dalla data indicata nella Richiesta di Fiauna. Il presente Contratto si intende perfeziamabn il
ricevimento, da parte del Cliente, dellaccettazordel Fornitore della Richiesta di Fornitura;
I'accettazione potra indicare una data di avvio ldefornitura diversa rispetto a quella riportata itee
Richiesta di Fornitura. 2.2 Il Contratto si intermdein ogni caso perfezionato, fatto salvo quanteyisto
dal I'art. 1 delle Condizioni Particolari di fornitra gas naturale, con I'avvio della fornituta



2.2.2 |l canale teleselling

25. Analogamente a quanto appena visto con riguardarsle fisico, anche
nella conclusione di contratti a distanza a mezelefdnico possono
distinguersi le seguenti fasi:

26. a. lllustrazione offerta e sottoscrizione telefenidella richiesta. Gl
operatori telefonici contattano per conto di GSEpdtenziale cliente,
illustrando i contenuti dell'offerta commercialdlaubase delle informazioni
sul prodotto fornite da GSE in appos#tript, ai sensi del contratto di
agenzia.

Se il consumatore é interessato ad effettuareclaiesta di fornitura, il
venditore procede alla fase di formalizzazione adeichiesta di fornitura,
con conseguente registrazione della telefonatagnsiec il formato degli
script forniti all’agenzia all'atto della formalizzaziondel contratto ovvero
successivamente (c.dtd‘cal ordet o “VO”).

Quindi, I'agenzia che ha gestito il contatto corcansumatore trasmette,
tramite il proprio ufficio diback office la richiesta di fornitura a GSE,
inserendo l'anagrafica del consumatore e caricanfile in formato MP3
riportante il VO sui sistemi di informatici di CRIhessi a disposizione da
GSE alle agenzie.

27. b. Invio del kit contrattuale e dellavelcome letter Nei giorni
iImmediatamente successivi alla data di formalizzazidella richiesta di
fornitura tramite VO, se il processo di caricameat@andato a buon fine,
GSE invia tramite poste ordinaria, all'indirizzadinato dal consumatore, la
documentazione contrattuale completa (c.d. kitredtuiale owelcome pack
vedisupra.

Quindi, successivamente alla registrazione del VGine a 14 giorni
successivi alla ricezione del kit contrattuale ¢digiorni, prima del luglio
2014), il consumatore puo esercitare il dirittorgiensamento (tramite le
modalita indicate in fase di vendita, oppure — difgadal dicembre 2014,
utilizzando il modulo scaricabile dal sito interiGSES>.

Decorsi i termini per I'esercizio del diritto dpensamento, GSE procede ad
inviare la lettera di accettazionavdlcome lettdr all’indirizzo indicato
durante la registrazione teleforfitamomento che segna il perfezionamento
del contratto.

28. c. Richiesta diswitch e attivazione della fornitura. Successivamente

*2Doc. 101, p. 2.
2 Cfr. all. 3 a doc. 101.
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all'invio della lettera di accettazione, GSE avvlaprocesso diswitch
finalizzato alla richiesta al distributore localeplocedere alla acquisizione
del singolo punto di fornitura e il consumatoreevie un SMS di notifica di
awvio della fornitura.

Prima di inviare la richiesta al distributore pesitch GSE procede ad una
verifica della coerenza formale tra i dati comunicdal cliente nella
registrazione della richiesta di fornitura e quphesenti nei sistemi di GSE
in quanta caricati della singola agefizia

29. Con specifico riferimento agkcript utilizzati dai teleseller gli stessi
prevedono due fasi di interlocuzione: una prima,n nsoggetta a
registrazione, volta a illustrare I'offerta al congatore e, in caso di interesse
all’adesione, si procede alla seconda fase, imrtedente successiva, in cui
I'adesione e formalizza con la registrazione telafa del VO.

Gli script utilizzati dalla principale agenzia delesellingprevedono che,
dopo aver chiarito lo scopo commerciale della telata e fornito
I'informativa sullaprivacy, I'operatore:

- illustra le principali condizioni generali del coaitto;

- raccoglie i dati del consumatore (recapito telefore indirizzo mail) e
delle sue forniture;

- nella fase di pre-registrazione, informa il constora che per dare
corso alla sua richiesta dovremo registrare la teleta. Durante la
registrazione, le dovro inoltre chiedere di confarmi se quanto detto nella
registrazione é aderente a quanto le ho finorasiitato. Procederemo ora
con la registrazione della sua proposta di congber la fornitura di gas
e/o energia elettrica a condizioni di mercato libepreviste dal pacchetto
XXXXXXXXX. Stiamo per iniziare la fase di regiswae, se ha qualche
domanda le chiedo gentilmente di farmela ora, pérde dovessimo
interrompere la registrazione, dovremmo iniziarttdida cap®®.

Nella fase successiva, I'operatore procede allstragione deVerbal order
informando il consumatore cheora in maniera rapida procederemo alla
registrazione del consenso per formalizzare la $ighiesta finalizzata
all'attivazione della fornitura di gas ed energidettrica con GDF SUEZ

24 |In particolare Codice Fiscale, POD - ovverosiaatlice alfanumerico identificativo del punto di lpreo

- e PDR - ovverosia il codice numerico identifigatidel punto di riconsegna. In caso di riscontro di
incongruenze tra le informazioni sopra descritte,ptatica viene restituita all'’Agenzia con la céeisa
"pratica da rettificare" e l'indicazione del datarmante era incongruente. L'Agenzia deve recupérdato
mancante o incongruente; in mancanza la praticagsglere annullata dall'Agenzia. In caso di mancata
rettifica entro 180 giorni dal prima caricamentpkatica viene annullata definitivamente da par@SE.

%5 Cfr. le Linee Guida dscript, allegato H al contratto del 8.10.2014 ¢omissis] (Release 201408103ub
doc. 101).
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ENERGIE SPA che le garantira i vantaggi dell’oféert............... (nome
prodotto). L’attivazione del servizio avverra inditvamente entro 3 mesi da
oggi. Prima dell'attivazione verra in ogni caso anfmato per iscritto della
accettazione della sua richiesta di fornitura darteadi GDF SUEZ
ENERGIE SPA e le verra consegnata la documentazammrattuale
completa. Al completamento di tale processo vertt&vado il servizio e
ricevera la bolletta unicamente da GDF SUEZ ENERGHA e non piu dal
suo precedente fornitore

Quindi, l'operatore chiede il consenso alla regane telefonica (hi
conferma che posso procedere alla registraziondadadlefonata?) e
raccoglie i dati dell'interlocutore e della formigu

Quindi, l'operatore illustra le principali condizibeconomiche dell’offerta
e, nella fase finale della registrazione, chiedeadsumatore la conferma
dell’adesione (€onferma di voler procedere con la richiesta dinfitura
come sopra descrittd? e lo informa che:i) la “richiesta di fornitura si
intendera accettata con il ricevimento da parte Sigdla Welcome Letter
contenente la documentazione contrattti@echeii) “puo esercitare il suo
diritto di ripensamento, senza indicarne le ragiowobn l'invio di una
raccomandata a Gdf Suez Energie S.p.A.... a partreodgi e fino a
quattordici giorni dopo il ricevimento del Welconiack contenente la
documentazione contrattu&fé.

30. Con riferimento alla possibilita che la sottos@ig possa avvenire con
soggetto diverso dal titolare della fornitura, amde la formulazione della
richiesta di fornitura (di energia elettrica e/o ghs e/o di entrambe le
commodity) deve essere di regola avanzata dabtéplGSE ammette la
possibilita che le seguenti categorie di soggeisispno formulare la richiesta
di fornitura (moglie/marito, genitore/erede e comvite/coppia di fatto). A
tali soggetti viene richiesto, nel corso della fiebata, di dichiarare di
appartenere ad una delle categorie sopra indicatleessere autorizzati a
formulare la richiesta di fornitura in nome e peant dell'attuale
intestatari®’.

%8 |pid.

2" Doc. 101, p. 12. Qualora l'interlocutore non siatéstatario delle forniture, 'operatore proceak una
“volturd’, acquisendo la dichiarazione dell'interlocutordi €ssere autorizzato a stipulare la richiesta di
fornitura di energia elettrica e/o gas naturale mome e per conto dell’attuale intestatdrion qualita di
moglie, marito, erede, genitore, convivente o cagpifatto (cfr il modello di scrigubdoc. 101).
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2.3 Le misure di adeguamento alle disposizionidsuiti dei consumatori
nei contratti

31. A sequito dell’entrata in vigore delle disposizionirodotte dal D.Lgs.
21/2014, GSE ha rivisto i processi sopra desceitin particolare, con
riferimento alle vendite nel canaieleselling ha introdotto nel marzo 2015,
la c.d. chiamata di conferffafinalizzata a verificare I'effettivo consenso
del consumatore evéalidare’?® il contratto a distanza precedentemente
concluso con il cliente attraverso il mezzo tel&ton

32. Gli script utilizzati dal professionista, successnente
allimplementazione dellacheck call lasciano invariato il momento di
acquisizione del consenso alla conclusione telefodella telefonata (v. il
par. precedente), prevedendo che I'agente, domosegsesentato, illustri lo
scopo della telefonata, I'informativa sulaivacy, le principali condizioni
generali di contratto e acquisisce, quindi, il easo alla registrazione della
telefonata (per dar corso alla sua richiesta dovremmo registrala
telefonatd “mi conferma che posso procedere alla registrazicieda
telefonat®”)*.

Quindi, dopo aver illustrato le principali condimiceconomiche dell’offerta,
'operatore chiede: Conferma di voler procedere con la richiesta di
fornitura di energia elettrica e/o gas naturale c®nsopra descritta? |l
cliente conferma (DOMANDA DECISIVA) Bene! La informhe la sua
richiesta di fornitura si intendera accettata cdmicevimento, da parte Sua,
del Welcome Pack contenente la documentazioneattrgte che Gdf Suez
Energie Le inviera a casd".

Infine, nella parte finale, I'operatore informa cliaei prossimi giorni
ricevera il Welcome Pack contenente la documemntazoontrattuale e verra
contattato da GDF Suez Energie dal numero teletordid1/2272157, ai
recapiti telefonici da lei forniti per la confermalefinitiva prima

28 Cfr. all. 4 al doc. 101. 18. Si tratta di una niiwdi procedurale che, secondo il professionistive
essere implementata per adempiere alla previsiarauidall’art. 51 comma 6 (nel teleselling conferrda
parte del cliente di voler concludere il contratto)
9 Cfr. memoria del 4.6.2015 (doc. 100), p. 8.
%0 Cfr. lo script “settanta energi all.to sub doc. 101. In particolare, si informa cher4 in maniera
rapida procederemo alla registrazione del consenms® formalizzare la Sua richiesta finalizzata
all'attivazione della fornitura di gas ed energitettrica con GDF SUEZ ENERGIE SPA che le garantira
vantaggi dell'offerta ................ (nome prodotto). Liastiione del servizio avverra indicativamente entro
3 mesi da oggi. Prima dell’'attivazione verra in ogaso informato per iscritto della accettaziondlasua
richiesta di fornitura da parte di GDF SUEZ ENERGHEPA e le verra consegnata la documentazione
contrattuale completa. Al completamento di talegesso verra attivato il servizio e ricevera la letth
glnicamente da GDF SUEZ ENERGIE SPA e non piu dapeecedente fornitofe

Ibidem.
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dell'attivazione della fornitura. Puo esercitaresilio diritto di ripensamento,
senza indicarne le ragioni, con l'invio di una racnandata a Gdf Suez
Energie S.p.A. via Spadolini 7, Milano, oppure aF#x al numero 02-
32952296 a partire da oggi e fino a quattordici ipdopo la chiamata di
conferma, come previsto dal Codice del Consumo. [Owdesideri potra
compilare e inviare il modello di dichiarazione ribensamento scaricabile
dal sito internet www.gdfsuez.it.

Nella parte finale, dedicata alla “Conclusione Rited, lo script si chiude
affermando che dggi ha formulato una proposta contrattuale revatab
per la fornitura di gas e energia elettrica a met@wdibero con GDF SUEZ
ENERGIE. Ricevera a casa tutta la documentaziom&ratiuale e i dettagli
sulle condizioni di fornitura®,

33. Successivamente alla telefonata e decorsi 10 gmahinvio del kit
contrattuale al consumatore, il nuovo processceddita al telefono prevede
che il consumatore riceva ai contatti telefoniadigati nella richiesta di
fornitura, una chiamata effettuata da un fornitmeo (selezionato all'esito
di apposite procedura di gara), sulla base di peeciodalita formalizzate in
un apposito script fornito da GDF, per cui:

- l'operatore ha l'obbligo di effettuare almencebtativi di contatto; se al
quinto tentativo non si ha risposta, la praticawgielassificata come “KO” e
non si procede pertanto all'attivazione;

- l'operatore ha l'obbligo di accertarsi della pmevicezione del kit
contrattuale da parte del consumatore; nel caswiinl cliente non avesse
ricevuto il kit contrattuale, si procede al re-imoldi tale documentazione,
nelle forme scelte dal consumatore (ossia tramitaileo forma cartacea),
che verra seguito da una ulteriore chiamata diezom;

- la chiamata e registrata in formato MP3, archaianei sistemi
informatici di GDF Suez e, su richiesta, messaspasizione del cliente;

- esclusivamente per quei clienti che abbiano sspreente confermato la
richiesta di fornitura, a partire dalla data delthiamata di conferma
decorrono i termini per lI'esercizio del diritto ribensamento (14 giorni) e
solo decorso questo ulteriore termine & invialattera di accettaziofie

34. Nello script della chiamata di conferma, dopo aver ricordato al
consumatore chechiamo per conto di GDF SUEZ Energie, la societa di
energia elettrica e gas con la quale ha effettuata richiesta di forniturae

32 |bidem
33 |bidem.
% Doc. 101, p. 4.
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aver verificato 'identita dell'interlocutore, I'gpatore informa cheche la

telefonata e registrata e sara utilizzata per vedfe la conferma della sua
volonta di voler attivare la fornitura con GDF SUEhergie S.p.A. Qualora
non desiderasse dare il suo consenso alla registn@z non potremo dar
seguito alla richiesta di fornitura da Lei effettagelefonicamente

Acquisito il consenso alla registrazione, l'operatcallora procede a
richiedere il consenso ai sensi dell'art. 51, co.nél seguente modo:
“Conferma di voler attivare la fornitura di gas e2onergia con GDF SUEZ
Energie S.p.A. e, pertanto, di voler cambiare ib sattuale fornitore? a-

Cliente conferma I'adesione al contratto: Clieng:Op:

Grazie per aver richiesto i nostri servizi! Le cemhiamo quindi che GDF
SUEZ diventera il suo nuovo fornitore di gas e/ergia elettrica e che,
prossimamente, ricevera un SMS di conferma dekauta attivazione. Le
ricordo che nella documentazione contrattuale chegia ricevuto, potra
trovare tutte le informazioni in merito al contratton GDF SUEZ Energie,
inclusi i suoi diritti di ripensamento e di rece$so

In caso di risposta negativa, I'operatore avvelte:cla Sua mancata
adesione comporta lI'annullamento della proposta tcattuale. Qualora

volesse darci una nuova occasione, non esiti atavesiil nostro sito

www.gdfsuez!it®.

35. Tali implementazioni sono a regime a partire dal hd@rzo 2015,

precedute da una fase di test avviata nel meselabrdio 2015 e una
precedente fase di studio e di preparaZivne

2.4 | rapporti contrattuali con gli agenti e i rel& meccanismi di controllo
36. | rapporti contrattuali con i canali di vendita iredti e, in particolare,
con le agenzie sono regolati generalmente da umlaamli agenzia, con cui
gli agenti assumono lincarico di promuovere, pento del preponente
GSE, la conclusione, in determinate zone, di cttnlafornitura di energia
elettrica e di gas naturale e/o di servizi cori&lat

2.4.1 Gli elementi provvigionali

37. Con riguardo alle reti di agentioor-to-door come detto, GSE ha

> All. 5 a doc. 101.
% Ibid..
37 Cfr. i contratti allegatsubdoc. 101, all. B.
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progressivamente risolto, nell’arco del 2013, itcatn con le reti fisiche di
agenti.

Dall'esame dei contratti di mandato stipulati corauelle maggiori agenzie
in termini di contratti conclusi nel periodo 23%3si evince che la
remunerazione compete all'agente nel momento inl @antratto supera la
prima fase di verifica formale di completezza (assia caricato sulla
piattaforma con scansione del contratto e, solecasb di partita IVA, anche
con una scansione del documento di identita; &)1 In particolare, la
remunerazione € prevista per tutti i contratti @asicati a sistema, ai quali si
applica un coefficiente di abbattimento del 16%ggttp di aggiornamento
semestrale), al fine di tenere in considerazion@oibabili contratti non
andati a buon finalgid.).

38. In particolare, I'elemento provvigionale, nel cadel canale agenziale
door-to-door si compone di un importo fisso per ciascun puthtfornitura
contrattualizzato e, solo in relazione ad alcuwidptti (ad esdual fue), di
un ulteriore importo legato al perdurare del rappocontrattuale nei
successivi due anfii queste ultime, in caso di recesso del consumataire
contratto, non saranno corrisposte.

39. Con riguardo agli agentieleselling il sistema provvigionale del
contratto con il maggior partnefo(issis]), stipulato in data 8.10.2014,
prevede disposizioni sostanzialmente analoghe, usepgon alcune
differenze.

Nello specifico, alla regola per cui le provvigianaturano in relazione alle
proposte caricate che superano la fase di verifiicenale e che sono
accettate dal preponente, si aggiunge la pecutiereisione che le stesse
sono riconosciute all’agente anche in caso di eserdel diritto di
ripensamento del cliente, pur nei limiti d8+15%] delle proposte caricdfe
Inoltre, e previsto espressamente lo storno detlevigioni nei casi in cui il
cliente contesti I'effettiva manifestazione del senso.

Per cio che riguarda gli elementi provvigionalileghti alla permanenza del
cliente di tipo residenziale, questi si limitan@l(naso diomissis]a sei mesi

8 Cfr. ad es. il contratto cqomissis]del 1° gennaio 2013.

%9 Cfr., ad es., all.to E, al contratto sopra citatwee nel caso di fornitura di energia elettricalianti
residenziali, si prevede un importo [di0-50] euro, ai quali si aggiungord-10] euro per ciascuno dei
successivi due anni (tali importi aumentano, rigpemente, §100-150] euro e g1-10] euro I'anno nei
casi di fornituredual fue).

40 Cfr., art. 12 del contratto cdomissis] (all. B a doc. 101). Tale previsione, peraltron r ritrova nei
contratti in essere con gli altri partner di telk¥sg attualmente impiegati (cffomissis).
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di permanenza e, nel casdalnissis], anche fino a 18 més;

40. A tali elementi provvigionali si aggiungono, in fziane di specifiche
esigenze commerciali (come ad es. la promozionpadicolari offerte),
piani di incentivi e canvass che prevedono la corresponsione di
remunerazioni aggiuntive e variabili in funzionel daggiungimento di
determinati obiettivi di contratti acquisiti (c‘thara’)*>

2.4.2 Obblighi di condotta e penali

41. Con riferimento agli obblighi di condotta, nei ¢@iti menzionati, i
partner commerciali si impegnano a rispettare, tra I'altl® disposizioni
legislative e regolamentari, tra cui il Codice dabnsumo, il Codice di
condotta commerciale per la vendita di energiatredate gas naturale ai
clienti finali di cui alla Deliberazione 8 luglio020 — ARG/com 104/10 (di
seguito, il “Codice di condotta”) dell’Autorita pkenergia elettrica ed il gas,
oltre che regole di comportamento e modalita opexapecifiche.

42. In caso di violazione di tali regole, nel cascadenziedoor-to-doot il
preponente si riserva la facolta, oltre che di dargadella clausola risolutiva
espressa, di trattenere un importo a titolo di fgepari a:[100-1.000] euro,
per segnalazioni relative, tra l'altro, ap6tesi di informazioni false e
fuorviante fornite ai clienti in relazione all'idéita del preponente o ai
servizi o al prezzo dei medesinii..[1.000-5.000] euro, per tiascuna
segnalazione relativa a richieste di fornitura rauth annullabile per vizi del
consensy [5.000-10.000] euro per ciascuna segnalazione relativa
“condotte che configurino una pratica commercialgragsivd, ai sensi del
codice del consunfd

Tali penali sono state ridotte nei contratti sustesnente stipulati a partire
dal 2014 con le agenzie tklesellinge, per cido che riguarda le forniture
annullabili per vizi del consenso, portate[8800-10.000]a [1.000-5.000]
eurd”,

41 Cfr., all. E al contratto citato, ove si prevede| caso ad es. di fornituual fue] un gettone di
acquisizione pari §100-150] euro, a cui si aggiunge un gettone [@0-50] euro, al trascorrere dei
successivi sei mesi. Nel caso [dimissis], GSE ha introdotto la previsione di una provvigidegata al
permanere del cliente fino a 18 mabid.).

“2Cfr., ad es., il piano di incentivi che accedeaitratto corfomissis] (cfr. doc. 101, all. B).

43 Cfr. artt. 19-20 del contratto cgomissis] (doc. 101, all. B).

4 Cfr. art. 19 del contratto cdomissis] (doc. 101, all. B).
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2.4.3 | controlli sugli agenti

43. Nel caso degli agentiloor-to-doot successivamente alla raccolta da
parte dell'agente della sottoscrizione del consoneata partire dal maggio
2011°, GSE aveva demandato ad un terzo fornitfmei6sis)) la gestione
del servizio di contatto del cliente attraverso whéamata telefonica (cd.
"check call) finalizzata alla verifica del consenso alla dos®ne dei
contatti negoziati fuori dei locali commerciali &nzo agenti/procacciatdti
Directanet era tenuta contrattualmente alla coageae delle registrazioni
“che possono essere richieste in casi di necéssita caso di esito positivo
della chiamata di conferma, provvedeva al caricameei file mp3 entro
una settimana dal contatto, in un’area di libeandaio. Come da indicazioni
operative comunicate da GSE ogni file MP3 ripostdatcheck calldoveva
essere fominatd in modo da consentirne I'abbinamento con la dpmeci
proposta contrattuale (doc. 100, p. 8).

44. Dalla seconda meta del 2012ac¢cogliendo le osservazioni negative
delle agenzie sulla complessita e lungaggine detgsso descrittp GSE ha
modificato le modalita di effettuazione deltheck-callimplementando con
Directanet un sistema per cui, una volta raccatérime sulla richiesta di
fornitura, il medesimo agente di vendizhfamava un numero di Directanet
con risponditore “ad albero”; - inseriva sempliciati che consentivano a
Directanet di effettuare la chiamata direttamentel silumero indicato
dallagente (che doveva essere il numero del pdénzcliente); -
Directanet, quindi, effettuava quanto prima (diisoin media dopo 20/30
minuti) la check call a casa del clieité

45. Qualora il cliente esercitava il ripensamento scdnosceva la proposta
dopo il contatto con il venditore, laheck-call non era oggetto di
caricamento in allegato alla pratica (che potewatdirsi eventualmente a
riportare la sola anagrafica, oppure a non carigken dato).

4 Per quanto il contratto sia ancora in esserepiizdedi [omissis] non sono pitl utilizzati dal novembre
2013, momento in cui & stato concluso il rappodn Eultima agenzia di vendita door-to-door (cfoad
84/124).

“®|n particolare, nella relazione predisposta peslerda di Finanza nell’ambito di un indagine sespnti
contratti conclusi da un agente di GSE in assenzaal effettiva richiesta del consumatore, GSE ritia
che ‘gli uffici di back-office estraevano un report cenénte le anagrafiche dei clienti contattati dagli
agenti e lo caricavano su piattaforma informatica [dmissis] (che a quanto ci risulta € denominato
“[omissis]) al fine di consentire alla medesima di effettaait giorno seguente le check call; quindi, il
giorno seguente 'agente aveva a disposizioneistdraalomissis]gli esiti delle check calls nel frattempo
esitate ddomissis] A questo punto, se I'esito della check call epaifivo, 'agenzia poteva caricare copia
pdf della richiesta di fornitura sul sistema infaatito della scrivente. In caso di esito negativiladeheck
call 'agenzia non poteva caricare la copia pdf sigstemi informatici (ibid).

47 Cfr. doc. 84/124.
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Viceversa, qualora la pratica era caricata e, Sstz@mente si riceveva una
comunicazione di disconoscimento o ripensamentoE (@&cedeva ad
effettuare un controllo sulla presenza o meno aedgrafica e
eventualmente del file mp3 (doc. 100, p. 10).

46. Nel caso degli agenti deleselling a seguito dell'adesione telefonica,
GSE non prevedeva controlli da parte di soggetti,temettendo allo stesso
telesellerla verifica circa la correttezza di ciascuerbal ordering con
riferimento ai ‘tontenuti e alla “qualita della registraziorie prima del
caricamento sulla piattaforma informafita

Dopo il decorso del termine per I'esercizio di npamento, GSE inviava ai
clienti una lettera di conferma contenente l'a@atine della proposta di
contratto, oltre alle informazioni principali in mi@ alla fornitura (indirizzo,
data stimata di avvio) (doc. 100, p. 10).

47. Soltanto a partire dal marzo 2015, come illustsatpra(par. 2.3), GSE
ha previsto, affidandola ad un fornitore terzo, whamata di conferma
volta a verificare il consenso all'adesione telétan

2.5 Le condotte oggetto di segnalazione: riscoptiobatori e evidenze
emerse

48. Dalle denunce pervenute all’Autorita, nonché daiuimenti acquisiti nel
corso dell’accertamento ispettiioe dai riscontri forniti da GSE emerge

che in diversi casi il professionista ha effettiveante ritenuto perfezionato il
contratto e/o attivato la fornitura di energia &lea sul mercato libero e/o di
gas naturale, in assenza di una corrispondentffettiv@ manifestazione di
volonta da parte del consumatore.

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

49. Dagli elementi in atti € emerso che GDF Suez dweehttivato la
fornitura di energia elettrica sul mercato liberanealcuni casi, anche di gas
naturale, in assenza di qualsiasi sottoscriziorlecdstratto da parte dei
consumatori, di manifestazione di volonta in tahsse o in virtu di firme
asseritamene false.

“8 Cfr. art. 8.3 del contrato cdamissis] (sub doc. 101).
9 Cfr., ad es., docc. 84/67, 85/5 e 85/109.
%0 Cfr., le memorie depositate in data 4.6.2015 (d66) e 11.9.2015 (doc. 116).
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50. In particolare, nell’ambito del canale deqgli aggugita-a-porta, numerosi
segnalanti hanno lamentato di aver avuto conosceeltattivazione della
fornitura dopo aver ricevuto una lettera di benvenula parte del
professionista, nella quale si dava atto dell'awanstipulazione del
contratto ed erano indicati gli estremi della preaufornitura (data di
sottoscrizione del contratto e codice identificafjvnonché le modalita di
contatto del nuovo fornitoré

Ad esempio, i consumatori dichiarano di aver ri¢eMettere di benvenuto
“nel mondo di myEnerflyanche senza aver espresso la volonta di aderire
alle offerte del professionista

In un caso, la lettera di benvenuto sarebbe sfadita a distanza di due
mesi dalla contestata sottoscrizione del contrdttal fuel e, malgrado il
pronto disconoscimento del consumatore, avrebbe&imamo determinato
I'attivazione della fornitura di energia elettrica

51. In altri casi, il passaggio ad un nuovo venditarella specie GSE, e
scoperta con la ricezione della prima fattirae non anche al momento del
distacco della fornitura stessa (o di un abbasstm@inpotenza), momento
in cui ha notizia dal distributore dell'avvenutospaggio ad una nuova
societa di vendita, a lui non conosciita

52. A cio si aggiungono le fattispecie, agli atti grgbcedimento, in cui la
proposta di adesione (e la successiva attivazinsglfa essere stipulata da
GSE con un terzo soggetto, diverso dal titolaréadirnitura, e a questi
ignoto (c.d. fattispecie del delegato inesistente).

In particolare, sulla base di una mera dichiarazimsa dal soggetto terzo,
questi si sostituisce all'effettivo titolare e istatario della fornitura e
conclude il contratto di fornitura con il professista, senza averne in realta i

*L Cfr., ad esempio, docc. nn. 6, 7, 16, 29 e 35.

%2 Cfr., ad es., doc. 6, in relazione al quale G8Brdsce I'avvenuto contatto da parte di un ageotea-
porta e, senza produrre alcuna copia dell’asseotttratto sottoscritto o altra documentazione utie
limita ad affermare di aver interrotto tempestivateel'attivazione a seguito del disconoscimento del
consumatore (doc. 100, p. 14). Analogamente, dft. d, in cui, a fronte della dichiarazione di reorer
firmato alcun contratto, il professionista si limita dichiarare di aver espletato uckeck-call (non
depositata) e che a seguito del disconoscimentebher tempestivamente annullato la fornitubad(; v.
anche doc. 29).

%3 Cfr. docc. 16/17; anche in tal caso, GSE si limiteappresentare il fatto che sarebbiata effettuata la
check callcon il consumatore intestatario del contratto,daale ha dato esito positivdsenza tuttavia
fornire alcuna prova al riguardo; doc. 100, p. 17).

% Cfr. docc. nn. 31, 53 e 59.

%5 Cfr. doc. 25 (anche in tal caso, GSE non allegairalcontratto o altra prova al fine di dimostrare
I'avvenuta conclusione del contratto con il segnedalimitandosi a dare atto del fatto che la fanma €
stata erogata dal 1aprile 2013 al 31 gennaio 2@14nche docc. 28 e 60.
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poterr®.

Quindi, a seguito di una presurdaeck call*‘con il consumatore intestatario
del contrattd, che avrebbe dataesito positivd, GSE ha attivato le forniture
di gas e energia elettrica, successivamente discarte dall’effettivo
titolare®’.

53. Anche in altri casi i moduli contrattuali contenawvadati personali
relativi a terzi ignoff®, in ragione di un non meglio precisatdisguido
occorso Iin fase di invio dei dati tecriicche hanno portato all’attivazione
della fornitura senza alcuna corrispondente ri¢hielel consumatore, con
conseguente fatturazione dei relativi constimi

54. Al riguardo, a seguito di richieste di chiarimemdlcuni consumatori
evidenziano di aver ricevuto la copia del preswtntratto di attivazione e
di aver scoperto che sullo stesso era stata appoatéirma fals¥.

55. Tali condotterisultano essere avvenute anche nellambito dehlean
teleselling dove le forniture di gas e energia sono stateaddt a seguito di
un presunto contatto telefonico, senza che tuttdv@nsumatore avesse
acconsentito alla stipula di alcun contratto netscodella telefonata, e
ricevendo invece le bollette per i relativi constimi

Nella specie, pur in assenza di contatto con ifgasionista o di adesione

%6 Cfr. doc. 28 e documentazione ivi allegata. Coneimce dal modulo allegato, il contratto & sattito

dal terzo “delegato” e allo stesso € allegata uohi@razione con cui quest'ultimo dichiara genemeate

“di essere autorizzato a... stipulare la richiestafatnitura”, senza alcuna allegazione del rapporto che
intercorre con l'effettivo titolare e senza che sfudtimo conferisca alcuna delega. Per altri chdornitura
intestata e attivata a nome di un terzo delegatoasziuto, v. anche doc. 84/15, ove la consumatete
momento del distacco della fornitura, scopreciacbstanza che il contratto elettrico ed anchelluper la
fornitura di gas risultava intestato, a partire ¢i&14.2013, ad una terza persona di sesso femmatilsse
1976, di cui_non mi sono state fornite le genedalithe aveva inoltrato...una richiesta di voltura
contestuale. Tanto, senza alcuna autorizzazionelegd della sottoscritta(cfr. anche doc. 84/40 e 84/65:
“...ho bisogno di un tuo parere su come gestire uedito che risulta a nome domissis] generato da
voltura da Viteba a Negri Il problema é che e saited un disconoscimento “delegato sconosciuto al
delegante”, ovvero tale Viterba ha firmato un catto a proprio nome come delegata su forniture di
[omissis]NEGRI. Negri ci ha denunciato perché non conosterba e in piu ha fatto voltura pensando di
risolvere la cosa. In poche parole presumibilmeviterba non esiste(enfasi aggiunta).

37 Cfr. doc. 100, p. 19, ove GSE riconoscediisallineamento tra il titolare del contratto etitolare della
fornitura” e dichiara di aver proceduto al ripristino dgbparto con il precedente fornitore.

%8 Cfr., ad esempio, docc. nn. 75 e 78.

% Cfr., ad es., la documentazione allegata sub di®@8; a seguito del reclamo del consumatore ¢the
avvede di tale attivazione a distanza di piu diamnei dall'attivazione), GSE procede a stornaréataure
emesse e, nel frattempo pagate dal consumatore.

% Cfr. docc. nn. 9, 11.1, 31 e 35 (sul punto, iaigc del professionista non sono idonei a smernére
circostanze allegate, non producendo alcuna dodaziene contrattuale, ed anzi confermano I'avvenuta
attivazione della fornitura).

61 Cfr. doc. 18, GSE si limita a dichiarare che ihsomatore sarebbe stato contattato da un agente di
teleselling, senza produrre alcuna evidenza dativelverbal ordere che sarebbe stata attivdal' 1 aprile

al 31 dicembre 2013doc. 100, p. 17). Cfr. anche doc. 53.
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telefonica, i consumatori denunciano I'avvenutaabasione del contrattbo
attivazione della fornitura, con addebito dei riglatonsumf®.

56. Nelle situazioni anzidette emerge inoltre che G&tonte delle richieste
di storno delle fatture da parte del consumatoighieda comunque il
pagamento di importi per la fornitura erodata

In particolare, a fronte del reclamo con cui il somatore, apprendendo
dalla prima fattura I'avvenuta attivazione dellanitura, rappresentava di
non aver mai prestato il consenso all'adesionddaeiea della stessa e, per
I'effetto, chiedeva fettifica della fattura e si precisa che nulla evdd’, il
professionista rispondevdi) accogliendo il reclamo per fornitura non
richiesta, €ii) comunicando I'applicazione delledndizioni economiche del
Servizio di Maggior Tutela ad esclusione dei corrispettivi di
commercializzazione, cbsi come previsto dalla delibera n. 153/12
[dell’Aeegsi] ®.

Analogamente, anche a fronte della contestazioheotssumatore, il quale -
negando qualsiasi contatto telefonico e richiedeodpia del contratto -
ribadisce che rfon si € mai richiesta I'applicazione della deliben.
153/2012, GSE non attribuisce rilievoalla volonta dell'nte e procede ad
applicare le condizioni economiche agevdfate

Piu in generale, in base alla risposta standardl girefessionista comunica
al consumatore a fronte dei reclami per attivaziow® richiesta, con
I'accoglimento del reclamo per contratto non riskhoe GSE prevede due
alternative: una prima, per cus€ ancora possibile , il passaggio a GDF
Suez sara annullato e le Sue forniture resteranom d precedente
fornitore”; una seconda, in caso difpossibilita ad annullarle in quanto gia
avviat€, con cui si prevede I'addebito dcosti relativi ai consumi erogdti
calcolati secondo le condizioni previste dallaloea n. 153/1%.

62 Cfr. doc. n. 77, in cui a fronte del disconosciteeni qualsiasi contatto telefonico da parte del
consumatore, il professionista non produce alcsicoritro in merito all’asserita telefonata, né aitoalli
svolti, limitandosi a segnalare di aver procedudoaanullare la fornitura, dopo aver inviato la dedt di
benvenuto (doc. 100, p. 30). Cfr. anche doc. 33, e caso di contratto acquisito in base ad una
“fantomatica richiesta di fornitura di energia eléth fatta attraverso telesellirig

83 Cfr. doc. n. 53. Sul punto, i riscontri forniti Idarofessionista non smentiscono i fatti segnaladin
allegando alcuna prova del contatto telefonicouasgione o di altra documentazione utile (cfr. dd9).

64 Cfr., ad esempio, docc. nn. 16/17, 28, 69, 70.e 79

® Doc. 70.

% Doc. 108 (cfr. anche risposta di GSE sub doc. p18).

® Doc. 69.
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b) Attivazione di contratti e forniture non pienamte consapevoli

57.Dalle segnalazioni acquisite agli atti del proceelo emerge inoltre che
nell’ambito della vendita a distanza dei servizfatnitura (sia tramite visite
a domicilio che mediante contatti telefonici), gdjenti incaricati per conto di
GSE non informerebbero in modo chiaro e comprelesibiconsumatori,
prima che gli stessi siano vincolati contrattualteercirca I'identita del
professionista, lo scopo della visita o della w@hafta, le caratteristiche e il
prezzo dell’offerta, nonché di altri diritti ricosciuti dalla legg?.

58. In particolare, gli agenti non appaiono qualificansmaniera trasparente
e, anche mediante il richiamo a false collaborazmom enti pubblici o
autoritd naziondll, prospettano la possibilita di ridurre la tarifta di
concludere un contratto piu conveniente rispettuello in corso, al fine di
indurre i consumatori a sottoscrivere la documeotez contrattuale e
attivare il servizio di energia elettrica e/o gasunale. In altri casi millantano
un accordo commerciale con I'attuale fornitGre

E il caso, ad esempio, della segnalazione ricegatia Guardia di Finanza,
dove si riporta che gli agenti, utilizzando I'acioon “GDF”, si sarebbero
presentati come suoi agenti, adoperando terminii doatifica di atti” e
“documentazione statale” al fine di entrare nel ahilin del consumatore a
accedere ai dati della fornitura (doc. 26).

59. Agli atti vi & inoltre evidenze di alcuni episaskgnalati al professionista
da parte dellAeegsi. In particolare, gli agenti @GiSE, allo scopo di
convincere gli utenti alla sottoscrizione del cattty di fornitura, avrebbero
rappresentato l'esistenza di un particolare actaedinti tra GSE e |l
regolatore che avrebbero dato luogo all’applicazidin sconti su tariffe e
prezzi dedicati ai consumatori

Proprio in relazione alle vicende segnalate, lassteAeegsi richiama GSE
“ad effettuare le opportune verifiche sull’operat fsuoi] agenti e porre in

% Cfr., ad esempio, docc. nn. 2, 3, 11, 15 e 22.

%9 Cfr. anche doc. 51, dove I'operatrice telefonisaegiva di chiamare per conto dir‘ente governativo
con l'offerta di uno sconto del 19% e, successivameil consumatore riceveva la documentazione
contrattuale al domicilio e scopriva che si tragtalv un’offerta di GSE.

0 Cfr., docc. nn. 26 e 44; in quest'ultimo, 'agemierebbe millantato un presuntactordo commerciale
con A2A (il precedente fornitore del consumatore] in basequale sarebbero stati praticati sconti per
“pochi fortunati clienti.

> Cfr. le segnalazioni allegate alla lettera delgysi del 14.10.2014s¢b doc. 85/5), dove gli agenti
asseriscono di chiamare per conto di “GDF socigipravata dal’AEEG” e che avrebbero riservato
all'utente ‘uno sconto dell’8%... a tutti coloro che pagano alegmente la bolletty da sottoscrivere
subito, poiché I'offertadurava pocd, ovvero — in un altro caso segnalatodi tino sconto dell’8%...come
previsto dalle leggi in materfao, piu in generale, di unaritiuzione della [...] bolletta... che la societa
GdF Suez era stata incaricata dall’Autorita di ajmgair[e] .
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essere le azioni eventualmente necessarie ad assecahe simili episodi
non si ripetand’?. La stessa GSE, ad esito delle verifiche intefme,
conferma del fatto che il proprio agentetelieselling“[ha] effettuato i tre
contatti telefonici in questione, qualificandoliipmme ‘non interessati’ alla
propostd ",

60. In altri casi, il professionista avrebbe ritenutoncluso il contratto
mediantevoice order quando invece il consumatore avrebbe manife&iato
mera disponibilita a ricevere ulteriori informazial fine di valutare in un
momento successivo I'offerta commerciale

Analogamente, gli agenti di GSE si sarebbero ptatecome operatori di
Eni e, con la scusa di dover effettuare una letietacontatore, ottenevano la
firma dell’'utente mediante a ricevimento della etta rilevazione dei dati e
utilizzavano anche l'utenza di casa al fine di #ff@re essi stessi la checl-
call, dando cosi seguito all’attivazione del cona

61.In alcune delle circostanze segnalate, gli agemélkdero anche sfruttato
situazioni di debolezza psicologica o condizioniopzgiche degli utenti al
fine di ottenere la sottoscrizione della propostatattualé®.

c) Ostacoli all’esercizio dei diritti dei consumaite delle microimprese che
chiedono il riconoscimento della inesistenza debtcdto e/o del proprio
diritto di ripensamento

62. Dalle segnalazione in atti e dai riscontri acquigiell’ambito
dell’accertamento ispettivo, emerge che i consumaterebbero ricevuto
lettere di benvenuto, comunicazioni di inizio fauna e/o fatture da parte di
GSE nonostante I'esercizio tempestivo del dirittaipensamento da parte
del consumatore.

In particolare, nelle segnalazioni pervenute i comstori lamentano di aver
comunicato il proprio ripensamento via fax e/o detiera raccomandata
entro i termini prescritti e, ciononostante, di aveevuto la lettera di

" Doc. 85/5.

3 Ibid.

" Cfr., ad esempio, doc. n. 14.

5 Cfr. il caso sub doc. 84/67, dove gli agenti diEG#itrodottisi come operatori di Eni S.p.A. corskausa
della lettura del contatore ed eseguita tale lefttiranno domandato la cortesia di poter fare una telata
privata, utilizzando I'apparecchio dell'abitazioh@ successivamente hanno richiesto di sottos@iver
foglio in bianco come ricevuta della lettura. Lansomatrice, successivamente, riceveva la lettera di
benvenuto da parte di GSE e una prima bolletta.

6 Cfr., ad esempio, docc. nn. 36 (in relazione ad proposta sottoscritta da un consumatore affetto d
ischemia) e doc. 49 (dove gli agenti approfittaebfdtto che I'interlocutore non comprendeva appitn
lingua italiana).
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benvenuto contenente l'accettazione della propestarattuale, anche a
distanza di diversi me¥i

63. In un caso, in ragione della mancata ricezionekitetontrattuale, il
consumatore ha esercitato il ripensamento appesevuta le lettera di
benvenuto; tuttavia, ritenendolo tardivo, GSE pgosea nella fatturazione
dei consumi (doc. 14).

64. In alcune circostanze, il professionista avrebbeticoato a fatturare |l
costo della fornitura al consumatore, procedendcharad atti di diffida
legale, nonostante I medesimo avesse presentathiesta di
disconoscimento del contratto nel momento in cuievav appreso
dell’esistenza di un rapporto di fornitura con GSE

Ad esempio, in un caso agli atti, le stesse vérdimterne rivelano cheil”
ticket di reclamo per contratto non richiesto étstanserito 03/06/2013;
nonostante questo la signora ha ricevuto 2 fatt8&CCESSIVE al
reclamo..”. Quindi, la consumatrice riceve urndntatto da recupero crediti
(sollecito SMS) per il pagamento delle fatture Iog e, soltanto in tale
momento, GSE richiede diirfserire il blocco, mantenendolo fino a
rifatturazione... evitando altre uscite di fatturerae’. Anche in tali casi,
GSE procede artalcolare quanto dovuto con prodotto 783

65. In un caso, malgrado un reclamo per disconoscifi&rito merito
all’attivazione di una fornitura di energia elattrie gas e il successivo
recesso del consumatore con passaggio ad un numvitofe, GSE
procedeva a fatturare i consumi erogati, richiedaedil pagamento sia
tramite attivita di recupero crediti sia tramitedabdito delle componente
CMOR, nell’ambito del successivo rapporto di foundt con altro venditore
di energid".

In altri casi, malgrado I'avvenuto recesso, il gsHionista appare persistere
nel fatturare periodi di consumo successivi allgsegione contrattuale,

" Cfr., ad esempio, docc. nn. 46, 66 e 73. Nel adodoc. 44, ad esempio, malgrado la contestazione
(classificata come ripensamento da GSE) inviatayitveni dopo il contatto telefonico, GSE non riesak
impedire I'attivazione della fornitura e, a seguiioun ulteriore disconoscimento del consumatorecgde

a fatturare I'energia e il gas nel frattempo fardél 1 agosto al 31 ottobre 2014.

"8 Cfr., ad esempio, docc. nn. 10, 11.1, 61 e 75. &@fche il documento acquisito in ispezione suh doc
84/67, ove malgrado un fax di disconoscimento @ehgrile 2013, ancora il 6 dicembre 2013, si ridkie
internamente dicaricare il disco[noscimentd]

" Doc. 84/75.

8 Nella specie, il consumatore allegava non solaali aver mai richiesto il contratto, ma anche dirav
ricevuto un plico di bollette inintellegibili, contenenti peraltro dati personali inesatti (coge e indirizzo

di fornitura inesistenti) (doc. n. 53).

8L Cfr. doc. n. 53 e i riscontri forniti dal professista (doc. 100), che conferma I'avvenuta attivaeidella
fornitura nel periodo gennaio-febbraio 2014, nonleheelative richieste di pagamento.
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generando fenomeni di apparente doppia fatturaZione

66. Nei casi di ripensamento non gestito o di discomoscto, i documenti
agli atti evidenziano che il professionista riclagbpagamento dei consumi
di energia nel frattempo erogata, anche in presdnmaa volonta contraria
della consumatrice e della indubbia imputabilitdiadenancata gestione al
professionist.

E il caso, ad esempio, di un contratto sottoscrittodata 11.9.2013, in
relazione al quale la consumatrice esercitavatemapi, il ripensamento, che
tuttavia € statoifserito in ritardd’ nei sistemi di GSE, con la conseguenza
di non poter annullare il processo di switch-inciorso. Successivamente,
GSE si e adoperata per riportare il cliente coprédcedente fornitore (c.d.
sitch-ou), operazione che, tuttavia, haavfuto] tempi lunghissinij
avvenendo un anno e mezzo dopo (il 1.3.2015); comenosce |l
professionista, “[n]el frattempo, il periodo di fatturazione e stato
correttamente calcolato con prodotto 153. La signapn ha pagato le tre
fatture emesse. E’ in black figdoc. 84/47-483".

Analogamente, in un caso di disconoscimento segmdtapo il ricevimento
della lettera di benvenuto, GSE fornisce un risabnsostanziale al
consumatore oltre sei mesi dopo, procedendo inalteefatturazione della
forniture’™.

67.Sulla base dei documenti acquisiti, la gestiongtando dei ripensamenti
appare anche riconducibile al fatto che GSE, nai guocessi interni, calcola
la decorrenza dei giorni di ripensamento non damemwto di effettiva
ricezione della documentazione da parte del cljante— anche in presenza
di una diversa rappresentazione dei fatti da pdgteconsumatore — da una
diversa data convenzionale.

In particolare, i processi di GSE fanno decorretennpi di ripensamento

82 Cfr. docc. nn. 34 e 43, rimasti sul punto priviigcontro da parte del professionista.

8 Cfr., ad esempio, doc. 85/109, dove a seguitcadgédistione di un disconoscimento relativa ad una
fornitura, non piu annullabile, si chiarisce clje]érto & che, qualora si completasse l'iter diiedizione, si
aprira a sistema il processo 153/12 con conseguéptéstino con il precedente fornitore e il ricalo
della fatturazione a tariffa 153/12

8 Per un altro caso di ripensamento mestito nei termini, cfr. anche doc. 84/5RIPENSAMENTO:
inserito in data 24/12/2014 un ripensamento “g@stida noi in ritardo e pervenuto in data 18/12/2014
gestione e secondo i dettami della 153

8 Cfr. doc. 85/112, a fronte di un primo disconosaimo del 27.7.2013 e di successive comunicazioni in
cui l'utente contestava eventuali future fatturazidata I'asserita falsita della sottoscrizionei@hiedeva
copia del contratto), GSE invia il 14.2.2014 urigel@ con cui comunica di non essere riuscita adaliee
tempestivamente I'attivazione della fornitura dsgg successivamente, invia una fattura al consrmat
Vedi anche il caso sub doc. 31: malgrado un reclparadisconoscimento del settembre-ottobre 2018 (co
contestuale scoperta della falsita della firma adegodel consumatore nel momento in ci ricevevaacdel
modulo contrattuale), la fornitura rimane attivacsial maggio 2014, con conseguente fatturazione dei
consumi.
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dall'invio della lettera, aggiungendo ai terminepisti dalla legge, 5 giorni
quali stima dei tempi di effettivo recapito Come lo stesso GSE riconosce,
tuttavia, tale soluzione presenta la controindicazione di r@were prova
certa della data di effettiva ricezione da partd deente dell’accettazione
della richiesta di fornitura®.

2.6 Consapevolezza del fenomeno

68. Le segnalazioni in atti, nonché i documenti adtjuis sede ispettiva

sopra richiamati evidenziano come GSE abbia pi@msapevolezza circa
'esistenza di un elevato numero di contratti alatula seguito di

disconoscimenti, contestazioni o0 ripensamenti, andatcasionati da
comportamenti scorretti degli agenti di cui si deyaonché circa I'esistenza
di un consistente numero di errate attivazionedhifure di energia elettrica
el/o gas.

In particolare, dall’esame deieport periodici con cui il professionista
monitora i disconoscimenti e i ripensamenti ricevatmerito a proposte
contrattuali caricate dagli agenti emerge comeuwmaro non trascurabile di
contratti di fornitura, acquisiti tramite i canalndiretti, sia oggetto di

successivo disconoscimento.

8 Cfr. doc. 84/42: '14 giorni decorrono “dal giorno della conclusiorte! contratto”. Nei nostri processi
di contrattazione, la conclusione del contrattdhai nel momento in cui il cliente riceve la notidia parte

di GSE dell'accettazione della richiesta di formdu In continuita con il passato, i 14 gg. saranno
computati dall'invio della documentazione con ci8Econferma al cliente I'accettazione della rickaegi
fornitura. Si aggiungeranno altri 5 gg. per tenecento, secondo valutazioni statistiche, dei temipi d
effettivo recapito al cliente (quindi il termine rmpkesercizio del ripensamento sara di 19 gg. daiio).
Ovviamente tale soluzione presenta la controind@sz di non avere prova certa della data di effetti
ricezione da parte del cliente dell'accettaziondialgchiesta di fornitura”
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ANALISI INCIDENZA DISCONOSCIMENTI GENNAIO -DICEMBRE 2013(%
RECLAMI / CONTRATTI )

gen-13 2,1 2,5

feb-13 1,56

mar-13 1,67 2 4

apr-13 1,65

mag-13 1,75 15 1

giu-13 1,45

lug-13 1,73 17

ago-13 1,28

set-13 148 |27

ott-13 1,26 o |

novd o3 S R I I I I R T P
dic-13 0 & &F IS F Y & &
Fonte: doc. 84/8

691l trend sul quale incide la progressiva chiusura del cama@enziale

avvenuta nel corso del 2013, appare peraltro staithe con riferimento ai
disconoscimenti registrati nel 2014, dove si registun tasso di

disconoscimento medio dell’1-2% (doc. 84/39).

ANALISI INCIDENZA DISCONOSCIMENTI GENNAIO -DICEMBRE 2014(%
RECLAMI / CONTRATTI )

gen-14 1,02 3

feb-14 0,68

mar-14 09 |7

apr-14 1,08 2

mag-14 1,32

giu-14 1,47 | 1°

lug-14 2,49 1

ago-14 1,36

set-14 1,21 |05 7

ott-14 0,95 o0 -

nc:fv—ld 0,52 FLE .?"h gh’h :»I:.. :\!I:.. :\5. }'b-. A “\rh 4:\} U.\rb-
dic-14 0,1 & & & F P F Y L F ¥
Fonte: doc. 84/39

70. Tali dati si riferiscono a disconoscimenti perviersuiccessivamente alla
conclusione del contratto e non includono quinddisconoscimenti e
contestazioni registrati prima, relativi a propostatrattuali non andate a
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buon fine.

Invero, dall’analisi dei documenti acquisiti in egone e, in particolare, del
numero dei reclami ricevuti dalla funziorgre-salesdurante la fase di
conclusione del contraft nel periodo oggetto di istruttoria la percentuale
di reclami relativi a contratti non richiesti & parcirca il 10-11%.

71. Tale dato trova anche conferma in relazione damsicche hanno dato
luogo a procedimenti giurisdizionali nei confrodii GSE nel 2014, I'11%
dei quali é relativo a contratti non richiesti (d8d/39).

72. Al riguardo, anche lo Sportello del consumatordl’Aleegsi invia
periodicamente reclami al professionista e, in &gahbito, quelli per contratti
non richiesti sono pari a circa il 7% dei reclammplessivamente trasmessi
(doc. 84/4, p. 12).

In tale ambito, come vistsupra(par. 2.6) € la stessa Aeegsi a sollecitare il
professionista ad un maggior controllo sull’'operategli agenti, con
riferimento a taluni reclami ricevuti in merito artotte scorrette.

73. Dati ancor piu elevati si registrano per cio clgaarda i ripensamenti
ricevuti in relazione a proposte contrattuali settdte. In particolare, sia
con riferimento a tutti i canali di vendita, siancaguardo alla maggiore
agenzia diteleselling(f[omissis]), nel periodo oggetto di istruttoria emerge
un’incidenza particolarmente elevata, con picclehendel 20-30%.

Nella specie, avuto riguardo al complesso dellenzige nel periodo gennaio
2014-febbraio 2015, risulta un’incidenza media2&k%, che sale a circa |l
29% se si considerano i ripensamenti relativi dl ¥enduto con delega
(ossia la fattispecie nella quale il contratto aaoso con un soggetto che si
dichiara autorizzato a sottoscrivere la richiestdodnitura per conto del
reale intestatario delle forniture;suprapar. 2.2.2).

8" In particolare, la funzione pre-sales, istituitd @010, & deputata tra l'altro a rispondere dlibieste
informazioni in merito al contratto sottoscrittoo(wlizioni economiche), alle modalita di venditalaal
struttura contrattuale, nonché a gestire le segima di disconoscimento o ripensamenti, fornendo
supporto al cliente. Una volta attivato, il cliertiequale € stato assegnato un codice fornituraadiovece
rivolgersi al numero verde post-sales (cfr. do¢169).

8 Doc. 84/117, il dato si riferisce alle chiamaten cmotivazione apertura “contratto non richiesto” e
“reclamo pre-sales” che, nel periodo 2013-2015 gmroa 357 su 3210.
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ANALISI INCIDENZA RIPENSAMENTI GENNAIO -DICEMBRE 2014
mese incidenza incidenza incidenza
inserimen ripensamento vs  ripensamenti dei ripensamenti dei venduto
o venduto totale contratti con delega contratti senza rtotale [000]
gen-14 12,45 17.35 10,23 [1-31]
feb-14 12,17 13,45 3.53 [S-10]
mar-1d 15,03 24,54 1.5 [1-5]
apr-14 153.5 28,36 14.56 [1-31]
mag-1d 2381 30,26 20,54 [S-10]
giu-1d 23,02 34,02 26,42 [1-5]
hag-14 26,43 32,55 £3.36 [5-101]
ago-1d 23,03 3204 13.:1 [1-5]
=er-1d 27,55 36.5 Z3,35 [S-10]
ote=14 24,83 33.31 22,03 [5-101]
now-14 22,61 3442 13.94 [5-10]
dic-1d 13,61 23,37 16,33 [S-10]
gen-1o 20,45 27,76 15,34 [5-10]
feb-12 6,35 3.05 2.53 [1-31
totale 20,4 258,45 17,35 [SO0-100]
Fonte: doc. 84/76

74. Con riferimento all’agenzigomissis] (principale partner di GSE nel
canaleteleselling, alla quale era stata concessa da GSE la passdiipoter

stipulare contratti al telefono, anche “con deleda”specifiche rilevazioni
effettuate a partire dal 2013 evidenziano un trstadile di ripensamenti,

pari a circa il 159

75. Anche i dati forniti dal professionista confermafe rilevanza del
fenomeno. In particolare, emerge un significativonero diticketaperti per
la gestione di un reclamo per disconoscimento eripensamento, pari,
rispettivamente al 3-4% e al 20-30% della produziin termini di contratti
attivati) tra il gennaio 2013 e il marzo 2015.

Contratti conclusi (000) 2013 2014 2015 Totale
Gas [0-150] [0-100] [0-50] [0-300]
Power [150-300] [0-100] [0-50] [0-450]
Totale complessivo [150-450] [0-200] [0-100] [150-750]
Disconoscimenti (000) [5-10] [0-5] [0-1] [5-15]

% [2-4] [2-4] [2-4] [2-4]
Ripensamenti [10-50] [10-50] [0-10] [20-100]

% [15-20] [25-30] [40-45] [20-25]

Fonte: all.ti a doc. 101 (risposta di GSE allaigska di informazioni)

8 Cfr. doc. 84/8 e 84/193-194.
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76. Infine, ulteriori indicazioni circa la qualita dlelcquisizione commerciale
provengono anche dai piu recenti report sullo sumégto della chiamata di
controllo, introdotta nel marzo 2015, dai qualegince come appena il 32%
dei contattati conferma espressamente la volonpaiatiedere all’attivazione
della fornitura mentre addirittura il 68% esprima diniego, ponendo
I'attivazione in KO°.

Piu in particolare, dareport dettagliati in merito alle motivazioni del
mancato consenso, emergono diversi casi che denatamportamenti
scorretti dei venditori, quali ad esempipehsavo fosse Erie(29% dei
contatti), ‘si trovava bene con precedente venditor@d2%), “non
consapevole del contrattq9%), “condizioni diverse dalla venditd2%) e
“non ho mai richiesto il contrattq2%)®*

ANATISIDETTAGLIO MANCATA ACCETTAZIONE IN CHECEKE-CALL
(MARZO 2015)

Motivazioni: KO mancata accettazione

o0
w BO
lg 70
g &0
- B ]
‘E 40
o 30
=
& - —zw;' %
o . il
g Si trovava)l Non oo MNon ho
a cmvntn P bene con |t;;" wl L'offarta | l:unwnto conosce’ Elﬂ;.::f: mai
= dal fosseEnel preceden | hd: | non mi del Neon s aul | Fichie o
can'bln:l te e | convince| servizio | fidadi ad.a
gestore furn:u& o °| erogato | GDFSuer vendi® ontramo
[mnl omissis :
[Tl 29% 20% | 12% | 9% | 7% 4% 3% 2% 3% |

Fonte: doc. 84/203

% Cfr. docc. 84/203 e 84/76.

°1 Si noti che, simile report di controllo non & disjbile in relazione alleheck calleffettuate in relazione

al canale agenziale sino al novembre 2013 da paelefornitore esterna] infatti, in caso dicheck-cal
negativa, ossia qualora il cliente esercitavapémnisamento o il disconoscimento immediatamente dopo
contatto con il venditore, nei sistemi di GSE naa earicato alcun dato (o essere presente unicement
I'anagrafica) (cfr. doc. 100, pp.- 10-11).
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2.6.1 Azioni verso gli agenti: vigilanza e sanzione

77. Con riferimento alle attivita di controllo dell@te agenziale, anche in
funzione di sanzione e deterrenza, dallaccertamespettivo € emersa
I'assenza di un sistematico controllo in merita aVolgimento dellzheck-
call, nel periodo in cui questa era utilizzata nell@mbdel canale
agenzial&, oltre che all'utilizzo di soglie di materialiti fne di selezionare

I casi ritenuti meritevoli di intervento pressaéde agenziale.

78. Nello specifico, GSE applica ai comportamenti Beitir segnalati nei
confronti degli agenti una soglia di materialitar@metrata sul livello medio
delle contestazioni ricevute il precedente annodcgdendo ad assumere
provvedimenti nei confronti dei singoli venditonls qualora eccedano tale
soglia (nel 2013, pari a circa 1,5%; doc. 84/13/88).

Peraltro, GSE procede ad azzerare la soglia ogmpb,ancominciando a
contare il numero di disconoscimenti per ciascuanégex nove a partire
dal 1 gennaio dell’anno successiviaid.).

79. Inoltre, con riferimento all’applicazione delleradi € emerso come GSE
si riservi il diritto di applicarle ai casi maggioente gravi, anche
rinunziandovi quando ne avrebbe diritto, per motidi opportunita
commerciale.

Ad esempio, € il caso del telesellemissis], in relazione al quale nel corso
del 2013, Dei 1052 disconoscimento ricevuti e segnalati géazia, 47
sono stati contestati per ricezione denunce o @i gravi (doc. 84/53).
Come riconosce la stessa GSE, in uno scambme-rdail in occasione di
alcune contestazioni da parte del telesqbenissis], oltre ad aver dato a
[omissis]un gap di ripensamento al 10%, non gli abbiamo egaplicato
penali quando ne avremmo avuto la factlidoc. 84/82).

Conferma di quanto appena evidenziato se ne treleeatha quanto riportato
in merito alle segnalazioni inviate da Aeegsi e@atad alcune specifiche
condotte detelesellerjomissis] Malgrado I'agente, in risposta alla richiesta
di informazioni di GSE, confermasse di aver efi@ttnente contattato le
utenze dei reclamanti, GSE si e limitataretfiedere una nuova sessione
formativd’ agli agenti di vendita, circa i contenuti del oo di condotta,
rinviando [I'applicazione delle dltre tutelé previste dal contratto,

%2 |n particolare, se il fornitore non era tenutoaidgare o caricare congiuntamente all’'ordineHeck-call
negative, neppure era prevista per la lavorabdiédl’ordinativo la necessita di allegare ¢heck-call
positiva, essendo sufficiente la mera indicazionheistontro circa I"esito OK della check-call(vedi la
descrizione delgrocesso switch-in asisrelativo al canale agenziale, sub doc. 84/184).
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all’eventuale verificarsi, nel futuro, di ultericepisodi simil?>.

2.7 Le ulteriori condotte del professionista in aabne agli obblighi
informativi e di forma previsti dal D.Igs. n. 21/20

80. Come visto, almeno sino al marzo 2015 sglipt utilizzati daiteleseller
per conto di GSE non contenevano alcun riferimeaita necessita dello
scambio delle dichiarazioni confermative ai sensi’'art. 51 Codice del
Consumo ai fini del perfezionamento del contratté, richiedevano al
consumatore il prescritto consenso all’'utilizzo depporto durevole ai fini
della conclusione telefonica del contratto e della conferma (v. supra par.
222e23f

Successivamente, al dichiarato fine di adeguatsi mliove disposizioni
introdotte con il D.lgs. n. 21/2014, nel marzo 24& introdotto nella
procedura di acquisizione telefonica una fase dfeaona dell’adesione del
consumatore, mediante una successiva telefonatsiretg (v.supra par.
2.7).

81. Al riguardo, agli atti sono state acquisite nunsercsegnalazioni di
consumatori che contestano I'avvenuta attivaziogiadornitura di energia
elettrica e/o gas mediante il canale telefonicmzaeche il professionista
abbia acquisito la conferma del consumatore, im#oscritta 0 — su richiesta
di quest'ultima — su supporto durevole, come pteviiagli artt. 51, co. 6 e
7, del Codice del Consurtio

In particolare, a fronte della contestazione di caasumatrice, GSE ritiene
validamente perfezionato il contrattopeér mezzo della registrazione
telefonicd della conversazione tra I'agente e il consumateesza tuttavia
che il consumatore abbia ricevuto conferma dell@ppsta e accettato la
medesima nelle forme previste dalla norma e selnedocstesso abbia avuto
la disponibilita del supporto durevole contenende régistrazione della
stess¥.

In un altro caso, e malgrado I'avvenuta contestezitlell’attivazione del

** Doc. 84/85 e doc. 85/5-6.

% In una presentazione interna (allegata ad unaieim@rna del giugno 2014), dedicata ad illustrige
novita introdotte dal d.lgs. n. 21/2014 e i podsilbpatti operativi, si discute delpbssibile obbligo di
inserimento nuovo step di conferma contrattualderegtivita di acquisitiof. Al riguardo, GSE delinea due
ipotesi: una prima, per cusi‘continua con la soluzione in uso solo WL [weledatter] con rischi legali e
procedimento AGCR/J oppure, in alternativa,prevedere un ulteriore momento di conferma suceessi
WL (check-call) (doc. 84/173; come visto sopra, tale soluziorsada infine percorsa nel marzo 2015 con
I'introduzione della chiamata di conferma).

% Cfr., ad esempio, docc. 63 e 64.

% Doc. 108, relativa ad un contatto telefonico awterin data 30.10.2014.
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contratto in quanto esso non si sarebbe perfezmmah la sottoscrizione
dello stesso come previsto dalla le§g8SE procede a fatturare i consumi
all'utente”’.

82. Inoltre, con riferimento al diritto di recessoldanformazioni acquisite
al procedimento e, in particolare, dagli scripegdlti ai contratti agenziali, si
evince che il professionista, successivamentegioli2014, comunicava ai
consumatori che il termine per I'esercizio deltthridi ripensamento sarebbe
decorso dal rficevimento del WelcomPack, contenente la documemta
contrattualé .

Tale riferimento temporale rappresenta, tuttavia,momento diverso — e
anteriore - al ficevimento della Welcome Lettdt che contiene invece
I'accettazione del professioni§tae che lo stessscript individua quale
momento in cui si perfeziona il contratto (cfr. haart. [3] delle CGC).

83. Tale circostanza e confermata anche dal profassioohe, in risposta
alla richiesta di informazioni, riporta che[s]uccessivamente alla
registrazione del Vocal Order, e fino a 14 gioracsessivi alla ricezione del
Kit Contrattuale, il Prospect puo esercitare it prio diritto di
ripensamentd(doc. 100, p. 2). Tuttavia é solo con la riceAatellawelcom
letter che il contratto si conclude e, solo da questo nmiepossono
decorrere i termini di ripensamemtb

" Doc. 69, relativa ad un contatto telefonico avierin data 31.10.2014. Cfr. anche doc. 70, 72 e 79.

% | modelli di lettere con cui il professionista dmaette la documentazione contrattuale riportana che
“Milano, 25/08/2014 Gentile Cliente, facendo seguaiitadesione telefonica, da lei effettuata neirgio
scorsi, all'offerta CASAPIUVERDE SPECIAL di Enerdidettrica e Gas Naturale per il punto/i di
fornitura sito/i in: [...] le trasmettiamo l'allegatalocumentazione contrattuale: 1. Condizioni ecomtwi
dell' offerta 2. Condizioni Generali e Particolati Fornitura 3. Note informativé(cfr. all.ti a doc. 101).

% Cfr. gli scriptallegati al contratto con network Contacts S.rda 9 luglio 2014, p. 33, nonché esempio
di VO allegato al doc. 107, in relazione ad unafteiata del 14.11.2014.

190 Cfr, I'esempio di WL prodotta da GSE (sub doc. J10®/Jilano, 26/08/2013..., Oggetto: richiesta di
fornitura di gas naturale ed energia elettrica FA&I2 Offerta "MYENERGY” Gentile Cliente, La
ringraziamo per aver aderito alla nostra offerta diercato libero MYENERGY e con piacere Le
confermiamahe la richiesta di fornitura da Lei sottoscritta €fata accettata(enfasi aggiunta).

191 Come spiega una presentazione intesnhdoc. 84/136 (p. 44):ger conclusione si intende la ricezione,
da parte del prospect, della conferma aziendald'affdrta da lui sottoscritta, ovvero la riceziorgella
«lettera di benvenuto» (welcome lettefr. anche
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Fonte: doc. 100 GESTIONE CONTATTO CLIENTE PRE SALES

84. Il mancato adeguamento delle procedure ai templlee modalita di
ripensamento previste dalle novellate disposizawli Codice del Consumo
e, peraltro, sostanzialmente ammesso dal profastioin relazione ad uno
specifico caso acquisito agli atti del procedimemdronte di un reclamo
del consumatore che, malgrado il tempestivo ripsesdo, Si € visto attivare
il contratto, sulla base delle verifiche interne risonosce che &bbiamo
detto (nella vocal) e scritto (in risposta al resia) che il tempo era di 10 gg
per il ripensamentt® e, ancora, chestcondo il processo in uso al tempo,
la Welcome Letter partiva al termine del periodorigtiensamentd (doc.
84/128; enfasi aggiunta, in relazione ad una regigine telefonica in data
2.7.2014).

85. Ancora nel novembre 2014, in relazione alla revisidella procedura di
gestione dei ripensamenti, GSE riconosce il disadlimento tra il regime
introdotto dal D.lgs. n. 21/2014 e i propri sisteninfatti, si rileva
internamente chél...] in merito alle tempistiche per avvalersi deiritto di
ripensamento: A seguito del DL 21, i 14 giorni wa non dalla
sottoscrizione del contratto per il porta a portadal vocal order per il
teleseller, bensi dalla conclusione del contratvero: - Per il porta a
porta: il contratto si considera concluso quandazienda conferma l'offerta
al consumatore, ovvero quando il prospect ricevadatra welcome letter. -
Per il teleseller: il DL aggiunge un passo ultemor| contratto si considera

192 Cfr. anche doc. 84/51, in cui & presente un VOstego il 27 novembre 2014, in cui si riporta c¢lile
diritto di ripensamento pud essere esercitato dgi &jfino a dieci giorni dopo il ricevimento del kseme
pacK.
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concluso solo quando, dopo la conferma dell'azienti@rospect accetta
I'offerta o con inoltro del kit firmato, o con carma di accettazione su
supporto durevole. La situazione attuale in Foxfatti ibrida: abbiamo ad

0ggi acquisito i 14 giorni, ma non l'invio anticifga della w.l. e gestione
conferma accettazione su supporto durevole. A biegeocessi corretti

saranno implementati nei nostri sist&émi.

86. Solo successivamente all’entrata in regime ddilamata di conferma
(13 marzo 2015), il modello previsto dal profesgtan ha previsto I'invio

della lettera di accettazione e la chiamata di @ond, termine dal quale
decorrono i 14 giorni, per I'esercizio del diriforipensament§”.

2.8 Le modifiche apportate in corso di procedimeddabprofessionista

87. GSE si € dichiarata disponibile a attuare misureniglioramento ai
processi di vendita del canaleleselling anche al fine di perfezionare le
modalita di messa a disposizione del supporto dieein particolare™

a) Modifica dei processi di vendita

88. GSE intende modificare, entro la fine del 201&ttdale processo di
vendita, inserendo, successivamente all'esito ipositiella chiamata di
conferma, l'invio di una lettera (tramite posta ioatia/email, a seconda
della scelta indicata dal cliente durante la faseveshdita) con cui: - Si
conferma al cliente che il processo di vendita sbécluso positivamente; -
si informa il cliente che fara seguito l'attivazéodella fornitura con GSE in
sostituzione dell'attuale fornitore; - si indicaab cliente le modalita ed i
contatti attraverso i quali sara possibile chiedefde MP3 del "Vocal

Order" e della "Chiamata di Conferma".

b) Informativa sulla messa a disposizione del sufgpdurevole

89. Per i contratti a distanza aventi ad oggetto taifora di energia elettrica
e gas conclusi attraverso il mezzo telefonico {etkselling — e premessa

93 Cir. doc. 84/192.

104 cfr., doc. 100, p. 4-5 €sclusivamente per quei clienti che abbiano espraeste confermato la
richiesta di fornitura, a partire dalla data dellehiamata di conferma decorrono i termini per I'aseio
del diritto di ripensamento (14 giorni) e solo desm questo ulteriore termine viene inviata la Webeo
Letter. Il processo di switch viene avviato solocassivamente all'invio della Welcome Lé)ter

195 Cfr. doc. 116, pp. 14-15.
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“la possibilita di ottenere la trasmissione, su ragta, del documento in
formato elettronico contenente la registraziond'deline telefonict — , al
fine di agevolare l'accesso del consumatorevatal order nonché alla
registrazione della successiva chiamata di confer@8E informa Il
consumatore della facolta di accedere ai docurnaattronici (file MP3)
contenenti la registrazione del Vocal Order e d€llamata di Conferma e
delle modalita attraverso le quali tali documermin® messi a disposizione
del consumatore. In particolare, le modalita di saea disposizione del
supporto saranno rese note:

1) in occasione del contatto telefonico di cui alaloarder e, a tal fine, GSE
introdurra un‘apposita modifica degtiript utilizzati dagli agenti;

i) in occasione della successiva Chiamata di Conferya tale fine, sara
introdotta un'apposita modifica degli script utzkti per la Chiamata di
Conferma,;

i) attraverso il sito web di GSE, inserendo un apgpoawvviso in una
sezione aperta al pubblico facilmente accessibile.

90. Nello specifico, linformativa indichera che alné di ottenere la
consegna dei documenti elettronici in questiondidnte potra inoltrare la
relativa richiesta telefonando al numero verde 8EG800.904.448) oppure
inviando un'email al punto di contatto di GSE (maitontatto@gdfsuez.it).
A seguito della ricezione della richiesta GSE tresera prontamente al
cliente i documenti elettronici richiesti, previarifica dell'identita del
richiedente.

91. La modifiche agli script e l'inserimento dell'infioativa all'interno del
sito web di GSE sara perfezionata entro il 30 sdite 2015.

3) Le argomentazioni difensive della Parte

92. Con memorie difensive in data 4 giugno e 11 sditer01%° oltre che
nel corso dell’audizior®’, il professionista ha sostenuto I'insussistenza de
profili di potenziale scorrettezza contestati daliforita in relazione alle
pratiche descritte.

3.1 Sulla violazione del divieto di pratiche comanair scorrette

93. La societa ha sostenuto che:

19 Rispettivamente, docc. 100 e 116.
107
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- fino al 2013, il principale canale di vendita er@presentato dalle
agenzie porta a porta (door-to-door); nel cors®20&B GSE ha poi deciso di
risolvere i contratti di agenzidoor to doorall’'epoca in vigore in quanto,
“nonostante le azioni mirate a garantire un’elevataalita dell’attivita di
vendita poste in essere dalla Societa in modo @sgjvo gia a partire dal
2011, la rete di agenti si rivelava non essere iadg di soddisfare i livelli
di qualitd commerciale attes{doc. 100, p. 4);

- nel corso del 2014 ha sviluppato progressivamente ulteriori interventi
migliorativi quali I'arricchimento delle linee gua degli script,
I'introduzione di un meccanismo provvigionale finahto a legare la
remunerazione del teleseller non solo all'acquaia del cliente ma anche
alla permanenza del cliente nel rapporto d'utenba 6SE(con soglie di
permanenza minima di 6, 12, 18 mesi), fino ad argvall'introduzione nel
primo trimestre del 2015 della "chiamata di confetfn(ibid.);

- allo scopo di prevenire il fenomeno delle attieazinon richieste, fa
compiuto sin dal 2012 uno sforzo di diligenza atiira superiore a quello
richiesto dalla regolamentazione di settore emarddllAEEGS]I, alla luce
del fatto che il professionista, nel’ambito delnake door-to-door, aveva
proceduto Ih via cumulativd sia a inviare una lettera di conferma al
consumatore sia ad effettuare una chiamata di ooafedella volonta
contrattuale (accorgimenti che la delibera n. 183fIndicava come
strumenti alternativi) (id., p. 6);

- pertanto, la linea di condotta seguita sarebbe sl prudenziale di
quella indicata dal’AEEGS] cosi assolvendo agliobblighi di diligenza
specifica” ai quali dovevano attenersi le societavenditd (id, pp. 7-8)

- a partire dal 13 marzo 2015ariche il processo di vendita effettuato
tramite teleselling (per la cui descrizione si fiemal punto A della Risposta
alla richiesta di informazioni) ha subito una profia revisione, allo scopo
di accrescere ulteriormente la qualita del processka tutela assicurata al
consumatorg

- a tal fine, ha introdotto la c.d. chiamata di comfa, come fppassaggio
necessario per "validare" il contratto a distanzeepedentemente concliso
(p. 8); tale chiamata sarebbeafsa non solo a dare attuazione, in modo
prudenzialmente rigoroso al precetto di cui al nhaart. 51.., ma anche a
garantire una volonta pienamente consapevole deltite all’attivazione
della forniturd’ (memoria del 11.9.2015, p. 10);

- tale modalita di gestione, decisa e attuata prinedl’agtvio del
procedimento, avrebbeatcrescliuto] in maniera significativa i ‘costi di
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acquisizione’ dei clientj come sarebbe dimostrato dal fatto clwa& delle
maggiori societa di telesellingpmissis]in data 8 maggio ha comunicato il
proprio recesso immediatgmemoria del 4.6.2015, p. 11);

- durante tutto il periodo oggetto di accertamentwelabe Svolto attivita
di monitoraggio al fine di verificare se le agenziesi comportassero in
conformita con la normativa applicabile e le dirett impartité, anche
ricorrendo a Specifiche misure sanzionatdrigbid.);

- nei contratti con gli agenti, la corresponsiondadplovvigione sarebbe
“legata al buon fine del contratto ed alla effettativazione della fornitura
richiesta dal cliente: la provvigione viene infatdtornata totalmente
qualora, in ragione del disconoscimento del clietéefornitura non venga
attivata o, dopo l'attivazione, venga successivaemannullatd e che,
inoltre, in caso di "ripensamento” del clientela “remunerazione
provvigionale viene normalmente riconosciuta saho fad una certa soglia
di "ripensamenti" (corrispondente al valore riteoufisiologico, nonostante
il buon operato dell'agentéjp. 11);

- inoltre, sono previste specifiche penali a cariegldagenti inadempienti
all'obbligo di rispettare le procedure previstelalaocieta, che sarebbero
state peraltroith concreto applicate e che GSE non ha esitatcsalvere |l
contratto nei casi in cui ha riscontrati inadempimtie significativi’ (al
riguardo, il professionista cita, ad esempio, “leemda relativa ai rapporti
con[omissis]; “in ragione degli inadempimenti fbmissis] GSE ha infatti
richiesto penali per un ammontare di circa 285.080ro e dopo ripetute
diffide ha comunicato nel mese di aprile 2013 Bohizione del contratto
(p. 12);

- alla luce di quanto sopra, non potrebbe esseretatgalcuna condotta
commerciale scorretta, se nomstrivendo a GSE una responsabilita
oggettiva per il fatto del terZp contraria all’ordinamento giuridico
(memoria dell’11.9.2015, p. 10).

3.2 Sulla violazione delle disposizioni del Codiet Consumo introdotte dal
D.Lgs. n. 21/2014

94.La societa ha sostenuto che:

- gli elementi acquisiti agli atti dimostrerebbeiia fealta il rispetto degli
obblighi informativi da parte del professionistagmemoria dell’11.9.2015, p.
9);

- la procedura seguita da GSE per le vendite a nteizimno e a mezzo di
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agenti prevedono la fornitura di “al cliente prospéi informazioni chiare e
complete”, trasmesse tramite il c.d. kit contrd#ya“prima della
sottoscrizione della richiesta di fornitura” o ‘ma che il contratto diventi
vincolante”; id., p. 12);

- con riguardo alle previsioni contenute nei comne & dell'art. 51 del
Codice del Consumo (cosi come modificato dal d2d$2014), fe modalita
utilizzate da GSE per la conclusione dei contraltdistanza con il mezzo
telefonico appaiono conformi a tali prescrizionesrgo meno a far data
dall'introduzione della "Chiamata di Conferma" (maar 2015) (ibid.) e,
pertanto, tale violazione non sarebbe ancora isocor

Piu in particolare:

a) “acconsentendo il cliente alla registrazione dell@acata ad al suo
utilizzo per la verifica della volonta di attivata fornitura richiesta, risulta
altresi rispettata la previsione contenuta nellmid parte del comma 6 cit.,
secondo cui la conferma puo essere effettuatd,cemsumatore acconsente,
anche su "supporto durevdlébid.);

b) “[p]Joiche la Chiamata di Conferma interviene prima ‘d#ivazione
della fornitura, risulta osservata anche la prezmne dell'art. 51, comma
7 e

c) “il consumatore pud gia ora avere agevolmente access richiesta,
alla registrazione della Chiamata di Conferma

95. Peraltro, tale violazione non sarebbe sussisteatemeno nel periodo
precedente, alla luce di: (ipbiettive incertezze interpretative suscitate dalle
nuove disposizioni e con l'attesa di interventiacificatori da parte delle
Autorita sul coordinamento con la regolamentazidnsettoré e (ii) “tempi
tecnici necessari per studiare le nuove proceddeginirne le specifiche,
selezionare il fornitore del servizio e modificangrocessi operativi(id., p.
12). Tali circostanze fornirebbero una giustifica® obiettiva sulle
tempistiche delle condotte di GSE.

96. Infine, con riguardo alla ipotizzata violazionegtiartt. 52, 53, 54 e 55
del Codice del Consumo, in relazione alla precsaziindividuazione del
termine di decorrenza del diritti di ripensamentin base all'attuale
processo adottato da GSE, it termine di quattordiorni per l'esercizio del
diritto al ripensamento viene fatto prudenzialmedézorrere dalla data in
cui la Chiamata di Conferma abbia avuto esito gesit con cio risultando
“pienamente conforme a quanto prescritto dalle nudisposizioni sul
diritto di recesso contenute nel Codice del Consumocertamente
maggiormente tutelante per il consumatapel., p. 13).
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IV. PARERE DELL'’AUTORITA PER L'ENERGIA ELETTRICA IL
GAS E IL SISTEMA IDRICO

97. Poiché la pratica commerciale oggetto del presgmvedimento
riguarda il settore dell’energia elettrica e il gas data 11 settembre 2015 e
stato richiesto il parere all’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, commée@eraa), del D.Lgs. n.
21/2014.

98. Il 30 ottobre 2015 I'AEEGSI ha fatto pervenire ghrere richiesto,
organizzato in una parte generale — contenente illugrazione 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) Parte generale: la regolamentazione in tema dntbio fornitore, offerta
del contratto di fornitura, stipula e recesso

99. Nel parere I'AEEGSI ha fornito una breve ricostome 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
regolatorio in materia di attivazioni non richiesde fornitura di energia
elettrica e gas naturale.
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100. Quest'ultimo e stato attuato attraverso thstiplina di composizione
volontaria di controversie tra imprese di venditaleenti finali” contenuta
nella del. 153/12 (come modificata dalla delibevaei 266/14).

Tale deliberazione ha istituito, tra l'altrourf meccanismo di “ripristino”
automatico del contratto ancora in essere con kgadente venditore in
caso di accoglimento del reclamo presentato 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 suffajd’esecuzione fisica del
contratto di somministrazione che il cliente finageva concluso con il
venditore precedente a quello “non voluto” (allenchzioni stabilite dalla
deliberazioné€). Tali condizioni prevedono il pagamento deld. prezzo di
tutela, scontato della quota di remunerazione déilVita del venditoré

101. 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 richiamatagadura di ripristing.
102. 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 comtui € presentato
reclamo (che aderendo alla procedura di ripristimgsultano iscritte in un
pubblico elenco) e (ii) dalla connessa automaticdal ripristino che
prescinde da una verifica effettiva dell’esistendia una fornitura non
richiesta ai sensi del Codice del consumo, ma figedi al contrario,
I'accoglimento della segnalazione del cliente, gualquest’ultimo ritenga
di non aver manifestato la sua volonta a cambiammifore, in seguito al
mancato rispetto da parte del venditore delle nesureventivé

“In questa prospettiva, in assenza di un accertamdeli’effettiva esistenza

42



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

b) Segue: considerazioni sui contratti telefonici

103. 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 JaEEGSI]". L’Autorita di
regolazione ha sottolineato quindi I'esigenza didexe il consumatore
edotto in merito alla conclusione di un contraoprattutto in un settore
quale quello energetico, caratterizzato da offedmmerciali complesse e
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
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commerciale e delle condizioni economiche di famat I'offerta
commerciale e le conseguenze della sua adesionessa e che non
garantirebbero una adeguata consapevolezza dehalusmne di un
contratto, in contrasto con le finalita del Codile# Consumo. In particolare,
AEEGSI paventa che i consumatori, contattati fadcamente dai
professionisti, si trovino vincolati a un contraitovirtu del mero scambio di
dichiarazioni avvenuto nel corso della conversazitelefonica senza aver
preso piena e autentica consapevolezza primadedfaito perfezionamento
di un accordo giuridicamente vincolante.

104. AEEGSI ha inoltre sottolineato che i meccanismntcattuali che
prevedono l'inversione di ruolo tra professionistaconsumatore, pur non
essendo vietati dall'ordinamenti, sono maggiormeiscettibili di indurre
in errore il consumatore circa gli effetti deriviardalle dichiarazioni
negoziali fatte per telefono”.

c) Segue: considerazioni sui meccanismi di inceatione degli agenti

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

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

d) Considerazioni specifiche sulle procedure seguitt GSE

106. Sulla base delle considerazioni generali soprartage, 'AEEGSI

rileva come, con riferimento alle procedure segdaeGSE, almeno fino a
marzo 2015, le stesse possano risultare ingannewalla misura in culi,
avuto riguardo alla chiamata di conferma svolta f@ahitore esterno
([omissis] cfr. supra par. 2.2.1) #i fronte all’esitazione del cliente, il
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chiamante e tenuto ad interloquire con il clienteesso formulando le
seguenti parole: ‘mi permetto di ricordarle che tsatta di una offerta
vantaggiosa’.L’AEEGSI rileva che, [c]onsiderato che non risulta sulla
base di quali informazioni (circa I'attuale fornitai del cliente finale) il
chiamante esprima tale convinzione, la condottaggetto, prevista dallo
script, potrebbe risultare ingannevéle

107. Con riguardo alla procedura di conclusione dei radtita distanza
adottata da GSE a partire dal marzo 2015, AEEG&lIaiin generale che la
stessa, nella misura in cupréevede una seconda chiamata ai fini della
validazione del contratto e l'invio, tra la primal& seconda telefonata, della
documentazione contrattuale, risulta idonea allarifiGa dell’effettiva
volonta del cliente circa la conclusione di un gaitp di forniturd'.

108. L'AEEGSI ritiene inoltre che la messa a disposieomella
documentazione contrattuale / informativa pre-aitiale prima che |l
consumatore si vincoli contrattualmentesponde] meglio all’esigenza di
rendere il cliente finale edotto sia in merito alljgetto e alle caratteristiche
dell'offerta commerciale sia riguardo gli effettaurenti dalla sua adesione
a tale offerta, contribuendo, in tal modo, a prewencomportamenti
ingannevoli od omissivi da parte dell’esercentesbsiio rappresentarite
109. Inoltre, e con specifico riferimento alle modifictehe la societa
dichiara di voler attuare entro la fine del 20I1BEEGSI individua talune
deficienze nella procedura @ilesellingusata dal professionista, tali daoh
rendere] il cliente finale pienamente consapevole dell’awten
perfezionamento di un accordo vincolante in segutlm scambio di
dichiarazioni al telefon

In particolare, 8i evidenzia come al cliente debba sempre essessoree
disposizione il supporto durevole indipendentemeat@ina sua richiesta in
tal senso (secondo quanto previsto dalla normatbeamunitaria come
interpretata dalla Corte di Giustizia). Dovra in ginta essere verificato se
il cliente stesso abbia prestato il proprio conseradl’'utilizzo di quel dato
supporto durevole

V. PARERE DELL'AUTORITA PER LE GARANZIE NELLE
COMUNICAZIONI

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

111. Con parere pervenuto in data 19 ottobre 2015udletta 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 richiesia 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
corrispondenti al vero.

112. L’'AgCom, infine, evidenzia come l'effetto combioatdellattivita
svolta tramitetelesellinge delle informazioni fornite verbalmente tramite
visite a domicilio da parte degli agenti del prafesista, amplifichi
significativamente la realizzazione della praticammerciale oggetto di
valutazione nel provvedimento finale.

VI. VALUTAZIONI CONCLUSIVE
VI.1 Premessa

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

GSE e, ai sensi dell’art. 18, lettetd, del Codice del Consumo, un
professionista a tutti gli effetti e come tale wtato al rispetto delle norme
Ivi contenute.

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

198 5j intende con questa espressione il fatto cliapacita decisionale degli esseri umani risentdirméi
delle capacita cognitive di chi deve prendere keigiene rispetto al numero di stimoli ricevuti,aaltapacita
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consumatori, dovuta ad elevati costi di ricerca eamnbiamento percepiti e
all’aspettativa di risparmi oggettivamente irret@dis (i) un elevato livello di
disinformazione sul mercato libero e sui prezziposii e uno scarso livello
di comprensione delle offerte sul mercato liberache tra chi aveva
abbandonato il regime di tutéfa

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

Le modalita e le procedure di vendita sono stasegtiate per sfruttare la
razionalita limitata del consumatore e il peculiaomtesto di scelta che si
crea grazie ai condizionamenti che tali mezzi ingmo sul comportamento
del consumatore:(i) l'effetto “sorpresa”, dovuto all’'arrivo inatteso
dellagente o della telefonata, che rende il corstone impreparato e piu
vulnerabile alla dialettica dell'agentéii) la difficolta di comprendere il
contenuto preciso dell’'offerta proposta e di confave su due piedi la
proposta con le condizioni del contratto in cor§im); I'indisponibilita (nel
caso delteleselling o la mancata evidenziazione (nel caso della vandi

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

di decisore razionale e con capacita cognitivenitiite) nelle decisioni di scelta, tra cui; (i)liiecazione di
scarsa attenzione a scelte che avvengono infrezuente 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 economizzarage

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

Ad esempio, la razionalita limitata pud portaredhsumatore a disinteressarsi del contesto 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 (o 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 regotacon
driver di consumo esogeni, ha ritenuto “inefficehtledicare risorse ad acquisire informazioni dirso
impatto sulle proprie scelte di consumo.

199Vv/arie indagini (in Italia, ma anche all’esteronha riportato come numerosi consumatori non sapesse
se avevano sottoscritto un'offerta a prezzo fissovasiabile (cfr., ad esempio, la34 Indagine
Liberalizzazione Mercato Enerdissvolta da RIE nel 2010, reperibile sul sito Imet dell’ Acquirente
Unico).

110 5yl piano commerciale, lo sviluppo del mass magketato caratterizzato da una ridotta o negativa
profittabilita dei nuovi clienti nel breve perioddpvuta all'incidenza degli elevati costi di acdzisne
rispetto al benchmark costituito dalla tariffa deime tutelato.
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porta a porta) di termini di confronto immediati garte la bolletta, se il
consumatore e in grado di utlizzarla per effetuarapidamente |l
confronto); (iv) la pressione psicologica (reale o percepita) alodere il
contratto indotta dall’agente sul consumatore.

116. Dati questi condizionamenti, quindi i consumatpussono essere
indotti a vincolarsi ad offerte della cui conversannon sono pienamente
consapevoli o possono addirittura essere indotti emore riguardo
all'effettivo instaurarsi del vincolo contrattual@nche in ragione della
peculiare struttura contrattuale prescelta dal ggsibnista (si pensi, ad
esempio, all'inversione dei ruoli nella propostaceettazione del contratto
che si riscontra in un processo di contrattualimrsez come quello di GSE).
117. Per tale motivo, i contratti di fornitura non riekti € non consapevoli
rappresentano uno dei maggiori problemi dei meradti dettaglio
liberalizzati, al punto da figurare tra le piu fuemti motivazioni di reclamo
dei consumatori.

VI.2 Le violazioni del Codice del Consumo

118.In via preliminare si osserva che le fattispecisctite nel precedente
paragrafo I, letteré\) e B), del presente provvedimento costituiscono due
distinte pratiche commerciali scorrette, singolanteeed autonomamente
valutabili.

119.In particolare, posto che, ai sensi dell’art. d@nma 1, del Codice del
Consumo, costituisce pratica commerciale scormti@la posta in essere
prima, durante e dopo un’operazione commerciadhativa a un prodottdoe
stante la non sostituibilita dal punto di vista dehsumatore 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, @mdotte in esame
rappresentano due pratiche commerciali scorrettaratterizzate da
un’autonomia strutturale riconducibile all’esistardi due distinti servizt”.
120. Ulteriore e autonoma violazione del Codice del £Lono riguarda la
fattispecie descritta nel precedente paragraftetteraC), in relazione alla
quale, per i contratti conclusi a partire dal 18gmo 2014, le risultanze
istruttorie evidenziano che il professionista haatoso contratti a distanza
mediante telefono, senza rispettare i requisitiodna previsti dall'art. 51,
commi 6 e 7 cod. cons. come modificato dal d.Igg2@14 di recepimento

111 Cfr. Cons. Stato, sent. n. 4753 del 7.9.2012
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della Direttiva 2011/83/UE (c.d.consumer rights e senza fornire
informazioni chiare rispetto alla decorrenza deintee per I'esercizio del
diritto di recesso nei contratti a distanza e faaiilocali commerciali.

V1.3 Sulle pratiche commerciali scorrette (parageafl, lettere A) e B)

121. Le risultanze istruttorie danno evidenza di coteloel professionista,
anche riconducibili ad agenti che operano per santo; che hanno
determinato la conclusione di proposte contrattedb attivazioni non
richieste di fornitura di energia elettrica e gaunale, in violazione degli
artt. 20, 24, 25, letterd), e 26, letterd), del Codice del Consumo.

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

122. In particolare, le risultanze descritte evidenziae le tre distinte
condotte commerciali menzionate, avvenute nell’aondelle procedure di
vendita predisposte dal professionista, hannoorsus rapporto di consumo,
alterando profondamente la liberta di scelta deisamatori, sotto diversi
profili. In particolare, nel casosub (i), le condotte hanno permesso
I'instaurarsi di un vincolo contrattuale nonostatessenza di qualsiasi
contatto con il consumatore, dal quale poter inderuna qualsiasi
manifestazione di volonta a contrarre; nel cagb (ii), approfittando della
significativa asimmetria informativa che caratteazl settore, le condotte
hanno inciso sulla corretta formazione della vdortontrattuale del
consumatore, impedendogli di effettuare una sg#aamente informata e
consapevole; nel casub(iii), la gestione delle istanze di disconoscimento,
contestazione e ripensamento avvenute nella fasteagtovazione, hanno in
concreto determinato I'opposizione di ostacoli esércizio dei diritti dei
consumatori.
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123. Le condotte appena descritte, si precisa, non nigue le specifiche
caratteristiche di ciascuna offerta del professiani ma le modalita di
informazione, proposizione e conclusione di nuastcatti di fornitura di
energia elettrica e/o gas.

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

a) Attivazioni di contratti e/o forniture in assenzdi sottoscrizione,
manifestazione di volonta contrattuale ovvero iséda firme false

124. Come si evince dagli elementi istruttori raccolh, diversi casi i
consumatori hanno contestato I'acquisizione daepairtGSE di proposte di
adesione in assenza di una corrispondente mami@séadi volonta, in base
a firme disconosciute ovvero in assenza di contatefonico, condotte che
in diversi casi hanno altresi portato all’attivamodelle relative forniture di
energia elettrica o di gas naturale, con succedsittarazione dei relativi
consumi.

125. Agli atti sono state acquisite segnalazioni di congtori che hanno
visto attivarsi la fornitura di energia, senza aaeuto alcun contatto con un
agente di GSE? ovvero sulla base di moduli privi di firma rinugihnella
cassetta delle lettere, con palesi ed evidentinmpdetezze formali o con
firme asseritamente fafSé

126. A cio si aggiungono i casi di forniture attivatel gaofessionista sulla
base di moduli contrattuali intestati a personeoigne successivamente
disconosciute dal reale intestatario della foraitu(c.d. delegato
sconosciuta)* .

127. Tali condotte hanno interessato anche il canaletaleselling ove i
consumatori, pur in assenza di contatto con I'dpeea si sono visti attivare
la fornitura di energia elettrica e/o gas da palité&sSE, anche ricevendo
bollette per i relativi consurtir.

112yv/edisuprapar. 2.5, leth) e i riscontri ivi citati.

13 bid.; v. in particolare i casiubdocc. 9, 11.1, 31 e 35, in relazione ai quali¢oigtri del professionista
si limitano a confermare I'avvenuta attivazioneladbrnitura, senza produrre elementi tali da sinerit
contenuto delle contestazioni.

114 Cfr., in particolare, le risultanze sopra deser{fiar. 2.5) e, in particolare, doc. 28, 84/15 BB4Come
si evince dai documenti agli atti, tali fattispeqieir segnalate dal consumatore come disconosdisem
riclassificate da GSE come ripensamenti (cfr. @4¢76).

15y, suprapar. 2.5, lett. a) e i casi citati sub docc. 18e3%.
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128. Sul punto, i riscontri forniti da GSE non appaiadonei a smentire le
allegazioni dei segnalanti, mancando in molte aooasia la produzione del
contratto asseritamente acquisito sia delle telfonregistratecon |l
consumatore®.

129. | documenti acquisiti confermano inoltre le percatit non
trascurabili, di proposte contrattuali annullateeguito di disconoscimenti o
contestazioni, nonché di errate attivaziohi

130. A cio si aggiunge l'evidenza — di cui GSE ha parhepiena
consapevolezza — del numero ridotto di acquisizamuompagnate da una
effettiva e riscontrata volonta contrattuale deisramatore, come confermata
in sede dcheck call

Invero, osservando I'andamento degli esiti dellariate di conferma nei
mesi in cui e stata introdotta, emerge come la guevale di proposte
confermate esplicitamente € pari ad appena il 38-A@&disuprapar. 2.6).
131. Sul punto, peraltro, deve rilevarsi che il numessatitamente esiguo
dei casi nei quali sono state segnalate le desauidotte, rispetto al totale
delle attivazioni validamente effettuate, non agsuad elemento escludente
la scorrettezza della pratica commerciale, poste ©bn si é trattato di
sporadici casi di attivazioni non richieste e chemunque, ai fini della
qualificazione di illiceita del comportamento, ne@mecessario dimostrare la
sua concreta attuazione pregiudizievole nei coftifr@®i consumatori
guanto, piuttosto, una potenzialita lesiva perdelte di questi ultimi, che
consenta di ascrivere la condotta nel quadro Hetlito di mero pericolt®
132. Dalle indagini istruttorie € emerso, che che lecpdure implementate
dal professionista, sia in fase di acquisiziondredtuale, sia nei rapporti con
la rete agenziale, non rappresentano un adegustemsi di verifica e
controllo sull’operato dei propri agenti, né appaiotali da escludere le
condotte oggetto di contestazione, riducendole pdtesi di errori
occasionali; cio sia in relazione al canale di viendhdiretta tramite agenti

118 Cfr., ad esempio, le segnalazioni citate subDat. lett. a).

117 Cfr., supra le analisi riportate par. 2.6).

118 Cfr., Cons. Stato n. 4753/2012, cit., per cuipase alla definizione di pratica commerciale, dialu
Codice del Consumo/'€élemento materiale della pratica commerciale getta pud estrinsecarsi anche in
condotte che nei fatti poi risultano soggettivaneeidientificabili, senza necessita che la stessddetvere
dirigersi, numericamente, contro una consistentec@etuale di consumatori, o clienti, dell'impresa,
ovvero concretarsi in condotte reiterate nel tethptalogamente, vedi la recente sentenza delldaeGdir
Giustizia del 6 aprile 2015 (causa C-388/13), const “precis[a] che la circostanza che la condotta del
professionista coinvolto sia stata tenuta una salfia e abbia interessato un solo consumatore éudtd
irrilevante in questo contesto. Infatti, né le défioni fornite agli articoli 2, lettere c) e d), paragrafo 1,
nonché 6, paragrafo 1, della direttiva sulle préiccommerciali sleali né quest’'ultima, consideraéh suo
insieme, contengono indizi secondo cui I'azione’amnissione da parte del professionista dovrebbe
presentare carattere reiterato o riguardare piuuh consumatore(8841-42).
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(attivo sino alla fine del 2013) sia in relazioneanaleteleselling outbound
133. Invero, € bene precisare che gli agenti di cui GERvvale per il
procacciamento dei contratti di fornitura perseguan via esclusiva
I'interesse immediato e diretto del professionistdacquisizione di nuovi
clienti costituisce l'effettivo ed esclusivo oggettell’obbligazione nascente
dai mandati in essere copartner.

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

(a) nei rapporti con i suoi agenti, GSE ha adottato efiodi remunerazione
incentrati in via esclusiva, se non assolutamendegbente, sul numero di
clienti acquisiti, cosi da incentivare fortemente agenti a raccogliere, in
qualsiasi modo, I'adesione alla proposta contritdal consumatore. Tale
circostanza risulta, poi, rafforzata dalla previgodi specifiche forme di
incentivazione ocanvass che si accompagnano al raggiungimento di
determinate soglie di contratti (cBuprapar. 2.4).

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

Al riguardo, il gettone c.d. di mantenimento, avttpardo al peso relativo
davvero minimo (par. 2.4.1) rispetto alle restaatmponenti provvigionali,
non appare adeguato, né idoneo a rappresentarerionirecentivo ad una
corretta acquisizione del cliente.

(c) con riguardo alle penali previste nei contrattindandato in caso di
comportamenti scorretti degli agenti, alla loroys®ne astratta non si e
tuttavia accompagnata una procedura applicativadaige disciplinante,

119 Cfr., ex multis sentenza TAR Lazio del 25 marzo 2009, n. 3728ché provv. n. 20364 del 7 ottobre
2009, PS376 - Sorgenia Fornitura di Energia Etgtfrin Boll. n. 40/09 e provv. n. 21916 del 15 dibee
2010, PS5803 - Italcogim Energie Attivazioni nachieste, in Boll. n. 49/10. [aggiungere Cons. $tato
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avendo rinunciato alla applicazione delle stessh@fgquando ne avre[bbe]
avuto facolta'®

(d) la procedura dicheck call implementata da GSE con riferimento,
inizialmente al canale agenziale, pur essendoteéfiet da una societa terza,
non é risultata idonea a consentire di bloccapeatesso di acquisizione in
tutti le ipotesi di attivazioni non richieste cogsenti ad una mancanza di
una corrispondente volonta contrattuale. Invero,l@anodalita tecniche di
attuazione (in base alla quale era I'agente stasswicare i dati nel sistema
IVR per la successiva chiamata) e per I'assenaadistematico controllo
sulla corretta espletazione delle medesime, |a&ataen e risultata idonea a
impedire il verificarsi di comportamenti scorrettei venditori che hanno
indotto, infine, GSE a chiudere progressivamenteandati, orientandosi
verso l'altro canale di vendita rappresentatotelaiselling

(e) con specifico riguardo dkleselling inoltre, quantomeno sino al marzo
2015, GSE non ha previsto alcun momento di contrilletto e sistematico
dell'attivita di acquisizione svolta dai propri pa@r commerciali, malgrado
I'evidente consapevolezza dell'esistenza di congmoenti scorretti degli
agenti, segnalati anche dall’autorita di settorepér. 2.4.3).

135.In tale contestajleva inoltre la generale possibilita concessa aggnti

di sottoscrizione del contratto con delega con#dstuove in base ad una
mera dichiarazione (fornita per iscritto o al telef) da parte del terzo
delegato, quest’ultimo poteva sostituirsi a tulitiegfetti all’'intestatario delle
forniture al fine di procedere alla conclusione cahtratto, senza allo scopo
dover fornire prova dei poteri o della situaziohe ¢to avrebbe legittimato al
compimento dell’atto, cosi prestandosi — come diofaaccaduto — al
possibile abuso da parte dei venditori (par. 28%eta a).

136. Ai profili sopra evidenziati, si aggiunge che, neasi di
disconoscimento del contratto, il professionista @ceduto ad una
generalizzata applicazione della procedura di gipo prevista dalla
delibera Aeegsi n. 153/12, senza annullare le rattemesse ed anzi
emettendone di nuove, nelle quali si provvedevaiadicalcolo del costo

120 Cfr. la corrispondenza interna citata al par. 1,6dove, con riferimento al principale operatoie d
teleselling GSE riconosce chenbn gli abbiamo mai applicato penali quando ne aw avuto la
facoltd’ (doc. 84/82). Analogamente, nei casi contestatl’Aleegsi, sempre con riferimento a condotte
ascrivibili alla medesima agenzia, GSE si limitéchiedere all’operatore iniziative formative (d@&#4/85,
cit. sup.); al riguardo, da corrispondenza intexmeerge come la mancata menzione delle penali ¢trslia
nella lettera all'operatore € dovuta a ragioni gportunita commerciale, poiché, all’epoca dei fata in
corso la rinegoziazione del contratto di agenziethmeno farei esplicito riferimento alle penali,redla
fattispecie non verranno effettivamente contesdgfaicate a [omissis} comprendo che stiamo in fase di
negoziazione con [omissis], ma € possibile appécar futura memoria” una penale contrattuale@oc.
85/5-6).
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della fornitura sulla base delle condizioni agetala

137. Agli atti non risultano casi in cui GSE abbia oféeal consumatore la
possibilita di scegliere se attivare 0 meno la edoea di ripristino. Anzi, le
evidenze raccolte danno atto di casi in cui I'emiss di nuove fatture con
I'applicazione delle condizioni agevolate e avvenat prescindere da un
esame sostanziale del caso e anche in contrastolecorlonta del
consumatore che, disconoscendo il contratto, migvia I'annullamento delle
fatture emesse e I'applicazione della norma ciidis®"

138. Piu nello specifico, in base alle comunicazionind&d inviate dal
professionista, a fronte dei reclami per attivagiomon richiesta, GSE
prevede due alternative: una prima, per csé “ancora possibile , il
passaggio a GDF Suez sara annullato e le Sue fomitesteranno con |l
precedente fornitore una seconda, in caso diffpossibilita ad annullarle in
quanto gia avviate con cui si prevede l'addebito dic6sti relativi ai
consumi erogati calcolati secondo le condizioni previste dalldilckra n.
153/12%,

139. Pertanto, il consumatore che denuncia l'attivazionana fornitura da
lui non richiesta veniva automaticamente espostorahiesta di pagamento
di un corrispettivo, percepito comedevolatd rispetto al costo della
fornitura risultante dalle fatture eventualmenteesse e non stornate, e
determinato in maniera convenzionale, tale da asmie al professionista
guantomeno la copertura dei costi della fornitymar, al netto dei costi di
commercializzazioné®,

140. Le condotte descritte, rappresentate dall'acquiszidi proposte di
adesione, anche seguite dall’attivazione di foraitdi energia elettrica e di
gas naturale, in assenza di qualsiasi sottoscezioel contratto o
manifestazione di volonta da parte dei consumatevero in base a firme
false, integrano fattispecie di pratiche commercaggressive in quanto
violano gli artt. 20, 24, 25, letter@), del Codice. Infatti, la fornitura non
richiesta comporta un indebito condizionamento lainda 0 €, comunque,
idoneo a limitare considerevolmente la libertaakls® e di comportamento
del consumatore.

Si considera, altresi, violato 'art. 26, lettéyradel Codice del Consumo, che

12LCfr. i casi citatisuprapar. 2.5, lett. a).

22 Doc. 69.

122 Se & vero che il corrispettivo non include le comgnti destinate a coprire i costi di
commercializzazione, un venditore che si fosse apigionato spot ai prezzi di Borsa avrebbe avutstic
inferiori a quelli della componente energia del tcatto di maggior tutela, e quindi non & detto dhe
corrispettivo previsto nella procedura di ripristinon lasci al venditore un margine operativo pasit
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annovera, tra le condotte considerate in ogni cagmgressive, il
comportamento del professionista che esigapagamento immediato o
differito (...) di prodotti che il professionistaahfornito, ma che |l
consumatore non ha richiesto (..posto che, come visto, il professionista
ha richiesto il pagamento delle forniture di enargliettrica e di gas naturale
attivate in assenza del consenso del consumateralti®, la richiesta di
pagamento per forniture non richieste rileva anehefini della tutela
apprestata dall’'art. 6@uinquies ai sensi del qualell* consumatore e
esonerato dall'obbligo di fornire qualsiasi prestaze corrispettiva in caso
di fornitura non richiesta di beni, acqua, gas,teieita, teleriscaldamento o
contenuto digitale o di prestazione non richiesta skrvizi, vietate
dall'articolo 20, comma 5, e dall'articolo 26, comani, lettera f), del
presente Codice. In tali casi, l'assenza di ungposta da parte del
consumatore in seguito a tale fornitura non ricteeshon costituisce
consenso

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

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

141. Dalle evidenze in atti emergono frequenti episodiptbposte di

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

142. In particolare, i segnalanti lamentano di esserati shdotti a

sottoscrivere una proposta commerciale a favo@S#k per l'attivazione di
una fornitura di energia elettrica e/o di gas rawrsulla base di
informazioni non veritiere o incomplete, veicolatagli agenti durante la
visita al domicilio ovvero durante il contatto teleico, riguardanti tra
I'altro, I'identita del professionista, lo scopolldevisita o della telefonata, le
obbligazioni nascenti dal contratto o dal contatitbefonico e i diritti

riconosciuti al consumatore dalla legge, con paldi@ riferimento alla
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possibilitd e modalita con cui confermare I'offeetal diritto di recessé".
143.Dai documenti acquisiti nel corso dell'istruttoragemerso che GSE ha
avuto contezza del fatto che, in molti casi, i aeal pervenuti derivavano
dalla comunicazione di informazioni false, inganviee ambigue da parte
degli agenti - in occasione delle attivita di praiome e vendita effettuate
sia porta a porta, sia dagli operatori dail center— circa una serie di
informazioni essenziali al fine di poter valutare maniera consapevole
I'offerta proposta (vedi, ad esempio, i casi citai Reportinterni relativi
agli esiti delle chiamate di conferma che, rac@glo e tipizzando le
contestazioni dei consumatori, indicavano che iasqui 30% dei casi il
venditore non ha chiarito lo scopo commercialeadeikita, inducendo |l
consumatore a ritenere chgehsavo fosse Erigpar. 60).

144. Analogamente, nell’ambito del monitoraggio degitiedelle chiamate
di conferma (vedi le tabellsuprg, emerge una significativa percentuale di
esiti definiti “disconoscimento” e “ripensamentiie, secondo la tassonomia
interna, includono ipotesi in cui si il consumateiehiede I'annullamento
del contratto o perché “mai richiesto” o perché; gaalsivoglia ragione,
I'utente ritenga di annullarié”.

145.1 consumatori, in particolare, hanno lamentato slieee stati contattati
da agenti operanti per conto di GSE, i quale spadadsi, invece, per
operatrici di aziende concorrenti avrebbe offedopbssibilita di un forte
sconto sulla forniture. In taluni altri casi, gpp@ratori del professionista e gli
agenti hanno millantato cooperazioni e collabomizicon autorita
governative per proporre sconti ed agevolazionfattura. In altri casi gli
agenti avrebberaddirittura utilizzato I'acronimo GdF per confonsiezon la
Guarda di Finanza e avere accesso agli stabiln&atai.

146. Va al riguardo evidenziato che la struttura detjiaisizione telefonica
avviene sulla base di due macro-sequenze immediatamcontigue,
deputate, la prima, alla descrizione dell'offemnar{ soggetta a registrazione)
e, la seconda, all'acquisizione del consenserb@al order soggetto a
registrazione).

Come noto dalla comune esperienza, la prima fasen- sottoposta a

124y/edi suprale risultanze descritte al par. 2.5, lett. b).

125 |n particolare, secondo la procedura operatiidelta gestione delle richieste & fondamentale
distinguere il Ripensamento dal Reclamo e dal Disscimento (ovvero se il cliente esprime la
volonta di disconoscere il contratto sottoscrittoguanto NON RICHIESTO) dato che i canali di
ingresso sono i medesimi. Per differenziare coaratinte i ripensamenti dai disconoscimenti, ad
es., & possibile avvalersi di parole chiave (ad<suffa», «mai firmato», «mai aderitop»..]”
doc. 84/177).
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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 l'attenzioné densumatore e
fisiologicamente scesa e in cui si richiede al comstore di evitare di fare
domande, poichésé dovessimo interrompere la registrazione, dovremm
Iniziare tutto da capbd(supra par. 2.2.2).

147. Tale sequenza si inscrive in un contesto infornoatiaratterizzato da
un’elevata asimmetria informativa che caratterizzatero processo di
formazione della volonta contrattuale del consumeatdlello specifico, le
offerte oggetto di vendita al telefono appaiondipalarmente complesse € 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 commezéfalln tali settori, i
consumatori non sono in genere dotati delle comgetespecifiche
necessarie per rilevare, e dunque fronteggiaresjstenza dei “pericoli”
connessi alla fruizione delle forniture con la amsenza di essere
particolarmente vulnerabili ad eventuali condizimeati esercitati nei loro
confronti da venditori “disonesti” o “particolarmenabili”.

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 sorprasaenuto con un parente
del consumatore, in un momento particolare deltangita, nei riguardi di
persone anziane.

148. Per tali ragioni € richiesto ai professionisti ustandard di diligenza
particolarmente elevato, non riconducibile ai soénoni civilistici di

126 Cfr. TAR Lazio, n. 3722/09,cit..

57



valutazione della condotta ed esteso ad una fasecemtente rispetto
all’eventuale conclusione del contrdfto

149. In tale quadro I'onere di controllo sulla quald&lle acquisizione é
estremamente elevato. Sul punto, non pud che riaduanto sopra
espresso in merito allassenza di un efficace &rs@tico meccanismo di
monitoraggio e controllo sull'attivita degli agenthe potesse, di fatto,
evitare il verificarsi di simili condotte.

150.1In chiave preventiva, il sistema check callimplementato sugli agenti,
non e stato accompagnato da un adeguato sistewerifica e controllo,
mentre rileva la totale assenza dello stesso guarmlo aiteleselleralmeno
fino al marzo 2015

Inoltre, da una prospettivax post,inoltre, dall’analisi delle procedure di
applicazione delle penali emerge come sia di fahncata una pervasiva ed
efficace azione di verifica sull’operato degli atiervolta a prevenire
condotte non trasparenti nei confronti dei consomdinali (v., suprg par.
2.6.1).

151. Valgono, inoltre, le stesse considerazioni, sopd@te, in merito alla
inidoneita del sistema di remunerazione degli dgeperanti nel canale
teleselling a prevenire simili condotte scorrette, in consademe della
struttura delle provvigioni e degli obiettivi di nvgita esistenti.

In particolare rileva la possibilita, concessa atfeaggiore agenzia di
teleselling [omissis] di poter ottenere la provvigione sulle proposte
contrattuali acquisite anche in presenza del ssoaesipensamento del
cliente e sino ad una soglia del 10% (cfr. par).2.4

152. A tali profili intrinseci dell'inidoneita delle mcedure di controllo e
sanzione, si aggiunge inoltre [l'evidenza segnaletidei tassi di
disconoscimento e dei reclami periodicamente nedist, in particolare, del
numero estremamente elevato di ripensamenti, asgperiore al 25-30%
del venduto.

In sé considerato, il numero di ripensamenti r&suignificativo, non solo
perché come visto include anche dati relativi afeeni di contestazione da

127 Cfr., ad esempio, in materia di comunicazionitedeiche, Cons. Stato, sentenza n. 1104 del 5.8,201
nonché i provv. n. 19051 del 30 ottobre 2008, PSPdlecom - fatturazione per chiamate satellitdo a
numerazioni specialiin Boll. n. 41/08, confermato da TAR Lazio, coentenza del 15 giugno 2009 n.
5625.

128 Cfr., supra par. 2.4.3). A cio si aggiunge che, in caso itbesegativo delleheck call i contratti non
erano neppure caricati nei sistemi informatici 8E; cosi limitando, di fatto, I'efficacia delle gaguenti
azioni sanzionatorie da parte del preponente;rmottome sopra visto, il caricamento delteck-callnei
sistemi informatici non era considerata una siteeiostativa all’attivazione del contratto (pa6.2).
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parte dellutent®®, ma anche perché si accompagna ad un numero
estremamente elevato di clienti (par{20-40%]"% che, nei primi tre mesi
di fornitura, recede dal contratto con GSE (@drly churr). Si tratta di
ulteriori elementi che denotano un processo diigcgane commerciale che
non appare tale da assicurare la formazione di amsenso pienamente
consapevole in merito alle reali caratteristichiesgevizi venduti.

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

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

| descritti elementi appaiono suscettibili di ra#fare [l'indebito
condizionamento al quale il consumatore e sottapastl settore di
riferimento, dove la valutazione della completezzachiarezza delle
informazioni fornite alla clientela si presenta tgaarmente rigorosa in
considerazione dell'evidenziata asimmetria infoiwaat tra operatori
economici e consumatori da ricondurre alla recditeralizzazione dei
mercati coinvolti.

154. Non si riscontra, pertanto, nel caso di specieoilmale grado della
specifica competenza ed attenzione che, ai serkartdel8, comma 1,
lettera h), del Codice del Consumo, ragionevolmemeconsumatore puo
attendersi da un operatore dello specifico settiorattivita, avuto riguardo
alla qualita del professionista ed alle carattiehst dell’attivita svolta. Al
riguardo, occorre — come gia detto — tenere preseme la conclusione di
contratti di utenza a mezzo telefono ovvero a maleda visita a domicilio
rappresenta una tecnica di commercializzazione pepri servizi
caratterizzata da forme di pressione ed intrusiwii@a sfera del consumatore
particolarmente incisive, tenuto conto dell’esigeedi un’elevata asimmetria

129 Cfr. doc. 44/46, in cui pur a fronte di preciseestazioni mosse all'operato dell'agente, GSEifjcal
il reclamo come ripensamento (cfr. doc. 1000; méandel 4.6.2015); cfr. anche doc. 84/76, cit. sup.
130 Cfr. doc. 84/137.
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informativa tra il professionista ed il consumatatevuta sia alla particolare
complessita del settore, sia alle modalita conamviene il contatto, che
rende quest’ultimo totalmente dipendente dal prpeo quanto concerne la
conoscenza degli elementi rilevanti in merito @édaclusione del contratto
ed alle caratteristiche del servizio proposto.

c) Ostacoli all’esercizio dei diritti dei consumait@ delle microimprese che
chiedono il riconoscimento della inesistenza debtcdto e/o del proprio
diritto di ripensamento

155.Dalle segnalazioni pervenute € emerso che numepsasumatori hanno
ricevuto lettere di benvenuto da parte di GSE &pnb visto attivarsi le
relative forniture di energia elettrica e/o gasncieé ricevuto le relative
bollette, nonostante avessero esercitato, tempestinte e secondo le
modalita di legge, il diritto di recesso (c.d. taidi ripensamentdy.

156. La documentazione istruttoria raccolta evidenzimmamente che, in
numerose occasioni, GSE ha attivato i servizi dnifara di energia e gas,
anche richiedendo ai clienti il pagamento dei gestiessi, pur avendo questi
regolarmente esercitato il proprio diritto di reses

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

Infatti, dal’'esame dei processi di ripensamentoeya come GSE, pur
avendo consapevolezza della circostanza che, s dladisposto normativo,
il termine per I'esercizio del diritto inizi a decere dalricevimentodella
lettera di accettazione da parte del consumatottayvta individua comeies

a quq nelle istruzioni operative fornite agli operatoedicati a gestire le
istanze di ripensamento, quello dgdl@duzionénvio della documentazione
contrattuale al consumatore, al quale GSE aggignggenzionalmente una
stima dei tempi di effettivo recapito (che si ag@jano quindi ai termini
stabiliti dalla norma per I'esercizio del dirittd ipensamentd§?

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

131 Art. 64 del Codice del Consumo, nella versioneedente al 13 giugno 2014.
132y/edi supraparr. 2.5, lett. c).
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momento convenzionale stabilito da GSE.

Quest'ultimo, dipendendo da una stima circa i gi@inconsegna postale
pari a 7 giorni per 'invio dellavelcome lettee appena 3 giorni per quello di
ricezione di eventuali raccomandate di ripensant&htpotrebbe gia essere
scaduto in tutti i casi in cui la spedizione imgiegit tempd®, ovvero nei
casi in cui, anche per errori nella compilazion®iddirizzo del mittente, le
comunicazioni di GSE non arrivino o giungano coimezso ritardd*.

159. Cio determina che, anche nei casi in cui il congonea abbia
tempestivamente esercitato il recesso a partireeddd perfezionamento del
contratto e GSE abbia proceduto nel frattempottilazione delle forniture,
il professionista consideri in ogni caso il ripemgmto come tardivo, con
conseguente invio al consumatore della comunicaziotipo di
“ripensamento oltre i termini*".

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

161. Anche rispetto a tali reclami va rilevato come, pa&rcentuale

133 Cfr. doc. 84/26. Vedi anche doc. 84/50, ove si ricomoshe i1 diritto di ripensamento deve partire
dalla ricezione della conferma e non dalla datandstro invio della lettera. Detto questo, I'espeda ci
dice che 7 giorni + 14 giorni porta a possibili gzioni tardive di ripensamenti e nostro obbligo di
accettazione (con iter di sw-in gia partito e cowid doppio di missive, perché cosi detta il prece$53,

cui sottendono anche i ripensamenti inseriti imio).”

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

135 Cfr. doc. 84/203, dove si rileva che, nellambitella chiamate di confermall 68% sulle chiamate
risposte sono KIT non pervenuti allo scadere dgiofni stimatl’ e che ‘In Sardegna 8 KIT non sono stati
consegnati su 9 esitati; in Campania 39 su 50; INedio 132 su 172

% Doc. 84/178: RIPENSAMENTO OLTRE | TERMINI: ROT Qualora il clergsprima la volonta di
esercitare il diritto di ripensamento oltre i temiprevisti (Delibera ARG/com 104/10, art 12; dslg
206/05 art 64 ss.) potra avvalersi solo del dirittlh recesso e ricevera come comunicazione di tale
possibilita la lettera R.O.T. Vedi il caso del doc. 14, ove il consumatore; puendo allegato di non aver
ricevuto alcuna documentazione successivamenterdahito telefonico e volendo esercitare il diritto
ripensamento, riceve da GSE il riscontro circaaldivita del medesimo (cfr. riposta di GSE, docl,10.
16).

37 In particolare, come visto, l'ipotesi di ripensarm® non gestito & stata assimilata a quella di
disconoscimento e contestazione, con la consegaepli&azione delle condizioni agevola&edelibera n.
153/12 (vedsuprapar. 2.5, lett. c)).
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asseritamente esigua dei casi segnalati non rdefiai della qualificazione
della condotta come pratica commerciale scorrgibgfo che i documenti
ispettivi confermano che comportamenti descrittn mappresentano casi
isolati ma corrispondono alla pratica del professita e che, comunque,
hanno una potenzialita lesiva per le scelte ecoctoenilei consumatori.
Peraltro, i dati acquisiti in ispezione evidenzianma dimensione
significativa del fenomeno in questione; inverd)'ambito dei ripensamenti
ricevuti, quelli gestiti in ritardo sono pari aaril 1296

162.Analoghe considerazioni valgono per il processgeaditione delle errate
attivazioni dovute a disconoscimenti o contestazion

La documentazione in atti dimostra come, in alotasi, il professionista
abbia fornito una risposta tardiva alle richiesté @bnsumatoré® e, in ogni
caso, senza fornire un riscontro sostanziale dhmex, ha proceduto in via
generalizzata ad un accoglimento formale, con stipiw del precedente
venditore e applicazione di condizioni agevofate

Tale modus operandicome visto, si € avuto anche qualora il consureato
avesse esplicitamente richiesto lo storno delléufat e, nei fatti, ha
determinato una compressione delle facolta di duteldisposizione del
medesimo.

163. La tardiva gestione dei reclami per contratto nchiesto trova anche
conferma nei dati comunicati dal professionista, gleali emerge che, nel
periodo oggetto di istruttoria, piu del 50% deilagti € stato gestito in
relazione ad un processo di attivazione non pitukatrile (in quanto, come
visto, I'ordine diswitch-inera gia stato inoltrato al distributoré).

164. Alla luce delle considerazioni svolte, la praticaremerciale in esame,
consistente nell’ostacolare l'esercizio del diritlo recesso, oltre che le
istanze di disconoscimento o contestazione deiratiintintegra una pratica
commerciale aggressiva ai sensi degli artt. 24 @e2&odice del Consumo.
In particolare, gli ostacoli posti all’esercizio diritti e prerogative spettanti
per legge ai consumatori, realizza una violazioeladt 25, letterad), del
Codice del Consumo, nella misura in cui le condditegorie, omissive, oltre
che la gestione rallentata delle istanze e le egtbi di pagamento,
risolvendosi in altrettanti dstacol[i] non contrattual[i], oneros[i] o

138 cfr., il databaseacquisitosub doc. 84/200, riportante i ticket di ripensamenperéi nel corso del
periodo oggetto di istruttoria: i ripensamenti “2(6ssia, i “ripensamenti espressi entro i ternniva caricati
ilrggritardo dalla struttura (2.5)"), sono pari adll; 7% del totale dei ripensamenti ricevuti.

Ibid.
101bid.. V., in particolare, i casi citati di cui ai dd85/109 e 85/112
11 1n particolare, il 47,9% dei reclami relativi alflerniture di gas e il 54% di quelli relativi a foture di
energia elettrica (all. 25bis a doc. 101).
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sproporzionat[i], impost[i] dal professionista quat il consumatore
intenda esercitare diritti contrattuali, compredi diritto di risolvere un
contratto o quello di cambiare prodotto o rivolgeasl altro professionista
sono idonee a generare in capo al consumatoredebito condizionamento
tale da limitare considerevolmente la sua libertscélta in relazione a dette
facolta.

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

V1.4 Sulla violazione dei diritti dei consumatorieir contratti

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

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

Infatti, con riferimento alteleselling lart. 51, comma 6, cod. cons.,
riproducendo il sesto paragrafo dell'art 8 dellaretliva2011/83/UE,
statuisce ché[gluando un contratto a distanza deve essere cosacl per
telefono, il professionista deve confermare I'dffeal consumatore, il quale

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

143 Cfr. AGCM, provv. del 30.9.2015, PS9981, cit. p&®-60 (“[...] in sede di accertamento di condotte
poste in essere in violazione degli artt. 45 e I58ytorita € titolare di un autonomo potere sanzdorio
che non necessita ai fini del suo esercizio di prairca l'idoneita della condotta a falsare |l
comportamento economico del consumatore medio.ttDifaediante il rinvio contenuto nell’art. 66,
comma 3, cod. cons. ai commi da 2 a 15 dell’art.cd. cons. “in materia di accertamento e sanzipile
legislatore italiano ha istituito una fattispecia dlecito amministrativo autonoma rispetto alldtito
contemplato in materia di pratiche commerciali atisd da un apparato sanzionatorio altrettanto
autonomd?)
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e vincolato solo dopo aver firmato I'offerta dopo averla accettata per
iscritto; in tali casi il documento informatico puéssere sottoscritto con
firma elettronica ai sensi dell'articolo 21 del deto legislativo 7 marzo
2005, n. 82, e successive modificazioni. Dette ezord possono essere
effettuate, se il consumatore acconsente, ancl supporto durevole”

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

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

168. Il consenso richiesto dal legislatore implica, innp luogo, che il
consumatore accetti espressamente, in riscontraiaat@ proposto dal
professionista, di ricevere la conferma dell’offesu di un supporto durevole
anziché in forma cartacea (o elettronica) e di fdeame la propria
dichiarazione di conferma mediante supporto dug{ol

In questo contesto, la prestazione consapevol@alicbonsenso pone in capo
a professionista I'onere di informare preliminarteen consumatore, in
merito alle modalita alternative di conclusione dehtratto contemplate
dalla norma e alle conseguenze giuridiche che rsgeddono e, in
particolare, in relazione al fatto che I'espressialel consenso al supporto
durevole esclude la possibilita per il consumaidiresincolarsi solo dopo
aver firmato I'offerta o dopo averla accettata igeritto*°.

Ne segue che la mera richiesta di un generico ososala registrazione non
soddisfa il requisito di cui all’art. 51, commadg| Codice del Consumo.
169. In secondo luogo, si rileva che la registraziondadielefonata nella
sola disponibilita del professionista non apparen&h ad integrare la
nozione di supporto durevoldi cui all'art. 45, letterd), del Codice del
Consumo.

144 Cfr. AGCM, provv. 30.9.2015, PS9983KY procedure di telesellirg provv. 30.9.2015, PS99833G
Procedure di telesellingn Boll. 35/15.

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

146 Tale onere informativo si giustifica in ragiondldeposizione di vantaggio di cui il professionigfade
rispetto all’altro contraente, oltre che in ragiatel’asimmetria informativa e contrattuale in adrsa il
consumatore, anche in considerazione del fattalatentenuto della conversazione telefonica regtate
predefinito unilateralmente dalla societa (a/dcal ordej ed & caratterizzato da domande che richiedono
unicamente risposte affermative o negative da paetepotenziale cliente (cfr. i provv. del 30.9.301
citati)).
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Oltre al tenore letterale del richiamato articolthe considera tale lo
strumento che permette al consumatore di conseleanéormazioni che gli
sono personalmente indirizzate in modo da potarwedere in futuro per un
periodo di tempo adeguato alle finalita cui essogtestinate e che permetta
la riproduzione identica delle informazioni memae=*’, rileva ai fini
della individuazione della nozione di supporto doie anche il contenuto
del considerando 23 della direttiva 2011/83/Ue shecifica: T supporti
durevoli dovrebbero permettere al consumatore dinseovare le
informazioni per il tempo ritenuto necessario ai filella protezione dei suoi
interessi derivanti dalla relazione con il professistd'.

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

172. Infine, lart. 51, comma 7, prevede nel caso in ducontratto e
concluso su un mezzo durevole, una comunicazion&guativa da parte
del professionista circa il fatto che il contradétgtato concluso.
173.Premesso tale inquadramento normativo circa iisggminimiai 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 alla 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 iscrittd

174.Nel corso dell'istruttorig® GSE ha infatti riconosciuto che, almeno sino

147 "art. 45, lett. 1) cod. cons. definiscelpporto durevole “ogni strumento che permetta al consumatore
o al professionista di conservare le informazioné @li sono personalmente indirizzate in modo da o
accedere in futuro per un periodo di tempo adegui® finalita cui esse sono destinate e che pemariat
riproduzione identica delle informazioni memorig?at

148 | a stessa Corte di Giustizia ha a piu ripreseeniito che un supporto pud essere consideratoalare
nella misura in cui consente al consumatore di @mase le informazioni a lui destinate personalment
garantisce I'assenza di alterazione del loro cantenonché la loro accessibilitd per un congrudopere
offre al consumatore la possibilita di riprodurtiemtiche (cfr. Corte di giustizia, sentenza 5 kdD12,
causa C-49/11Content Services LT)D

149 Cfr. il processo di acquisizione al telefono di#szsupraai parr. 2.2.2 e 2.3.

130 Cfr. memorie del 4.6 e 11.9.2015 (doc. 100 e 116).
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al marzo 2015, il contratto si concludeva al telefomediante la
registrazione telefonica con il consumatore. Duwrardetto contatto
telefonico, il professionista si € limitato ad asipe il consenso del
consumatore alla registrazione della telefonatltien GSE ha osservato che
solo dal mese di marzo 2015 € stato inserito uticoéare passaggio nello
script che allude, nella parte finale, alla successivianshta di conferma,
anch’essa soggetta a registrazione, prevedendadettara di accettazione a
completamento del processo. Il messaggio SMS atmyper confermare
I'attivazione della fornitura e la registraziondldeelefonata viene inviata al
consumatore solamente su sua richiesta dello Stésso

175. La procedura dtelesellingdescritta pertanto non risulta rispettosa —
neanche dopo l'inserimento della chiamata di conéeavvenuta nel mese di
marzo 2015 - dei requisiti formali individuati d&gislatore al fine di
salvaguardare I'autodeterminazione del consumataite tre distinti profili.
176. Piu nel dettaglio, GSE, in violazione di quantspdisto dall’art. 51,
comma 6, non acquisisce modo esplicital consenso del consumatore ed
effettuare lo scambio delle conferme tramite sugpafurevole né ha
informato quest’ultimo in merito alla circostanzheccon la registrazione
telefonica il consumatore di fatto rinuncia allarmf@ scritta, ossia alla
possibilita di ricevere la conferma dell’'offertal gofessionista in forma
cartacea e per iscritto. Infine, cid almeno sinomarzo 2015, non si €
previsto uno specifico momento di scambio dellefeane.

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

178. Ancora, le registrazioni acquisite agli atti dimostranche le
informazioni relative all'offerta e ai diritti rigwsciuti al consumatore
contenute neVocal ordersono spesso fornite dagli operatori con una lettura
veloce e di non facile comprensione. Al contran®| caso in cui la
conferma dell’offerta avvenga al telefono, le nekatcondizioni, al pari delle
altre informazioni che il professionista € obblma fornire prima della
conclusione del contratto, devono essere illustiatan linguaggio e con
modalita comprensibili al fine di garantire la gezsone di un consenso
consapevole da parte del consumatore.

1 bid.
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179. Infine, con riguardo alla violazione del commadé|l'art. 51, si rileva
come tale norma introduce un obbligo che si ap@it=afattispecie in cui il
contratto €& stato concluso su un mezzo durevoleomsiste in una
comunicazione confermativa circa il fatto che ihtratto e stato concluso.
180. Poiché nel caso di specie, come accertato, norata stpettata la
procedura prevista dall'art. 51, comma 6, del Cediel Consumo per la
conclusione del contratto su supporto durevoleseguentemente risulta
violato anche l'art. 51, comma 7 cod. cons.

181. Al riguardo, non puo essere condivisa la tesi dEGQ&r cui, con
I'introduzione della chiamata di conferma, quesi'od assolverebbe anche
alle finalita di cui al comma 7, poichénterviene prima dell’attivazione
della forniturd’ (memoria del 11.9.2015, p. 13).

182.Invero, la chiamata di conferma ha |lo scopo di tarere il contratto su
supporto durevole, acquisendo la dichiarazione esomdtiva del
consumatore. La comunicazione di cui al comma Veas, si riferisce ad
una informativa circa I'avvenuta conclusione dehtcatto che deve avvenire
“entro un termine ragionevole dopo la conclusionlecdetratto a distanZa

In tale prospettiva, neppure 'SMS di avvenutavatione che GSE invia a
valle dell'avvio della fornitura — avvenendo infattopo l'attivazione del
servizio —, puo essere considerato utile a tal fine

183. Avuto specifico riguardo al diritto di ripensamentoleva quanto
disposto dall'art. 52 del Codice del Consumo, isebal quale,[f]atte salve
le eccezioni di cui all'articolo 59, il consumatodespone di un periodo di
quattordici giorni per recedere da un contratto stdnza o negoziato fuori
dei locali commerciali senza dover fornire alcunativazione e senza dover
sostenere costi diversi da quelli previsti all'adio 56, comma 2, e
all'articolo 57.”

Il secondo comma prevede, inoltre, il momento diodleenza del richiamato
termine, prevedendo chel periodo di recesso di cui al comma 1 termina
dopo quattordici giorni a partire: ... nel caso desntratti di servizi, dal
giorno della conclusione del contratti”.

184. Sul punto si osserva che GSE applica, sia nel ealwar to doorsia
nelle vendite al telefono, un modulo contrattudde prevede I'inversione dei
ruoli tra proponente (il consumatore) e l'acceearla proposta (il
professionista). Di talché il momento determinapég il perfezionamento
del contratto coincidera con il momento in cui €attazione di GSE della
proposta del consumatore sara comunicata a questul

185. Le evidenze raccolte hanno permesso di rilevare almeeno sino al
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marzo 2015, sulla base degli script seguiti dagkratori telefonici, GSE
comunicava al consumatore che il diritto di ripeneato puo essere
esercitato fino a 14 giorni dopo il ricevimento del Welcome Pack
contenente la documentazione contrattu@le, supra par. 2.2.2), momento
diverso dalla ricezione della lettera di accettagiche, come confermano le
condizioni generali, segna la conclusione del ettdr?

Peraltro, come evidenziagupra per un periodo iniziale, GSE non aveva
neppure aggiornato gli script, continuando a cowanei il termine ridotto di
dieci giorni per I'esercizio del diritto di ripens@nto (par. 2.5, lettera c).
186. In patente contrasto con quanto disposto dall@idicc2 cod. cons.,
dunque, il professionista non fa decorrere il teendalla data di effettivo
perfezionamento del contratto (ossia dalla comwmcee di avvenuta
accettazione della proposta) ma da un momento ¢geate Anche sotto tale
aspetto la procedura prevista da GSE, almeno flnmazo 2015, non
appare conforme alle alla novella legislativa, ogendo peraltro
I'esercizio il recesso, ossia uno specifico strutmedi tutela per |l
consumatore, particolarmente rilevante proprio ¢esi di attivazione non
consapevole di servizi di fornitura di energiateied e gas.

187.Nel corso dell’istruttoria non sono, infine, emerementi sufficienti a
dimostrare una violazione degli artt. 49, 50, 53d&b Codice del Consumo,
contestati in avvio del procedimento.

V1.5 Conclusioni

188. Le condotte descritte nella parte Il del presentm/\edimento sono
avvenute nella vendita al dettaglio di due prodditinti, energia elettrica e
gas naturale, non sostituibili dal punto di vis& donsumatore e per i quali
non esistono vincoli che ne impediscano la comragzezazione disgiunta.
189. Cio premesso, con particolare riferimento ai cortgroenti descritti al
punto Il del presente provvedimento, lett&)ee B), le risultanze istruttorie
evidenziano che le attivazioni non richieste dnftura di energia elettrica e
gas naturale da parte di GSE si sono realizzatavatso I'acquisizione di
contratti di fornitura e I'attivazione degli stessintratti senza il consenso del
consumatore o in presenza di un consenso viziatta nchiesta, in caso di
attivazione della fornitura, del pagamento di impoon dovuti e nella
frapposizione di ostacoli al recesso, in violazialegli articoli 20, 24, 25,

152 Cfr. art. 2.1 (kit teleselling Il semestr@014” sub doc. 101:“Il presente Contratto si intende
perfezionato con il ricevimento, da parte del Cleendell'accettazione del Fornitore della Richiestia
Fornitura”).
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letterad), e 26, letterd), del Codice del Consumo.

Nello specifico, come emerso dall’istruttoria, ibfessionista € venuto meno
al normale grado della specifica competenza e aAtiea che
ragionevolmente ci si puo attendere da un operatelie specifico settore di
attivita, anche avuto riguardo alla qualita delfessionista, con riferimento
a: (i) la mancata predisposizione di un sistemacaltrolli, verifiche,
incentivi e sanzioni nei confronti degli agentignado di rappresentare un
serio disincentivo alla contrattualizzazione di swmatori senza il loro
consenso (e addirittura in presenza di firme fats&€on consenso viziato;
(ii) la mancata predisposizione di un idoneo sistelinverifica della volonta
del cliente di sottoscrivere (verbalmente o penitied la proposta di
adesione contrattuale, tale da assicurare 'attw@zdella fornitura soltanto
in caso di effettivo ed esplicito consenso del comatore; (iii) gli ostacoli
frapposti all'esercizio effettivo del diritto di pgnsamento, nonché al
riconoscimento delle istanze di disconoscimentorgeastazione da parte dei
consumatori; (iv) la richiesta del pagamento dddenitura a fronte di
attivazioni non richieste.

190. Con riferimento in particolare all’idoneita delleatiche a falsare in
misura apprezzabile le scelte dei consumatori, aifimitarne notevolmente
la capacita di prendere una decisione consapewoigerito all'offerta del
professionista, si e gia osservato che le modatita vendita che
caratterizzano il settore sono di tipoish attraverso telefonate e visite a
domicilio effettuate da agenti incaricati dal psg®nista e, in quanto tali, si
possono prestare, per le modalita concrete comengono poste in essere, a
comportamenti scorretti degli agenti quali la asgquone di contratti senza il
consenso del consumatore. Inoltre, come argomem@ia Premessa, la
situazione di pressione psicologica che spessaguagna la telefonata o la
visita dell'agente e le condizioni di asimmetridommativa in cui versa |l
consumatore creano un contesto in cui le sceltecoe$umatore possono
facilmente subire un indebito condizionate — a#rag vari meccanismi di
persuasione volti a catturare la fiducia del coretion@ medio e convincerlo
della convenienza dell'offerta — inducendolo a pexe — in breve tempo e
senza disporre di adeguati termini di confrontoferimento — decisioni di
natura commerciale che in condizioni diverse norelatye preso, che si
traducono nella sottoscrizione (in forma scrittaavocal ordej di contratti
sulla base di un consenso viziato e quindi non igamente richiesti.

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

191.Pertanto, le condotte descritte al par. I, puitaisultano aggressive ai
sensi degli articoli 20, 24, 25 e 26, lettéyadel Codice del Consumo in
quanto idonei a limitare considerevolmente la ltbedi scelta o di
comportamento dei consumatori, consistendo in nitadai instaurazione di
un rapporto economico in assenza del consensmdslmatore che in molti
casi determina l'attivazione di una fornitura naochresta, per la quale il
professionista esige il pagamento di un corrispethon dovuto ai sensi
dell'articolo 66 quinquiesdel Codice del Consumo; le condotte descritte al
punto (i), del par. Il, risultano aggressive ai sensi dagicoli 20, 24 e 25
del Codice del Consumo in quanto, tenuto conto adalbmplessita
dell’offerta commerciale e delle significative asmetrie informative che
contraddistinguono il settore, le modalita di imi@zione del consumatore e
di conseguente acquisizione e verifica del suo emss adottate dal
professionista sono idonee, anche in relazionerapt e luoghi dei contatti,
a indurre in errore il consumatore con riferimeatinformazioni rilevanti
quali la natura e lo scopo del contatto, le caratitehe e le condizioni
contrattuali dell’offerta, fino a limitarne notevoénte la capacita di prendere
una decisione consapevole in merito all'offerta gebfessionista; i
comportamenti descritti al punt@ii) integrano una pratica aggressiva ai
sensi dell’'articolo 25, letteral), del Codice del Consumo, in quanto
consistenti nell'opposizione di ostacoli non cotitrali onerosi 0
sproporzionati all’esercizio dei diritti contrattudel consumatore, compreso
quello di vedersi riconosciuta I'inesistenza dieontratto o di risolvere un
contratto o di rivolgersi ad un altro professioaist

192. Deve comunqgue rilevarsi come il professionista, gfiantaneamente e
prima dell’apertura del procedimento istruttoriag, lda un lato, cessato
progressivamente i rapporti di mandato con le agefigiche di vendita
door-to-doore, dall’altro, ha introdotto nell’ambito delle \dite al telefono
una fase successiva di verifica e controllo de#igpo dell’agente, oltre che
dell’'esistenza di un consenso informato del consareanella misura in cui
richiede al medesimo l'effettiva ricezione del plicontrattuale per poter
procedere all’attivazione (8upra par. 2).

193. Tali modalita di vendita appaiono sostanzialmenigliarative rispetto
al modello attualmente in uso introducendo unagpijpia informativa circa
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le modalita e le fasi di conclusione del contragiefonico e il momento di
nascita del vincolo contrattuale, assicurandodt®iffa messa a disposizione
del consumatore del supporto durevole contenente relgistrazioni
telefoniche e, soprattutto, articolando la procadiircontrattualizzazione in
due fasi successive, intervallata dall'invio delcdmento contrattuale in
forma scritta, in modo tale da consentire al coregone di acquisire una
maggiore consapevolezza circa |'offerta oggettprdposta telefonica.

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

194. Sotto altro autonomo aspetto rilevano i comportanegscritti al par.

Il del presente provvedimento, lette@, ossia le specifiche modalita di
conclusione dei contratti a distanza adottate dafepsionista, in violazione
degli articoli 51, commi 6 e 7, e 52 del Codice d&nsumo, non
informando in modo chiaro e comprensibile i constama limitando la
scelta della forma in cui viene accettata la canéedel contratto a distanza e
non inviando o mettendo comunque a disposizionecdesumatore né il
supporto durevole ove € memorizzata la registraztetefonica contenente
la proposta del contratto né il supporto durevoletenente la conferma della
registrazione della propria accettazione. Rilenfine, almeno fino al marzo
2015, I'individuazione di un termine per I'eserazel diritto di recesso non
conforme a quanto previsto dall’art. 52 del codleeconsumo.
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VII. QUANTIFICAZIONE DELLA SANZIONE

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

196. In caso di procedimento, come quello di specie, abbia ad oggetto
una pluralita di illeciti amministrativi accertata giurisprudenza ha avuto
modo di chiarire come in presenza di una pluralitacondotte dotate di
autonomia strutturale e funzionale, ascritte allasponsabilita dei
professionisti, si applica il criterio del cumulcatariale delle sanzioni, in
luogo del cumulo giuridico (cfr. tra le altre, Cagi® di Stato, Sezione VI,
sentenza n. 209 del 19 gennaio 2012).

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

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

198. Con riguardo alla gravita della violazione, singe conto della
dimensione economica di GSE rispetto al settoreifdrimento (cfr. la
posizione di mercato descritta al par. 1), con attufato, nel 2014 di 1,2
miliardi di euro circa.

199. Le pratiche contestate sono state inoltre caratee da un’ampia
diffusione, in quanto poste in essere attraversmidrattualizzazione di piu
reti di vendita agenziale, e con modalita particoknte insidiose. Inoltre, le
pratiche descritte devono considerarsi particolatmgravi, in quanto hanno
interessato un numero significativo di consumateei pur, nel settore della
vendita di gas naturale, in numero piu ridotto Rileva, ancora, la
particolare asimmetria informativa esistente ti@gssionista e consumatori,
dovuta alla liberalizzazione del mercato della wendai clienti finali
dell’energia elettrica ed alla scarsa conoscenzpad@ dei consumatori del

133 Cfr. anche i dati relativi alle vendite dei cariatiretti (v. supra par. 2.1).
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fenomeno della liberalizzazione del settore del gasirale. Rispetto a tal
settori, pertanto, I'obbligo di completezza e cermma delle informazioni
veicolate si presenta particolarmente stringente.

200. Per quanto riguarda poi la durata delle violaziahagli elementi
disponibili in atti le pratiche commerciali destzial par. Il sub A) e sub B)
risultano poste in essere per un periodo prolungaemtomeno dal gennaio
2013**ad oggt**

201. Tenendo conto della gravita e della durata dedecdtte pratiche, alla
luce di quanto sopra, si ritiene congruo deterneinamporto base della
sanzione da irrogare alla societa GSE, per lagaratbmmerciale scorretta di
cui alla letterad) del par. II, nella misura di 150.000 € (centociagamila
euro); per la pratica commerciale scorretta diadla letteraB) del par. Il,
nella misura di 100.000 € (centomila euro).

202.D’altro lato, si deve tenere conto dell’interventicGSE che, in maniera
spontanea, ha, da un lato, risolto i contratti gbbmgenti nel corso del 2013,
e, dall’'altro, introdotto nel marzo 2015, misure \drifica del controllo
dellagente e dell'esistenza di un consenso infoomaarticolarmente
incisive, tali da migliorare la stessa qualita ‘deljuisizione commerciale e
sostenendo, a tal fine, non trascurabili costiddiguamento.

203.Alla luce di quanto precede e tenuto inoltre catgbfatto che la societa
ha registrato, nell’'ultimo esercizio, perdite pa&ca 53 milioni di euro (v.
bilanci allegati a doc. 116), si ritiene di riconesee una circostanza
attenuante pari al 40% per ciascuna pratica (p@®.@00 € per la praticgub
A) e 40.000 € per la praticabB)).

Pertanto, I'importo delle sanzioni amministrativecpniarie applicabile alla
societa GSE e determinato come segue:

a) per la pratica commerciale di cui al par. I 89, nella misura di 90.000
€ (novantamila euro);

b) per la pratica commerciale di cui al par. llb8), nella misura di 60.000
€ (sessantamila euro).

Sulle altre violazioni del Codice del Consumo (pds.lettera C)

204. Con riferimento alla violazione di cui alla letef) del par. Il, tenuto
conto che a partire dal 13 giugno 2014 le procediureendita a distanza

%4 Cfr., ad es., segnalaziosebdoc. 1 e ss..
135 Cfr., ad esempio, la segnalaziswbdoc. 108, ricevuta il 7 luglio 2015, ove il consatore contesta la
richiesta di importi non dovuti in merito ad unlauo per contratto non richiesto.
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adottate da GSE hanno inoltre violato, per i prafdicati in motivazione, la

nuova disciplina introdotta nel Codice del Consudad d.lgs. 21/2014 di

attuazione della Direttiva 2011/83/UE, nella deteamione della sanzione si
ha riguardo alle dimensioni del professionistajJadgravita della condotta,
nonché delle condizioni economiche dell'impresaste

205. Peraltro, si tiene altresi in considerazione laastanza che si tratta
della prima applicazione della nuova disciplinasettoredi riferimento.

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

a) per la violazione dell’'art. 51, comma 6 e 7 laxehisura di 50.000 €
(cinquantamila euro); e

b) per la violazione dell'art. 52 nella misura &.@00 € (venticinquemila
euro).

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

RITENUTO, pertanto, sulla base delle considerazismesposte, che la
pratica commerciale descritta al punto Il, lett&g consistente nell’aver
attivato forniture non richieste di gas naturale @ssenza di una
corrispondente manifestazione di volonta nonchéawer diffuso — per il
tramite dei propri agenti - informazioni ingannavol omissive al fine di
effettuare attivazioni di forniture non richiestggnché ostacolato il diritto
dei consumatori di disconoscere il contratto oediedere dallo stesso, risulta
scorretta ai sensi delle disposizioni di cui aglicali 20, comma 2, 24, 25,
letterad), e 26, letterd), del Codice del Consumo;
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RITENUTO, pertanto, sulla base delle considerazismesposte, che le
condotte descritte al punto I, lette@, poste in essere successivamente al
13 giugno 2014, integrino una violazione dell'&t, commi 6 e 7 e 52 del
Codice del Consumo, in relazione alla mancata atone del consenso
espresso e informato del consumatore ad effettearenferme su supporto
durevole, al non mettere nella piena disponibilidai consumatori la
registrazione della telefonata in modo che qudsthupossano conservarla

e accedervi in futuro per un congruo periodo digera, infine, per non aver
messo il consumatore in condizione di individuase certezza itlies a quo
dal quale decorre la possibilita di esercitarerittd di recesso;

DELIBERA

a) che la pratica commerciale descritta al puntdetteraA), del presente

provvedimento, posta in essere dalla societa GD&z Stnergie S.p.A.,

costituisce, per le ragioni e nei limiti esposti nmtivazione, una pratica
commerciale scorretta ai sensi degli articoli 2inma 2, 24, 25 e 26, lettera
f), del Codice del Consumo, e ne vieta l'ulterioratciazione;

b) che la pratica commerciale descritta al punidekkeraB), del presente
provvedimento, posta in essere dalla societa GD&z Stnergie S.p.A.,
costituisce, per le ragioni e nei limiti esposti nmtivazione, una pratica
commerciale scorretta ai sensi degli articoli 2mma 2, 24, 25, letted), e
26, letterd), del Codice del Consumo, e ne vieta l'ulterioratcauazione;

c) che le condotte descritte al punto I, lette@, del presente
provvedimento, costituiscono, per le ragioni e reniti esposti in
motivazione, violazioni degli articoli 51, commi7G-e 52 del Codice del
Consumo e ne vieta l'ulteriore continuazione;

d) che, con riferimento alla pratica commercialsadita al punto Il, lettera
A), del presente provvedimento, alla societa GDF $rexrgie S.p.A., sia
irrogata una sanzione amministrativa pecuniari®@D00 € (novantamila
euro);
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e) che, con riferimento alla pratica commercialscti&a al punto Il, lettera
B), del presente provvedimento, alla societa GDF $rergie S.p.A., sia
irrogata una sanzione amministrativa pecuniari®@0D00 € (sessantamila
euro);

f) che, con riferimento alle condotte descrittepahto II, letteraC), del

presente provvedimento, alla societa GDF Suez En&@.A., sia irrogata
una sanzione amministrativa pecuniaria complessdia 75.000 €
(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 alle precedertele a), b) 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 F2ércelementi identificativi,
di cui al Decreto Legislativo n. 241/1997.

Il pagamento deve essere effettuato telematicanoemt@ddebito sul proprio
conto corrente bancario o postale, attraversovizgeti 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.

Ai sensi dellart. 27, comma 12, del Codice del €lano, in caso di
inottemperanza al provvedimento, ['Autorita applicee sanzione
amministrativa pecuniaria da 10.000 a 5.000.000.eNei casi di reiterata
inottemperanza |'Autorita puo disporre la sospearesidell'attivita di impresa
per un periodo non superiore a trenta giorni.
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Avverso il presente provvedimento puo essere ptatericorso al TAR del
Lazio, ai sensi dell'art. 135, comma 1, lettbjadel Codice del processo
amministrativo (decreto legislativo 2 luglio 2010, 104), entro sessanta
giorni dalla data di notificazione del provvedimerdtesso, fatti salvi i
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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