L’AUTORITA GARANTE DELLA CONCORRENZA E DEL MERCATO
NELLA SUA ADUNANZA del 4 novembre 2015;
SENTITO il Relatore Dottoressa Gabriella Muscolo;

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

VISTO il “Regolamento sulle procedure istruttorie materia di pubblicita
ingannevole e comparativa, pratiche commercialrreti@, violazione dei
diritti dei consumatori nei contratti, clausole sawrie” (di seguito,
Regolamento), adottato dall’Autorita con deliberal & giugno 2014,
successivamente sostituito dal “Regolamento sulbeqalure istruttorie in
materia di pubblicita ingannevole e comparativaatiphe commerciali
scorrette, violazione dei diritti dei consumatoei ontratti, violazione del
divieto di discriminazioni e clausole vessatoriedi (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 B&obre 2014;

VISTO il provvedimento del 28 ottobre 2014, comilale e stato disposto
I'accertamento ispettivo, ai sensi dell’art. 27meoi 2 e 3, del Codice del
Consumo, presso le sedi della societa Enel En&rgid\.;

VISTI i provvedimenti del 11 febbraio e 5 maggidl8Qcon i quali, ai sensi
dellart. 7, comma 3, del Regolamento, & stata aditp la proroga del
termine di conclusione del procedimento, per palditc esigenze istruttorie;



VISTI i provvedimenti in data 18 giugno e 29 luglk®15, con i quali, ai

sensi dell’'art. 7, comma 3, del Regolamento, easlatposta la proroga del
termine di conclusione del procedimento, in acenghto delle istanze in tal
senso presentate dalle Parti;

VISTI gli atti del procedimento;

|. LE PARTI

1. Enel Energia S.p.a. (di seguito anche Enel EnarvgizE), in qualita di
professionista, ai sensi del Codice del Consumo.sheieta opera nella
vendita e nel vettoriamento di energia elettricadiegas naturale. |l
professionista ha realizzato in Italia nel 2014atturato di circa 9,5 miliardi
di eurd e un utile di circa 160 milioni di euro.

2. Enel Spa € la societa holding del gruppo Enel.

3. Federconsumatori, Codacons, Tutela Noi Consumattmvimento Difesa
del Cittadino e Codici Onlus — Centro per i Dirdel Cittadino, in qualita di
segnalanti e/o a seguito di istanza di partecipezi titolo di associazioni
rappresentative di consumatori.

IIl. LE CONDOTTE OGGETTO DEL PROCEDIMENTO

4. 1l presente provvedimento concerne i comportameogti in essere dalla
societa Enel Energia, nella qualita di professianisonsistenti:

A) nell'attivazione non richiesta di rapporti commmi@li di fornitura di
energia elettrica finalizzate all'acquisizione tientela sul mercato libero;

B) nell’attivazione non richiesta di rapporti conmziali di fornitura di gas
naturale finalizzate all’acquisizione di clientslad mercato libero;

C) nella conclusione, dopo il 13 giugno 2014, ditcatti a distanza e fuori
dai locali commerciali, in possibile violazione ddiritti attribuiti al

|| fatturato complessivo del 2014 del professitmisli circa 9,5 miliardi di euro, deriva per ciréb
miliardi di euro dalla vendita di energia elettrich cui circa 3,3 miliardi a clienti del mercatibdro, per
una quantita di energia assorbita per oltre dug tkr clientimass marketE invece di circa 1,8 miliardi di
euro il fatturato del 2014 per vendite di gas artliimass markeper I'erogazione di circa 3 miliardi di
metri cubi di prodotto. Infine nel 2014 ammontancirga 3,7 miliardi i ricavi per vettoriamento diergia
elettrica e a circa 0,5 miliardi quelli per vettriento di gas (Dati tratti dal bilancio dell'eseigi2014).



consumatore dalle disposizioni introdotte nel Cedael Consumo dal
D.Lgs. n. 21/2014.

5. In particolare, quanto ai comportamesubA) e B), pur in assenza di un
contatto con il consumatore, di qualsiasi sottagmme del modulo di offerta
o di una corrispondente manifestazione di volomlg, avrebbe ritenuto
perfezionato il contratto, attivando la fornituriaethergia elettrica e/o di gas
naturale e richiedendone il pagamento in relazaneonsumi effettuati. In
molti di tali casi, l'utente avrebbe scoperto dsexe diventato cliente della
societd Enel Energia tramite una lettera del psid@$sta 0 un suo
messaggio SMS sul telefono cellulare, o la ricezidnuna bolletta o una
comunicazione di avvenuto recesso da parte deégeste fornitore.

Inoltre, nellambito della vendita dei servizi dirhitura - sia tramite visite a
domicilio che mediante contatti telefonici a ditan gli agenti incaricati per
conto di EE non informerebbero in modo chiaro e m@nsibile i
consumatori circa l'identita del professionista,skmopo della visita o della
telefonata, la natura delle obbligazioni nascemtiadsottoscrizione della
proposta, le caratteristiche e il prezzo dell'dfiein particolare, le modalita
di contrattualizzazione adottate risultano idondengtare notevolmente la
capacita di prendere una decisione consapevoleomnsiderazione della
complessita dell'offerta commerciale e delle sigaifive asimmetrie
informative che contraddistinguono il settore.

6. Avuto riguardo al comportamensub C), per i contratti conclusi dopo |l
13 giugno 2014, EE avrebbe adottato procedure mttlasione dei contratti
che non garantirebbero la libera scelta della formeui viene accettata la
conferma del contratto per telefono né la messaisposizione del
consumatore del supporto durevole ove € memoriziaateegistrazione
telefonica contenente la proposta del contrattoek sdipporto durevole
contenente la conferma della registrazione dellgpne accettazione. |
professionista, inoltre, non consegnerebbe il modoer I'esercizio del
diritto di ripensamento prima della nascita dekwalo contrattuale.

lll. LE RISULTANZE DEL PROCEDIMENTO
l1I.1. L’iter del procedimento
7. In relazione alle condotte sopra descritte, irad® ottobre 2014 e stato

avviato il procedimento istruttorio n. PS9769 nemfronti del professionista
Enel Energia S.p.A. e della controllante Enel S.pér possibile violazione



degli artt. 20, 21, 22, 24, 25 e 26 lettb)ec) ef), del Codice del Consumo,
comunicato ai due professionisti e alle associazidn consumatori
segnalanti Federconsumatori, Condacons e TutelZCHpsumatori. In data
14 e 20 maggio 2015, sono state accolte anchealezes di partecipazione
avanzate, rispettivamente, dalle associazioni disematori Movimento
Difesa del Cittadino e Codici Onlus — Centro pBiritti del Cittadino.

8. Al fine di acquisire elementi utili alla valutarie delle fattispecie oggetto
di esame, in data 4 novembre 2014 sono stati sxottertamenti ispettivi,
nella sedeli Enel Energia, la quale ha poi fornito in datanb¥embre 2014
e 12 febbraio 2015 l'ulteriore documentazione eska in sede ispettiva.

9. In data 18 dicembre 2014, ai sensi dell'art. Zimma 7, del Codice del
Consumo, il professionista Enel Energia ha presentapegni volti a
rimuovere i profili di scorrettezza della praticantmerciale oggetto di
contestazione. Tali impegni sono stati rigettatil'atorita nella sua
adunanza dell’l1 febbraio 2015 con decisione cooataiai professionisti in
data 16 febbraio 2015, sul presupposto dellinsresll’accertamento
dell’'eventuale infrazione da parte dell’Autoritadell’'inidoneita dei citati
impegni a rimuovere i profili di scorrettezza detlendotte contestati nella
comunicazione di avvio del procedimento.

10. Con successivo atto del 16 febbraio 2015, & st@taunicata alle Parti
I'estensione oggettiva del procedimento per la ipdssviolazione degli
articoli 49, 50, 51, 52, 53, 54, 55 e g6inquiesdel Codice del Consumo,
avuto specifico riguardo alle modalita in concreidottate da EE per la
conclusione e l'esecuzione dei contratti negozi&ipri dai locali
commerciali e a distanza.

11. Enel Energia ha presentato memorie difensive ia #id dicembre 2014,
2 aprile e 10 settembre 2015 ed e stata sentitaudizione in data 10
febbraio, 15 maggio e 13 luglio 2015. La capogrugpeel S.p.A. ha
presentato in data 23 gennaio 2015 una propria mandifensiva nella
guale ha contestato il proprio coinvolgimento.

12. In data 19 maggio 2015 é stata sentita in audizikassociazione
Federconsumatori, la quale ha presentato una propemoria in data 14
luglio 2015.

13. In data 31 luglio 2015 é stata inviata alle Paatisensi dell'art. 16,
comma 1, del Regolamento, la comunicazione di dnauslell’istruttoria il
cui termine é stato fissato al 10 settembre 2015.

14. 1l professionista e stato quindi sentito in audiedl 3 settembre ed ha
depositato una memoria finale in data 10 setter20i&.



15. In data 11 settembre sono stati richiesti i pagenito all’Autorita per
'Energia Elettrica, il Gas ed il Sistema IdricaiAutorita per le Garanzie
nelle Comunicazioni.

[11.2. Le evidenze acquisite
[11.2.1. Premessa

[11.2.1.1 Mercati interessati dalle condotte e intgilita delle stesse

16. Enel Energia opera nella vendita di energia &tette di gas naturale sul
mercato libero, sia a grandi clienti che ai clietdl c.d.mass markete sono
in particolare oggetto del presente procedimentadadotte tenute dal
professionista nei confronti di quest'ultima categodi acquirenti. I
professionista rappresenta il primo operatore daicato libero dell’energia
elettrica e il terzo del mercato libero del gasire.

17. In particolard nel corso del 2013, nel mercato libero dell'eizerg
elettrica EE ha incrementato la propria base dlidntirca settecentomila
nuove forniture servendo 5,1 milioni di clienti,n.can erogato complessivo
di circa 39,8 miliardi di KWh, costituito per oltie70% da vendite a clienti
mass marketsempre nel 2013 ha acquisito centomila fornineemercato
libero del gas naturale raggiungendo circa 3,3omilidi clienti con un
erogato complessivo di circa 4,1 miliardi di metubi, costituito per oltre
I'80% da vendite a clienthass market

Nel corso del 2014, ha registrato un incrementcitta settecentomila
forniture nel mercato libero dell’energia elettricspetto all'anno precedente
nonché duecentomila forniture nel mercato del gésrale.

18. Dalle evidenze acquisite all'istruttoria non risuche la capogruppo Enel
S.p.A. abbia esercitato alcuna influenza sullatjgalicommerciale della
societa controllata Enel Energia né che le abhiaitioistruzioni specifiche
circa le concrete condotte commerciali da tenerensucato.

[11.2.1.2. Canali di vendita teleselling e portgarta

19. Su entrambi i mercati della vendita sul mercdierb di energia elettrica
e di gas naturale, la conclusione dei nuovi comtiit fornitura viene

2 Dato risultante in base ai bilanci ordinari dedbecizio ed alla Relazione annuale AEEGSI del 3izma
2015.
3 Dati tratti dai bilanci ordinari dell'esercizio 28 e dell'esercizio 2014.



principalmente realizzata da EE sulla base di appmmtratti di appalto di
servizi e/lo di agenzia, utilizzando imprese terze contattano con proprio
personale i possibili clienti per via telefonicad(cteleselling)” o attraverso
incaricati che si recano di persona presso i pissienti (c.d. vendite
“porta-a-portd)°, oltre che attraverso i c.d. “Punti Enel Neg®artner’
("PENP"), punti fisici di vendita gestiti da tetzi

20. EE utilizza una procedura strutturata per la setez delle imprese di
teleselling delle agenzie e dei punti vendit® cura direttamente la
preparazione di agenti, operatori telesellinge addetti ai punti vendita,
attraverso formazione e affiancamenti da parte ptepri addetti e con
piattaforme informatiche di addestramento.

21. In particolare EE adotta un sistema articolato faimazione ed
aggiornamento, basato principalmente su un arclimv@ymativo accessibile
on-line, denominatoMy Village'®, messo a disposizione di tutti i propri
collaboratori, interni ed esterni, attraverso iauagenzieSmart Agene
telesellerpossono reperire ogni tipo di documentazione edrmézione
per la propria attivitd®. Attraverso il suddetto archivio informativo oméi
sono anche consultabili le istruzioni impartite &, volte ad indicare ad
agenti ecall centrele corrette modalita di svolgimento dei propriarichi™®.
22. Il professionista ha anche predisposto Godice di comportamento per
gli operatori che gestiscono i contatti con la dliela finalé, che fa parte
integrante dei contratti con partner, in cui sono individuate regole di

“ |l teleselling avviene principalmente attraversoanale telefonico in uscita (c.d. "telesellingtmund"),
mediante chiamate effettuate da operatori estérmiagiscono in nome e per conto di EE, ma anche per
mezzo del canale telefonico in entrata (c.d. "ddlewy inbound'), attraverso la ricezione di chiaena
effettuate da potenziali clienti ad un numero v center).

® Le vendite porta a porta sono realizzate da agendipendenti, che effettuano attraverso promraiitati

la vendita in nome e per conto di EE, oltre cheaa#irso persone fisiche o ditte individuali chesagno
tramite appositi contratti di agenzia alle diretipendenze di EE (c.d. “Smart Agent” e incaricateti alla
vendita).

® Cfr. memoria difensiva di EE del 17 dicembre 20fifgtocollo n. 0058638, doc. 439 dell'indice del
fascicolo.

" EE chiarisce che per la contrattualizzazione énage e punti vendita opera una preselezione atsavi
propri addetti territoriali e una successiva vesfattraverso la unita aziendale che conclude tratiy con
valutazioni che vertono su parametri di esperi@mamerciale e di qualita (solidita economico-finana,
sistema di formazione interna, sistema di qualitaradale e strumenti interni atti a garantire lalga delle
acquisizioni).

8 EE specifica di avere impiegato un cospicuo nunaémre delle proprie risorse per il supporto fotiva
della rete e di avere sostenuto un costo importaetel’utilizzo e I'aggiornamento della piattaforma
informatica per la reteMy Villag€e'.

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

® Cfr. docum. Manuale_formazione[T]nel DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 406llihdice del
fascicolo, in cui si descrive il sito “www.my-Vilgge.it” [omissis].

19 Cfr. documenti Sales_Code[1]e “La Compliance Commerciale - start up Tu®l DVD allegato al
verbale ispettivo, doc. 400 dell'indice del fasdico



comportamento dei venditdf; alla cui violazione sono ricondotte altrettante
penali economicHé

23. Inoltre EE ha costituito una unitd organizzativ&oinpliance
Commerciale & Sales Clairhsautonoma rispetto alle unita diusiness
dedicata alla verifica della conformita dei procesemmerciali alla
normativa vigent€. Tale unitd & competente dal 2011 per tutta ldiayes
dei reclami di vendita, che esercita insieme altrotio dell'operato dei
partner” nelle fasi di contatto, acquisizione e gestione dlienti; su tali
basi, in caso dirfon conformitd riscontrata, indica la contestazione da
effettuare apartnere la sanzione economica correlata alle unitaudiness

di EE che si occupano della gestione dei rappam icpartner, le quali
decidono come intervenire.

[11.2.2. Procedure di vendita nel canale porta-adao

[11.2.2.1. Procedura di contrattualizzazione e adizione nel canale porta-a-
porta

a) Proposta contrattuale e sottoscrizione del "nmodl adesione” (MDA)

24. Attraverso il canale agenziale, EE propone ai ipdsslienti di aderire
alla propria proposta contrattuale per la fornitdr&nergia elettrica e/o gas
mediante la sottoscrizione di un “modulo di adesfo(in seguito anche
MDA).

25. Nelle proprie condizioni generali, EE prevede tlwentratto si conclude
per adesione quando il cliente, attraverso i cafalendita, aderisce alla sua
proposta commerciale, ma condiziona in ogni casdotaitura all’'esito
positivo di una serie di verifiche su precedentirosda e sull’affidabilita
creditizia del cliente, che si impegna a svolgereae60 giorni dalla data di

' In particolare, ad esempio, & previsto che suickittrattuali da proporre ai possibili clienti veng
riportato un codice identificativo distintivo ch@rsente di individuare il responsabile di un evalgu
comportamento scorretto.

12 EE ha precisato nelle proprie memorie difensive gh importi delle penali sono stati recentemente
oggetto di modifica (luglio 2014 per le agenzie evambre 2014 per feleselle), in ragione della
diversificazione delle attivita di vendita di EExr® state quindi introdotte penali di importo des@per la
vendita di commodity, servizi a valore aggiuntoredwtti di efficienza energetica.

13 Tale unita & suddivisa in tre uffié):“Compliance Management and Risk Preveritjmer il monitoraggio
di comportamenti scorretti dei partné}; “Sales Claims Management and Quality Coritale gestisce i
reclami attinenti al processo di vendita, propomefel azioni previste dal contratto in caso di atatar
responsabilita del canale interessai); “Compliance Planning and Reportihghe aggiorna le regole
interne dicompliancee ne cura la diffusione con attivita di formazione

4 EE precisa che tale controllo viene effettuatcaatirso una diversificata serie di strumenti: aff@menti
diretti del personale commerciale del partmaystery callo mystery visit interviste ai clienti, ascolti in
doppia cuffia, ascolti da remoto in diretta, vetie documentali, etc.



conclusione del contratto; EE si impegna ad attivarfornitura entro 120
giorni dalla conclusione del contratto, riservandadacolta di comunicare
I'eventuale impossibilita o il ritardo con il quatkara seguito al contratto
stesso.

26. Nelle condizioni generali di contratto e nel MDAm®Itre previsto che il
cliente puo esercitare il diritto di ripensamerg®nza oneri, entro quattordici
(dieci, prima dell’entrata in vigore del D.Lgs. 81/2014) giorni dalla
conclusione del contratto, inviandone comunicazionmediante
raccomandata con avviso di ricevimento all'indiozandicato nelle
condizioni generali; il cliente puo anticipare fboprio ripensamento entro lo
stesso termine a mezzo fax, ma dovra comunqueréiaaraccomandata a
fini di conferma entro le 48 ore successive abanmissione del fax.

27. Infine EE prevede che i propri agenti, nel castctienti residenziali e
uso fornitura abitativ, possano ricevere I'adesione alla propria pragpost
contrattuale anche se sottoscritta da soggettirgliveal titolare della
fornitura, qualificati comedelegati.

Dalla documentazione acquisita si evince chelleégd e il corrispondente
“modulo di delegaconsistono in una mera dichiarazione sottoscdtida
stessa persona indicata conuelégatd e non da parte del titolare delle
fornitura: quindi il ‘delegatd che conclude il contratto sostituendosi
all’effettivo titolare e intestatario della fornimnon ne ha in realta i poteri

In particolare, fino a meta del 2085on era prevista la necessita di una
espressa conferma o ratifica dell’operato del “‘giale” da parte del titolare
della fornitura.

28. Nel periodo successivo all’'entrata in vigore ddilsciplina introdotta dal
del D.Lgs. n. 21/2014, il MDA e stato leggermentedificato soprattutto
per adeguare il termine previsto per esercitadgiito di recesso da 10 a 14
giorni.

b) Controlli sui rapporti commerciali acquisiti daknale porta-a-porta

29. Dopo l'immissione nel sistema informativo del ssionista dei nuovi
rapporti commerciali acquisiti, effettuata direteme da parte della rete di
vendita, EE li considera contratti perfezionatiti gli effetti.

30. Il professionista procede poi ad effettuare duefigbe i) la c.d. “pre-

5 Cfr. documenti Manuale_formazione[1] e “processo_delega[1]in cui si descrive il Processo
delegd, nel DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 400'nhelice del fascicolo.

16 Cfr. memoria difensiva di EE del 10 settembre 20d®tocollo n. 0055013, doc. 651 dell'indice del
fascicolo.



verifica contrattuale” su completezza e regolatigadati; ii) la telefonata di
controllo c.d. “Quality Call”.

In base a queste due verifiche il professionistacguie ad annullare un
significativo numero di MDA al fine diévitare |'attivazione di un contratto
che potrebbe poi essere oggetto di reclamo perodisgcimento o0 inganno
da parte del cliente finafé”.

31. Secondo quanto precisato da EE, la cpute-verifica contrattualé
consiste in una analisi di quelli che il professiten considera giacbntratti
sottoscrittl, per “controllare la presenza delle firhe la completezza dei
dati propedeutici all'attivazione; a seguito dietanalisi, hiel caso di non
conformita, il contratto viene immediatamente atator.

32. La c.d. “Quality Call” (in seguito anche QC) e una chiamata
finalizzata a verificare I'effettiva ed espress#omta del cliente in merito al
contratto di fornitura e i dati in esso contendtie € effettuata da un team in
outsourcingdiverso daipartner commerciali che si occupano della vendita,
per tutti i MDA sottoscritti fuori dai locali commerciali;al telefonata,
oggetto di registrazione se il destinatario accotgseviene effettuata
secondo unacript predefinito, mediamente entro sei giorni dal Gamento
a sistema del MDA.

Se, in fase di chiamata, il consumatore discondacBrma apposta sul
MDA, dichiara di essere stato ingannato, evidenmaerrore tale da non
permettere la validazione del contratto o semplex@e cambia la propria
determinazione negoziale, I'operatore procedenalld|amento immediato
della pratica contrattuale e al contestuale blodetiiter di attivazione;
inoltre viene inviata una lettera in cui si confarannullamento del
rapporto commerciale (c.d.bye-bye letté) e, qualora sia presente il
numero di cellulare, viene anche inviato un SMS. dt¢hiara, infine, di
bloccare I'attivazione quando il numero telefoniiedicato risulta inesistente
0 non corretto.

In particolare, con riferimento ai contratti sottati dal “delegatd, la
QC puo essere effettuata oltre che con l'intestatanche con lo stesso
“delegatd (cfr. par. 27), essendo entrambi ritenuti dal fpssionista
idonei a validare o annullare il contrdfto

33. EE compie un certo numero di tentativi di contaéiefonico, e fino al
mese di agosto 2015, nei casi in cui non riusciw@e#ersi in contatto con il

7 Cfr. memoria difensiva di EE del 17 dicembre 20fifgtocollo n. 0058638, doc. 439 dellindice del
fascicolo.

18 Cfr. documento Processo deleda nel DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 400'aelice del
fascicolo.



cliente per ottenere la conferma o meno debntrattd, procedeva
comunque con l'esecuzione dello stesdn, thancanza di una volonta
espressa e contraria del clieité

34. A partire dal mese di agosto 2015, nei casindin’ contattabilitd, EE
procede all'invio di una lettera diaring dedicatd’ a tutti i “clienti” che
rifiutano il contatto con gli operatori di EE o chisultano irreperibili dopo i
tentativi di chiamata di QC; con tale lettera EEncmica loro di avere
tentato di contattarli, senza successo, per laecord della loro volonta
contrattuale e permette loro di richiedere, entta®rni dalla data riportata
nella stessa lettera, il blocco del processo dvadibne, contattando Il
numero verde della societa (attraverso un canalea®e IVR — Interactive
Voice Response); in assenza di riscontro nel texmmaicato, il contratto
viene posto in attivazione.

35. Secondo i dati forniti dal professioniStaall'esito dei propri controlli EE
annulla un gran numero dei nuovi "contratti": EEdraullato in base alla
pre-verifica contrattuale circg0.000-100.000]rapporti commerciali nel
2013 e circa[10.000-50.000] rapporti commerciali tra il gennaio e |l
settembre 2014 nel solo canale porta-a-porta.

Ancora piu elevata risulta la dimensione degli dilamenti effettuati da EE
in base alla Quality Call, pari a cirdd50.000-200.000]dei rapporti
commerciali acquisiti dal canale porta a porta2@®l3 e a circg100.000-
150.000]dei rapporti commerciali acquisiti dal canale paatporta nei mesi
da gennaio a settembre 2014.

36. Tale dato trova conferma dalle evidenze ispettage,in particolare da
una presentazione interna di EE del luglio 201steente i risultati del
monitoraggio dei principali processi delle Vendiass Market dei primi sei
mesi del 2014 (con analisi e trend di comportameetgli ultimi 12 mesf¥,
dal quale si evince che nel corso dei primi seiingésannullamenti dei
rapporti commerciali acquisiti dal canale agenzane stati circ4150.000-
200.000] di cui un numero significativo in relazione aQauality Call (circa
[50.000-100.000] MDA) e alla pre-verifica contrattuale (circgb.000-
10.000).

19 Cfr. documento 002_Causali_annullamento_servizi_VAS[Hel DVD allegato al verbale ispettivo,
doc. 400 dell'indice del fascicolo.

20 Cfr. memoria difensiva di EE del 10 settembre 2Qd®tocollo n. 0055013, doc. 651 dell'indice del
fascicolo.

2L Cfr. memoria difensiva di EE del 17 dicembre 20f#htocollo n. 0058638, doc. 439 dell'indice del
fascicolo.

22 Cfr. documento Book_Luglio[1]' nel DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 40@llihdice del
fascicolo.
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37. | controlli svolti dal professionista hanno, dueguevidenziato un
numero elevato di consumatori per i quali la stedSEaha rilevato gravi
carenze nei Moduli di Adesione o che hanno risposgativamente alla
verifica della prestazione di un loro consenso apasole, che e risultato nel
2014 pari a[20-30%] dei contratti acquisiti dal canale agenZiale

38. In particolare, per i MDA sottoscritti dai soggetbnsiderati da EE come
“delegati, nel sistema informativo dellimpresa era prewigannullamento
della lavorazione del contratto a seguito di’Qebn causale Delega non
autorizzatd solo quando la chiamata andava a buon fine #oiate della
fornitura dichiarava di non voler autorizzare iletgato ovvero lo stesso o il
“delegato” non volevano procedere con la registrazi della telefonata,
mentre non era prevista alcuna specifica lavoraziio interruzione della
lavorazione nei casi in cui non risultasse possibifettuare la chiamata (e
dunque ottenere una effettiva ratifica da partdittere della fornitura}’

39. Come chiarito dal professioniétadopo le verifiche interne EE invia il
kit contrattuale con la indicazione della possiaildi recedere. Dato che i
vettori utilizzati da EE non sono in grado di trace I'avvenuta consegna,
EE ha stabilito una data convenzionale entro ldegilaconsumatore puo
esercitare il diritto di ripensamento. In partigeldEE ha stabilito in 20
giorni lavorativi (26-28 effettivi) a partire dallacquisizione dell’'ordine il
termine per I'esercizio del diritto al ripensamerggper I'invio da parte di
EE della richiesta di switching (che EE fa fra D 2 il 30 del mese). (..) In
ogni caso EE accetta i ripensamenti e i reclamictan telefonici, fino a
gquando non riceve la risposta di conferma del distiore, che arriva in
genere pochi giorni dopo la richiesta di EE. Inaht casi il tempo effettivo
a disposizione del cliente si allunga se la scadenel periodo di
ripensamento cade nei primi giorni del mese, divelmsmpo prima della
richiesta di switching (che EE fa fra il 20 e il 8@l mesé€)

23 Cfr. memoria difensiva di EE del 17 dicembre 20fithtocollo n. 0058638, doc. 439 dellindice del
fascicolo.

24 Cfr. documento duality _call[1]” nel DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 40@llihdice del
fascicolo, in cui si identifica lo stato di sospeme della offerta denominato “QC DELEGA/VERIFICA
FIRMA”, che viene descritto comeChiamata volta a contattare il cliente per verifieai) la correttezza
della delega; ii) la volonta del cliente di aderigdd Enel Energia; recuperare o verificare informai
sull'offerta se necessarie alla chiustira

% Cfr. documento 002_Causali_annullamento_servizi VAS[Hel DVD allegato al verbale ispettivo,
doc. 400 dell'indice del fascicolo.

26 Cfr. Verbale di audizione di EE del 10 febbrai613, doc. 475 dell'indice del fascicolo.
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c) Comunicazione dell'attivazione della fornitura

40. Dopo aver ricevuto l'assenso all'attivazione daepdel distributore
competente, circa un mese prima della prima balldtprofessionista invia
per posta la c.d‘confirmation welcome letter”,una lettera di conferma
dell'avvenuta attivaziorié

[11.2.2.2. Rapporti con gli agenti
a) Remunerazione

41. Nei contratti stipulati con i propri agefitiEE prevede dettagliate
condizioni economiche e di comportamento. In paldie la liquidazione
dei compensi viene subordinata alla accettaziohead#ratto di fornitura da
parte di EE ed alla successiva attivazione deHaitiare’®.

42.Viene anche prevista una valutazione dell’'agented{ante il calcolo di
un cosiddetto IVR - Indice di Vendor Ratirig in base ai tre parametri di
Puntualita, Correttezza e Qualita: l@uhtualitd riguarda i tempi di
trasmissione dei contratti stipulati da parte deknte; la Correttezza
riguarda i tempi di perfezionamento del contratto;'Qualita” da un lato
tiene conto dei reclami e delle contestazioni dieintg finali, dei contratti
acquisiti dall'agente che non vanno a buon fineooosrifiutati da EE per
cause imputabili allagente, cosi come dell'esitellal Quality Call, e,
dall'altro lato, include anche il mancato raggiungnto degli obiettivi di
produttivita; 'agente ha dunque la possibilitgpdrseguire un livello elevato
di “Qualita”’ sia attraverso la correttezza verso il consunegtsia puntando
al raggiungimento degli obiettivi di vendita. Rigul negativi dell'indice
complessivo di Vendor Rating (IVR), o di uno demidici parziali sono
considerati un grave inadempimento contrattualelepigima la preponente
a risolvere di diritto il contratto.

27 Cfr. memoria difensiva di EE del 17 dicembre 20fithtocollo n. 0058638, doc. 439 dellindice del
fascicolo.

?8 Cfr. documenti LIVE ENERGY SRL - 84000639368400064463 - CONSEEMDel DVD allegato al
verbale ispettivo, doc. 400 dell'indice del fasdéico

2 |nfatti I'articolo 7.3 delle condizioni prevede eHaccettazione dei contratti conclusi dall’Agerge
riservata all'insindacabile giudizio della prepoteeall’esito delle verifiche effettuate dopo il gidmento
degli stessi; inoltre I'articolo 12. delle stessndizioni contrattuali prevede che il pagamentd’idétro
compenso avvenga come anticipo “salvo buon find”memento in cui il contratto di fornitura viene
ricevuto e che lo stesso venga poi normalmentadigga nella misura dell’anticipo erogato nel caso d
attivazione della fornitura, mentre nel caso ditcatti non eseguiti viene previsto il diritto akrgpero delle
somme versate a titolo di anticipo per le qualnhsisuccessivamente state accertate — a insindacabil
giudizio di EE — circostanze che ne determinanovéliidita. Inoltre & stabilito il diritto di EE ditornare la
provvigione in caso di mancato pagamento del @iendi accrediti di qualsiasi natura a favore diehte.
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b) Sanzioni e Penali

43. Nei contratti con gli agenti & prevista una cldaguenale che prevede,
tra I'altro, addebiti all’'agente per segnalaziociitte pervenute da clienti e/o
potenziali clienti.

44. Fino al 2012° nella clausola penale venivano specificamenteigtein
una apposita tabella le penali associate alle Bngduazioni di tion
conformitd (con importo raddoppiato se ledn conformitad erano accertate
in base a verifica di EE rispetto allimporto pr&ta nel caso di accertamento
in base a reclamo scritto ritenuto fondato), indliando fra I'altro, in ordine
crescente di gravita e di penalizzazione, le sdgustuazioni di ‘hon
conformitd:

i) “operativitd, a sua volta distinta nelle ipotesi di materiglgbblicitario
non autorizzato, utilizzo di modulistica o sua cdagione non conforme e
mancato o ritardato rilascio o invio di modulistica

i) “ingannd, a sua volta distinta nelle ipotesi di mancataldicazione
come incaricato Enel Energia, incompleta o errascdzione dell’offerta
e/lo del prezzo, informazioni false sui concorrerdgmparazioni non
autorizzate di offerte, mancata esposizione delile del mercato libero e
altri casi di consenso carpito con inganno;

i) “mancato consen$pa sua volta distinta nelle ipotesi di consenso
falsificato, consenso da cliente “incapace” e coseeda terzo non
autorizzato.

45. La clausola penale & stata modificata alla fine20¢4" con I'adozione
di una formulazione piu sintetica e generica rigpat modulo contrattuale
precedente, prevedendo per ogni risultato delldictee della preponente
oppure per ogni lamentela scritta pervenuta daertlienti e/o potenziali
clienti da cui emerganan®6n conformita una penale fissa di importo pari a
quanto era precedentemente previsto per la sitv@azohi ‘ingannd e
stabilendo il raddoppio della penale in caso dnaéagione scritta pervenuta
da parte di clienti corredata da denuncia, quecelasposto presentati
all’Autorita Giudiziaria.

46. Quanto alla effettiva applicazione delle penabvste da contratto, va
rilevato che le stesse non sempre vengono addehiligenté soprattutto

%0 Cfr. documento KIVE ENERGY SRL - 840006393l DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 400
dell'indice del fascicolo.

31 Cfr. documento 8400064463 - CONSEEDel DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 408llihdice
del fascicolo.

32 Cfr. cartelle di documentivendor rating VMM e “Comunicazioni verbdlinel DVD allegato al verbale
ispettivo, doc. 400 dell'indice del fascicolo.
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in ragione di una specifica previsione contrattwalativa ad un parametro di
incentivazione della qualita cosiddett¥yR - Indice di Vendor Ratirig’.

47. In particolare, le penali non sono addebitate gdlide nel caso questi
abbia comunque raggiunto un risultato positivome! “IVR’3*,

Sono stati infatti acquisiti non solo esempi dédigere con le quali viene
effettivamente comunicata all'agente I'applicaziatedla penale, ma anche
esempi di lettere in cui tale penale non €& apg@icat considerazione
dell'lVR.

In queste ultime, dopo aver informato I'agentedrailevato f'adozione di
comportamenti scorretti, riscontrati in occasione attivita di verifica
derivanti da specifiche segnalazioni ricevute dateali clienti nel mese
allegando un prospetto delle relative penali, ee@r asottolineato ¢he
I'attivita di promozione delle nostre offerte connami in maniera difforme
rispetto alle disposizioni impartite e a quanto regsamente previsto in
Contratto costituisce non soltanto una gravissin@azione degli obblighi
contrattuali, ma anche un fatto di cui sarete essiuresponsabili, sotto ogni
profilo, sia nei confronti di nostri Clienti, che gocieta nostre concorrenti e
di ogni altro terzo’, si afferma: Tuttavia, a fronte del positivo risultato
raggiunto per I''VR non saranno applicate le percle sarebbero dovute ai
sensi dello stesso contrdtte, in conclusione, I'agente viene invitatad'
adottare tutte le misure necessarie per impedir@ maniera efficace e
permanente - il ripetersi dei fenomeni in questiche

Inoltre, dalla scheda riepilogatifadella trattazione di un reclamo - inviato
dal consumatore anche per conoscenza all’Autorgaevince la pratica di
non addebitare agli agenti le penali previste dait@tto. Nella scheda
infatti si individua la clausola penale previstacoatratto comeFascia B e

%3 Cfr. documenti 8400064463 — CONSEED e LIVE ENERGRL - 8400063936 (entrambi contratti di

agenzia) nel DVD allegato al verbale ispettivo,.dé@0 dell'indice del fascicolo. La relativa clalescosi

recita:

“Al fine di incentivare la qualita dei canali di wéite e di ridurre i comportamenti scorretti che geano

le segnalazioni dei clienti si prevede un sistemandentivazione, correlato sia al valore dell'lreai di

Vendor Rating complessivo (IVR) mensile che agdfiicinrelativi alle singole Categorie, misurati

mensilmente e riferiti al mese n-1, con effetti eodi seguito illustrati sul calcolo delle sole péina

correlate alle segnalazioni dei clienti:

- in caso di IVR> [omissis]non saranno applicate le suddette penali;

- incaso di IVR qomissis]sara applicato un incremento deimissispb all'importo complessivo delle
suddette penali;

- in tutti i restanti casi, non considerati nelle abnoni di cui sopra, sara applicato I'intero imptor
delle suddette penali

% Cfr. documento YNIT GROUP SRLnel DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 406llihdice del

fascicolo.

% Cfr. cartella hotifiche penalinel DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 408llihdice del fascicolo.

% Cfr. documento Verbale di verificA nel DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 408llihdice del

fascicolo.
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si evidenzia la Penale a Sistemiadi [100-500] euro, confermata nello
stesso importo comd”enale Approvatore mentre viene indicato in ZERO
euro I'importo della penale comunicata allagerfeefale Lettera (UGC)e
di quella effettivamente addebitat@enale in Fattura (UGC)

[11.2.3. Criticita nelle condotte adottate per laomtrattualizzazione nel
canale porta-a-porta: le segnalazioni e gli ulteriascontri emersi

111.2.3.1. Acquisizione di rapporti commerciali &igazione di forniture non
richiesti

48. Nelle segnalazioni acquisite agli atti, pervermggli anni 2013, 2014 e
2015, molti consumatori lamentano che il professtanavrebbe considerato
conclusi contratti di fornitura di energia eletrie@ di gas senza avere
acquisito il loro consenso all’attivazione delleridure.

49. | segnalanti lamentano infatti di avere appuratessere stati a propria
insaputa acquisiti da EE come clienti per la famatdi gas e/o di energia
elettrica, in quanto il professionista avrebbevatt la fornitura in assenza di
qualsiasi sottoscrizione 0 manifestazione di va@anttal senso o in virtu di
firme contestate come false. In particolare i segrialamentano di essersi
resi conto di essere diventati clienti della s@cieE - tramite una lettera del
professionista o un suo messaggio SMS sul teletetialare, o la ricezione
di una bolletta o una comunicazione da parte dstqatente fornitore — pur
non avendo mai avuto alcun contatto con il protegsta e lamentano di
essere stati spostati dal regime di “maggior tiitaldmercato libero®’. A
fronte di richieste di chiarimenti alla societa ER@ergia alcuni segnalanti
hanno scoperto che qualcuno avrebbe apposto fimee fsui moduli
negozialf®. In alcuni casi si lamenta che il contratto saeestato volturato a
seguito di un incontro dell'agente con una perstivarsa dall'intestatario
della fornitura, nonostante la precisa richiestgudist’'ultima di richiamare o
di ripassare per parlare con l'intestatario deltiGito®.

50. La fondatezza delle segnalazioni pervenute albiita e acquisite al
fascicolo del procedimento e riconosciuta dal msifanista, che ha prodotto

87 Cfr. le segnalazioni prott. 11886/2014, doc. 24dliddice del fascicolo, 17103/2014, doc.270
dell'indice del fascicolo, 17871/2014, doc. 276l'delice del fascicolo, 40255/2014, doc.354 delflice
del fascicolo, 58227/2014, doc. 431 dell'indice fasicicolo, 19820/2015, doc.491 dell'indice dekfaslo,
15992/2015 doc.473 dell'indice del fascicolo, 452805, doc. 611 dell'indice del fascicolo.

3 Cfr. da ultimo segnalazione prot. 51242/2015, @82 dell'indice del fascicolo.

39 Cfr. segnalazioni prott. 14465/2014, doc. 257’ielice del fascicolo, 50808/2015, doc. 631 dedlice
del fascicolo.
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al riguardo una propria analisi, nella quale rapen¢a che tali segnalazioni
riguardano circa 200 clienti che si sono lamerdattondotte riconducibili
all’oggetto del procedimento, dei quali 168 hanmaato a EE unréclamo
per attivazione non richiestaRiguardo a questi 168 segnalanti (di cui 25 si
lamentano di comportamenti antecedenti al periagzeto dall’istruttoria),
il professionista precisa che:

- in 63 casi il contratto oggetto di reclamo nomai stato attivato, o in
ragione dell'efficace blocco operato dalla Qualiiil;

- 83 casi sono stati considerati fondati ai seefliadregolazione vigente in
materia di contratti non richiesti (delibera AEEA%I3/12), ovvero secondo
le procedure di EE e gestiti con il ripristino @efornitura al precedente
fornitore (o la cessazione alla prima data util€ppplicazione di un prezzo
ridotto;

- solo 22 casi che sono stati respinti, sono cenatdinfondati, ai sensi della
succitata delibera 153/12, perché presentati flirtermini normativamente
indicati ai clienti per la presentazione del reabaravvero, se antecedenti
all’entrata in vigore della delibera, per le caupatviste dalla procedura di
gestione interna di EE.

51. La fondatezza delle segnalazioni pervenute albiita e acquisite al
fascicolo del procedimento €& stata riconosciuta malfessionista anche
riguardo alle segnalazioni pervenute all’Autorita donsumatori che non
hanno inviato a EE unréclamo per attivazione non richiestale cui
richieste risulterebbero essere state tutte accsdlgo tre di esse in quanto
presentate oltre i termini.

52. Inoltre, anche dalla ulteriore documentazione &iguagli atti risulta
che EE ha proceduto ad annullare un significativonero di MDA
complessivamente raccolti - sia tramite il canal@eénzié che tramite il
canale Smart Agerit— proprio in ragione dellassenza di una volodt
consumatore. Al riguardo, da una presentazionenateontenente i risultati
del monitoraggio dei principali processi delle VeadVass Market dei primi
sei mesi 2014 con analisi e trend di comportameetli ultimi 12 mes¥,
emerge un significativo numero di annullamenti MDA acquisite dal
canale agenziale nei primi sei mesi del 2014 (dit€8.000-200.000] Fra
le principali cause di annullamento nel canalegarporta vi sono: la totale
assenza di firme sui MDA (corrispondentga000-10.000]MDA e pari al
[1-5%] degli annullamenti); disconoscimento della firmasede di QC (pari

40 Cfr. documento Book_Luglio[1] nel DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 40@llihdice del
fascicolo.

16



a [5.000-10.000] MDA e al [1-5%] degli annullamenti); deleghe non
autorizzate dal titolare della fornitura (parila000-5.000] MDA e al [1-

5%] degli annullamentf}, disconoscimento conseguente a reclamo scritto
(pari a[100-500] MDA e al[inferiore all’1%] degli annullamenti).

53. Infine, da un report sui reclami ricevuti e gestigl periodo gennaio
2013/luglio 201# risulta che relativamente al canale agenziale il
professionista riceveva cir¢gamissis] reclami mese (pari ad oltre il 50% dei
reclami totali) classificati con causaladiSconoscimento (un numero
superiore di reclami con la medesima causale vadtndbuito ad un canale
non identificato).

111.2.3.2 Acquisizione di rapporti commerciali eigazione di forniture sulla
base di un consenso non pienamente consapevoleoondizioni diverse da
quelle prospettate

54. Dalle segnalazioni acquisite agli atti, pervenuggli anni 2013, 2014 e
2015, emerge che il professionista avrebbe corstil@onclusi contratti di
fornitura di energia elettrica e di gas senza awguin maniera corretta il
consenso all'attivazione delle forniture di cui ttagi da parte dei
consumatori che contatta attraverso i suoi agérgegnalanti lamentano,
infatti, di avere aderito ad offerte contrattuadl grofessionista in modo non
pienamente consapevole ovvero a fronte di inforarazngannevoli.

55. Dalle denunce emerge che gli incaricati del ptessta tramite il
canale delle agenzie porta a porta imputerebberte amnclusi contratti di
fornitura di elettricita e di gas a volte anchepegnido con metodi aggressivi i
dati necessari all’attivazione della fornitura, anabili dalle fatture dei
consumatori. Alcuni contratti sarebbero stati coscla seguito di visite a
domicilio da parte di agenti del professionistaramte le quali gli stessi,
dichiarando di dovere svolgere dei controlli o pettendo I'applicazione di
un piano tariffario piu vantaggioso, avrebbero igsto con insistenza ai
consumatori di acquisire i dati identificativi delutenze, a volte esigendo
I'esibizione delle bollette o la visione dei cowt@t e avrebbero invitato a
volte a firmare il contratto affermando che sitaah solo di moduli da
sottoscrivere per ottenere rimborsi o sconti o glge finalita di carattere

“1 Si ricorda che per i MDA sottoscritti daélegatf fino all'agosto del 2015 la dichiarazione del mete
delegato veniva sempre considerata valida per lanedl titolare della fornitura salvo il solo cast
disconoscimento espresso nella QC.

42 Cfr. documento Report Reclami vendita - settembre 20@él DVD allegato al verbale ispettivo, doc.
400 dell'indice del fascicolo.
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informativo'™; in alcuni casi si lamenta che con tali modalitzantratto
sarebbe stato volturato a seguito di un contatio wea persona diversa
dall'intestatario della fornitufa Alcuni segnalanti lamentano che durante la
visita dell’agente sarebbe stata loro prospettatgpdssibilita di ottenere
sconti 0 comunqgue vantaggi economici in un semérabio di tariffazione
senza chiarire che in realta il cambio di tarifte proposta implicava il
cambio del fornitore di energia e/o Fag\lcuni segnalanti ancora lamentano
di essere stati informati solo parzialmente in toelle caratteristiche
dell'offerta prospettata dagli agenti, e di aveer@d pertanto a contratti
diversi da quelli poi realmente attivati dal pr&esista, principalmente in
termini di convenienza del nuovo costo rispettouallg della fornitura di
provenienz®. Nelle segnalazioni si lamenta, inoltre, che giemti porta a
porta del professionista si sarebbero presentarggmente come “Enel”
inducendo in confusione gli utenti e lasciando eredche si trattasse della
societa che gestisce i clienti in regime di maggiteld’. Alcuni segnalanti
lamentano di essere stati indotti in errore in baseformazioni fuorvianti
fornite a proposito del proprio attuale fornitSreo di essere stati indotti in
errore anche dal personale dell’assistenza teledotii EE al quale si sono
rivolti per assicurarsi circa il buon esito del pno esercizio del diritto di
ripensamentd.

56. In particolare, in merito alla riconoscibilita die@genti, in alcune
segnalazionf si da atto dell'utilizzo di tesserini recanti ible marchio

43 Cfr. segnalazioni prott. 15163/2013 , doc.34 delice del fascicolo, 17557/2013, doc.49 dell'irdidel
fascicolo, 14465/2014, doc. 257 dell'indice delcfaslo, 14936/2014 doc. 258 dell'indice, 15811/2014
doc.260 dell'indice del fascicolo,16396/2014, d@é2 dell'indice, 16942/2014 doc.269 dell'indice del
fascicolo, 42123/2015, doc. 603 dell'indice delcfaslo, 42941/2015, doc. 605 dell'indice del fastig
45712/2015, doc. 614 dell'indice del fascicolo,6247/2015, doc. 615 dell'indice del fascicolo.

4 Cfr. segnalazioni prott. 14465/2014, doc. 257 'welice del fascicolo, e 43436/2015, doc. 607
dell'indice del fascicolo.

“5 Cfr. segnalazione prott. 15163/2013, doc.34 deliGe del fascicolo, 52728/2013, doc. 219 delloedi
del fascicolo, 11886/2014, doc. 244 dell'indice fecicolo, 15811/2014, doc.260 dell'indice delkfaslo,
58221/2014, doc. n.430 dell'indice del fascicol8493/2014, doc. 434 dell'indice, 59027/2014 docl 44
dell'indice del fascicolo, e 50761/2015, doc. 6&0'thdice del fascicolo.

46 Cfr. segnalazioni 15596/2013, doc.41 dellindiad thscicolo, e 37541/2015, doc. 587 dell'indicé de
fascicolo.

47 Cfr. segnalazioni prott. 15163/2013, doc.34 dadlice del fascicolo, 17557/2013, doc.49 dell'inditz
fascicolo, 41868/2013 doc.154 dell'indice del fastw, 11886/2014, doc. 244 dell'indice del fasaigol
13621/2014, doc. 249 dell'indice del fascicolo, 292014, doc.290 dell'indice del fascicolo, 15811/2,
doc.260 dell'indice del fascicolo, 16942/2014 dé&.dell'indice del fascicolo, 16942/201458221/2014,
doc. n.430 dell'indice del fascicolo, 58493/201d¢d434 dell'indice, 14936/2014 doc. 258 dell'icelidel
fascicolo, 59027/2014 doc. 441 dell'indice del fasto, 59212/2014, doc. 442 dell'indice del fasdico
37541/2015, doc. 587 dell'indice del fascicolo, 802015, doc. 594 dell'indice del fascicolo, 43GXH/5,
doc. 606 dell'indice del fascicolo, e 38100/201&¢.d689 dell'indice del fascicolo.

“8 Cfr. da ultimo segnalazione prot. 51283/2015, 688 dell'indice del fascicolo.

49 Cfr. da ultimo segnalazione prot. 38100/2015, &8@ dell'indice del fascicolo.

%0 Cfr. segnalazioni prott. 49279/2014, doc. 387’idelice del fascicolo e 59027/2014 doc. 441 detlive
del fascicolo, nonché una segnalazione della Legi@arabinieri Puglia prot. 43029/2015, doc. 606

18



“ENEL’, nonostante EE precisi, nella propria rispost alchiesta di
informazioni inviatale a tale riguardo dalla Leggo@arabinieri Puglia, che
“Enel Energia promuove la stipula di contratti, paéantemente, attraverso
agenzie (...) | soggetti appartenenti a questa fadttge possono avere un
tesserino di identificazione dove deve essere ptesein modo
preponderante il logo dell'agenzia e in modo mewdente il logo di Enel
Energia’

57. Come sopra evidenziato, la fondatezza delle sagioai pervenute
all’Autorita e acquisite al fascicolo del procedime e stata riconosciuta dal
professionista (cfr. par. 50 e 51).

58. Inoltre, dalla documentazione acquisita risultae alm significativo
numero di MDA raccolti nel canale porta-a-portarita sia le Agenzié
che gli “Smart Agerit € stato annullato con la causal€c’ Ingannd
(registrata in sede diQuality Call') nonché 1nganno reclamo scritfoe
“Inganno reclamo verbale Come si evince dalla presentazione interna di
EE del luglio 2014, contenente i risultati del ntoraggio dei principali
processi delle Vendite Mass Market dei primi seism2014, ed in
particolare gli annullamenti dei MDA acquisiti reglnale porta-a-porta - pari
rispettivamente a circfL00.000-200.000]MDA per le Agenzie €5.000-
1.000] MDA per gli Smart Agent -, con la causaledanno in sede di QC
sono state annullate rispettivame[it6.000-20.000]MDA (pari al [5-10%]
degli annullamenti) per leAgenzié e [100-500] MDA (pari al [5-10%]
degli annullamenti) per gliSmart Agerit™.

A fianco a tale dato rilevano comunque le altre guicipali cause di
annullamento registrate dal professionista nelleaparta-a-porta, ovvero la
“Qc Rinuncia Cliente(pari a[50.000-100.000]MDA e al [40-50%)] degli
annullamenti) e Ripensamento(pari a [10.000-20.000]circa MDA e al
[10-20%] degli annullamenti) categorie nelle quali certateezonfluiscono
gran parte delle situazioni di consenso non adaguaite formato dei
consumatori.

59. Dalla documentazione acquisita agli atti relataracontrolli di Quality
Call?> emerge che con riferimento alla principale cau$ateincia clienté,
che rappresenta oltre[B0-50%] degli annullamenti, I'analisi evidenzia che
un’elevata percentualdi tale casistica corrisponde anéncate o errate

dell'indice del fascicolo.

*1 Cfr. documento Book_Luglio[1]' nel DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 40ellindice del
fascicolo.

%2 Cfr. documento Monitoraggio QC 2014 _ActionPLANel DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 400
dell'indice del fascicolo, che raccoglie le anafiggli esiti di verifiche svolte fra il 2013 e i024.
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informazioni in fase di venditaSempre da tale analisi, con riferimento ai
contratti validati, emerge invecehe nel[[30-40%]dei casi, 'operatore non
verifica la consapevolezza del cliehte

60. Infine, dal citato un report sui reclami ricevutigestiti nel periodo
gennaio 2013/luglio 2022 sempre relativamente al canale porta-a-porta
risulta che il professionista riceveva cirfiamissis] reclami mese (pari a
circa il 40% dei reclami totali) che classificavanda causaleifigannd (un
numero superiore di reclami con la medesima cawsalwva attribuito ad un
canale non identificato).

111.2.4. Procedure di vendita e acquisizione dehale teleselling
111.2.4.1. Procedura di contrattualizzazione e adizione

a) Proposta contrattuale e raccolta del consensoittvocal order"

61. Attraverso il canale telefonico EE propone ai gmb<lienti di aderire
alla propria proposta contrattuale per la fornitdr&nergia elettrica e/o gas
mediante la registrazione del loro assenso presthtielefono. Dopo la
descrizione dell’'offerta, che non viene registrase, il consumatore é
interessato alla stessa viene effettuata la registne del c.d.voocal ordef,
fase della telefonata in cui I'operatore riepilogari elementi della proposta
contrattuale, chiede conferma dei dati della fomaitdel possibile cliente e
gli chiede di esprimere la volonta di aderire dféota.

62. Valgono per le vendite telefoniche le stesse codi generali di
contratto di EE riguardo alla conclusione per aml@si condizionata all’esito
positivo di una serie di verifiche, e riguardo aitth di ripensamento entro
quattordici (dieci, prima dell’entrata in vigoreld2.Lgs n. 21/2014) giorni
dalla conclusione del contratto.

63. Dalla lettura deglscript” predisposti per la registrazione del consenso
alla conclusione telefonica dei contratti si evimte non viene registrata la
prima parte della conversazione, in cui viene B¥@mnente presentata
I'offerta del professionista con tutti gli argomieattale scopo rappresentati
dall'operatore, ma solamente la successiva palttesiessa telefonata, il c.d.
vocal order in cui lo stesso riepiloga al possibile clienteari elementi della

%3 Cfr. documento Report Reclami vendita - settembre 20mdl DVD allegato al verbale ispettivo, doc.
400 dell'indice del fascicolo.

> Cfr. documenti delle cartellestript in esercizio 29 Ottobre 2014 “script da dicembre 2014
contenute nel DVD allegato al verbale ispettivos.d&00 dell’indice del fascicolo.
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proposta contrattuale e chiede conferma dei déii deenza e della volonta
di aderire all'offerta.

64. Nella fase preliminare di presentazione dell’dHer non registrata -
viene prevista la lettura di informazioni dettatgdian merito al diritto di
ripensamento:lholtre se ci dovesse ripensare, le ricordo chelAayiorni di
tempo per esercitare il diritto di ripensamento;enbia idea, infatti potra
comunicarci il ripensamento entro 14 giorni dallanclusione del contratto
senza alcun onere. La richiesta di ripensamented@ortare in maniera
chiara e corretta l'indicazione del numero di caatto e pud essere
presentata direttamente presso un Punto Enel oppuoxgata tramite
raccomandata A/R a Enel Energia Casella Postaled1:0@5100 - Potenza,
con la possibilita di anticiparla via fax al nume®0 997 736 per le
forniture GAS e a Enel Energia Casella Postale 86&5100 - Potenza, con
la possibilita di anticiparla via fax al numero 8@%6 311 per le forniture
ELETTRICHE o per entrambi i servizi all'indirizza gosta elettronica
comunicazionicliente@enelenergia.it, ferma restantio conferma da
inviarsi a mezzo raccomandata entro le 48 ore sssige. Se ci dovesse
ripensare dopo I'attivazione del contratto, potriltre esercitare diritto di
recesso, senza oneri, con un preavviso di 30 gimecondo modalita e
termini contrattualmente previsti

65. In particolare, negli script & previsto chedical ordervenga proposto al
possibile cliente esclusivamente con la frase, ygmorata prima di iniziare la
registrazione: Se acconsente, procediamo con la registrazione per
concludere direttamente al telefono il contratto fdrnitura di Energia
Elettrica a mezzo telefono. Possiamo continugre@n viene, in particolare,
richiesto in maniera espressa il consenso del coatkuwe ad avvalersi della
registrazione della telefonata su supporto durewoleogo dell’accettazione
per iscritto, al fine di acquisire la dichiaraziodieconferma dell’offerta del
professionista e la conferma della accettazioneadi@ del consumatore.

66. Nella successiva fase - registrata -\®al orderper I'acquisizione del
consenso alla instaurazione di un nuovo rapportonoerciale con EE, gli
script prevedono informazioni piu sinteticheRitevera copia del contratto
concluso telefonicamente con le condizioni sotitiecrPotra comunque
esercitare diritto di ripensamento, senza alcun reneinviando una
raccomandata A/R entro 14 giorni dalla conclusiomkel contratto.
Successivamente potra recedere in ogni momentgaseneri con un
preavviso di 30 giorni, secondo modalita e termmontrattualmente
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previsti’>>.

67. Inoltre, a partire dal dicembre 2014, negtiript del vocal order e
prevista, poco prima che si concluda la registrazidel vocal order, la
lettura dell'avviso che e possibileridscoltare tutte le informazioni
precontrattuali, nel rispetto del Codice del Consuynprecedentemente
illustrate tramite una voce registrata di riepiloge dopo la fine della
registrazione del vocal order tale riepilogo prgisgato viene nuovamente
annunciato con la frase - fuori registrazioneAdésso le forniremo un
riepilogo delle informazioni pre-contrattuali nesasie per valutare
I'offerta che le ho proposto, resti in lingéa

68. Infine, tale riepilogo pre-registrato contiene/eso: “Ricevera copia del
contratto concluso telefonicamente con le condizisattoscritte. Puo
recedere tramite raccomandata entro 14 giorni dattanclusione del
contratto o successivamente, senza oneri con uavpis di 30 giorni
secondo modalita e termini contrattualmente pré&yishserendo in una
unica frase un accenno sia al diritto di ripensamehe al diritto di recesso
successivo alla attivazione della fornitura, semtavia fornire I'indirizzo al
quale indirizzare la raccomandata per il ripensdmedlla fine dello stesso
testo pre-registrato si aggiunge l'indicazionBef qualsiasi informazione o
segnalazione potra contattare il servizio clierithamero verde 800 900860
o scrivere alla casella postale 8080 — 85100 Paemz al fax al numero
XXXX o all'indirizzo mail XXX

69. Una volta conclusa la registrazione detal order EE non invia o mette
comunque a disposizione del consumatore il suppddevole ove é
memorizzata la registrazione telefonica contenetde proposta del
professionista.

70. A proposito delle modalita di presentazione déda, si rileva che fra i
documenti formativi collocati da EE nel sistemaommhativo My Village' a
disposizione di tutti i collaboratori interni edt&si € stata rinvenuta una
presentazione, intitolatagécniche di vendita e scriptsui meccanismi della
scelta del consumatore e sugli strumenti psicolodge utilizzare per
migliorare i risultati di vendit&, rivolto soprattutto agli operatori del canale
teleselling In tale presentazione si insegna ad ascoltgrestsibile cliente e
comprendere le motivazioni psicologiche delle siéezioni nonché ad

%5 Nel periodo successivo all'entrata in vigore deLd® n. 21/2014 glscript del vocal ordersono stati
leggermente modificati soprattutto per adeguaterihine previsto per esercitare il diritto di resesla 10 a
14 giorni.

% Cfr. docum. FormazioneSalesLabnel DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 408llihdice del

fascicolo.
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educare il proprio modo di parlare e l'impostaziaedia propria voce per
adottare diverse strategie a seconda delle cagegbriinterlocutore. In
particolare, la presentazione fornisce una specifibrmazione sul
"Consumatore irrazionale che illustra i fondamenti dellaetonomia
comportamental&’, evidenziando che gli esseri umani sono esseri
irrazionali ma prevedibill e spiegando chepér far entrare nella mente
inconscia i nuovi messaggi, bisogna strutturarlmaniera tale che la mente
conscia non li riconosc¢a Vengono in particolare individuati alcunbias'
cognitivi (ovvero errori sistematici) che incidosalle modalita decisionali
delle persone e le inducono a decidere senza tidti o con dati irrilevanti,
ovvero senza elaborare appieno i fatti o in basealaoli imperfetti e
vengono, inoltre, fornite indicazioni su come faxeutilizzare tali bias'
cognitivi con tecniche di comunicazione avanzate. presentazione da
anche alcuni cenni in materia gorbgrammazione neurolinguistica - PNL
per strutturare la comunicazione ai fini di un'agcubliminale utilizzando
il linguaggio appropriato al tipo psicologico diallerlocutore e ai fini di una
comunicazione persuasiva basata su tecniche ditengali formulazione
delle espressioni, per colpire la sua mente emaigorinfine vengono date
indicazioni su come utilizzare lo script della ppsfa commerciale di EE e
su come superare alcune obiezioni tipiche delliotetore, con la
raccomandazione di allenarsi a difde frasi giuste, al cliente giusto, nel
modo migliore ed al momento giusto

b) Controlli sui rapporti commerciali acquisiti daall centre

71. Una volta acquisito il vocal order, i nuovi rapp@ommerciali vengono
imputati al sistema informativo aziendale di EEpdate degli agenti e ed |l
professionista li considera a tutti gli effetti ¢x@iti conclusi.

72. Nel canale teleselling EE procede ad effettuarelivarso strumento di
verifica rispetto a quello utilizzato nel canalertpoa porta, ovvero un
controllo a campione di alcuni contatti telefoniche denomina “Quality
Check” o ‘Quality Controf (in seguito anche QCheck).

In particolare tale controllo consiste nel riascat campione di alcuni dei
vocal order per verificare I'aderenza alkeript di vendita e la correttezza
delle informazioni veicolate, svolto iback officeda operatori diversi
rispetto a quelli svolgono l'attivita di venditegmunerati in misura non

>"Vengono citati i due autori Herbert Simon e Da#iehneman.
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legata parametri basati sugli obiettivi ventfita

Si tratta quindi, diversamente dalla Quality Catk\psta per il canale
agenziale, di un controllo di qualita svolto alténno dell’organizzazione del
professionista.

73. Successivamente EE, a tutti i "clienti" acquistiraverso il canale
teleselling invia per posta una lettera di avvio del procedisattivazione

(c.d. "welcome letter) - che EE definisce comaifia lettera di conferma
inviata, unitamente al kit contrattuale, a seguitglla contrattualizzazione,
volta a rendere il cliente edotto in merito allettiva volonta manifestata
in sede di sottoscrizione del contrafto

c) Comunicazione dell'attivazione della fornitura

74. Dopo aver ricevuto l'assenso all'attivazione daepdel distributore
competente, circa un mese prima della prima balldtprofessionista invia
per posta la c.d‘confirmation welcome letter”,una lettera di conferma
dell'avvenuta attivaziofi&

[11.2.4.2. Rapporti con i fornitori di servizi deteselling
a) Remunerazione

75. Nei contratti stipulati con i propiall centré® EE prevede dettagliate
condizioni economiche e di comportamento analoghjaedle previste per i
rapporti con i fornitori di servizi di vendita parta porta, sia per quanto
riguarda la liqguidazione dei compensi e la valuaeidelpartner mediante

il cosiddetto VR - Indice di Vendor Ratifif’; anche in questo caso, il
parametro dellaQualitd’ tiene conto sia dei reclami e della soddisfazione
dei clienti sia anche della resa oraria, offrendsi ¢a possibilita per itall
centre di perseguire un livello diQualita’ contemporaneamente con la

%8 Cfr. memoria difensiva di EE del 17 dicembre 20fithtocollo n. 0058638, doc. 439 dellindice del
fascicolo.

%9 Cfr. memoria difensiva di EE del 17 dicembre 20fithtocollo n. 0058638, doc. 439 dellindice del
fascicolo.

%0 Cfr. memoria difensiva di EE del 17 dicembre 20f#htocollo n. 0058638, doc. 439 dell'indice del
fascicolo.

®1Cfr. documenti LIVE ENERGY SRL - 8400063936“8400064463 - CONSEEMel DVD allegato al
verbale ispettivo, doc. 400 dell'indice del fasdaco

%2 |n questo caso i tre parametri sono: Rufitualit¥, che riguarda il numero di adesioni acquisit@eiso
alla numerosita della lista di chiamate fornitaElg, la ‘Correttezzd, che riguarda i tempi nel rendere
disponibile la documentazione per il perfezionamedé! contratto; la Qualita’, che tiene conto dei
reclami dei clienti finali, cosi come della soddisbne misurata con interviste ai clienti, ma idelwanche
la resa oraria
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variabile della correttezza verso il consumatore ebn quella del
raggiungimento degli obiettivi di vendita.

b) Sanzioni e Penali

76. Anche nelle condizioni contenute nei contratti coall centre
“Outbound 3 & prevista una clausola penale che prevede alteol’ addebiti
all’agente per segnalazioni scritte pervenute dantile/o potenziali clienti.
Non vi e evidenza, invece, che sia prevista unéogaalausola penale per |
call centre“Inbound. Va rilevato che, analogamente a quanto piu sopra
descritto a proposito dei contratti con gli agem@r le vendite porta a porta,
alla fine del 201% la clausola penale & stata modificata con I'aduzidi
una formulazione piu sintetica e generica rispattanodulo contrattuale
precedent®.

77. Come per gli agenti, anche pecall centre va rilevato che le penali
previste da contratto vengono sempre calcSlatea non vengono addebitate
da EE quando ipartner ha comunque raggiunto un risultato positivo nel
cosiddetto IVR - Indice di Vendor RatirigCfr. par 46).

78. E stata, infine, acquisita evidenza dell'elabanagida parte di EE, alla
fine del 2014, di una apposita procedura per nagae, aipartner che
hanno avuto penali rilevanti per comportamenti aoompliant un premio di
produzione sui contratti di fornitura di energiatgica e gas conclusi e
andati a buon fine. Infatti & stata rinvenuta @mpondenza interna fra gli
uffici del professionista relativa alla elaborazaah un criterio, in mancanza
della elaborazione di un modello apposito per madul'erogazione di un
"overcompenso sull'outbouhdn base al quale si propone I'esclusione dei
fornitori che hanno gia ricevuto penali rilevanfgmissis] per contatti
reiterati su stessa numerazione con finte conatitzazion?’.

83 Cfr. cartella di documentiTelesellet nel DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 408llihdice del
fascicolo.

84 Cfr. documento VARIANTE TELESELLER OUTBOUND E INBOUND_DECORRENZNAVEMBRE
2014 nel DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 40llindice del fascicolo.

% Cfr. documento 8400063295 - BESTGROUP_TLS OUiEl DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 400
dell'indice del fascicolo. La formulazione precetiedella clausola in questione era analoga a qg@la
vista per il canale porta-a-porta.

% Cfr. cartelle di documentivendor rating VMM e “Comunicazioni verbalinel DVD allegato al verbale
ispettivo, doc. 400 dell'indice del fascicolo.

67 Cfr. documento R_ R_ Comunicazione commerciale del 20_08 rigl DVD allegato al verbale
ispettivo, doc. 400 dell'indice del fascicolo, rplale, al quesitoVi ricordo che tale compenso era legato
alla qualita, ma che non abbiamo mai “costruito” ma@ompliance commerciale il modello ed i kpi per
monitorare e premiare le strutture su tale itérai risponde Certo che costruiamo qualcosa, come gia
segnalato, ma in tale senso ... visto che ci ricordche tale compenso era legato alla qualita, marabre
abbiamo mai “costruito” con compliance commerciadlanodello ed i kpi per monitorare e premiare le
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[11.2.5. Criticita nelle condotte adottate per laomtrattualizzazione nel
canale teleselling: le segnalazioni e gli ulterioiscontri

[11.2.5.1. Acquisizioni di rapporti commerciali éteyazioni non richieste

79. Anche per il canale di vendita tramitall centre nelle segnalazioni
acquisite agli atti pervenute negli anni 2013, 2@12015, sia prima che
durante il corso della istruttoria, si lamenta ch@rofessionista avrebbe
considerato conclusi contratti di fornitura di egiarelettrica e di gas senza
avere acquisito il consenso all’attivazione debeniture di cui trattasi da
parte dei consumatori che contatta attraversoiigueratori di call centre.
80. | segnalanti lamentano infatti I'attivazione drridgure di elettricita e gas
naturale in assenza di qualsiasi manifestazioneoldinta in tal senso. In
particolare i segnalanti lamentano di essersi cesto di essere diventati
clienti della societa EE - tramite una lettera gedfessionista o un suo
messaggio SMS sul telefono cellulare, o la ricezidnuna bolletta o una
comunicazione da parte del precedente fornitond npn avendo mai avuto
alcun contatto con il professionista e lamentanesdiere stati spostati dal
regime “maggior tutela” al regime “mercato libef8” A fronte di richieste
di chiarimenti alla societa Enel Energia in divetasi i segnalanti hanno
scoperto che la registrazione telefonica conteréghiarazioni fals®. In
alcuni casi | consumatori lamentano I'attivazior cbntratto nonostante la
precisazione fornita in sede di contatto telefordcaon essere l'intestatario
del contratt®’.

81. Come sopra evidenziato (cfr. par. 50-51), il psefenista ha
riconosciuto la fondatezza delle segnalazioni pmitee all’Autorita e
acquisite al fascicolo del procedimento, delle ghal fornito una analisi
nella quale rappresenta che nella maggioranzaadgeisegnalati il contratto
non e stato attivato in base ai controlli interniala lamentela del

strutture su tale item. ... vi propongo di non erdgaalle strutture che non abbiamo raggiunto buawélli

di performance, magari facendogli saltare un sokeset

% Cfr. segnalazioni prott. 23855/2013 doc.73 defige del fascicolo, 43004/2013, doc. 161 dell'irdite
fascicolo,19488/2014 doc. 281 dellindice del fasth, 56067/2014, doc. 419 dell'indice del
fascicolo,58768/2014, doc. 438 dell'indice del fasto, 59407/2014, doc. 444 dell'indice del fastico
39070/2015, doc. 592 dell'indice del fascicolo,9232/2015, doc. 593 dell'indice del fascicolo.

%9 Cfr. da ultimo segnalazione prot. 37993/2015, &&8 dell'indice del fascicolo, nella quale si rigee
della conferma di tale falsificazione da parte getsonale di un Punto Enel a seguito della verifica
effettuata sulla registrazione della conversaziefefonica, in cui una voce disconosciuta dallanaéante
forniva dati diversi da quelli utilizzati nel coatto recapitatole da EE.

0 Cfr. segnalazioni prott. 19222/2014, doc.279 dwelice del fascicolo, 39101/2014, doc. 351 delfied
del fascicolo, 12739/2015 doc.458 dell'indice debkdicolo, e 49455/2015, doc. 622 dell'indice del
fascicolo.
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consumatore o € stata ripristinata la forniturapdetedente venditore.

82. Dalle evidenze istruttorie, ed in particolare ce ypresentazione interna
di EE del luglio 2014, contenente i risultati debmitoraggio dei principali
processi delle Vendite Mass Market con analiseadrdei primi sei mesi del
2014, si evince che nel corso dei primi sei mesi ddl4gli annullamenti
dei rapporti contrattuali acquisiti dal canda&desellingsono stat{40.000-
50.000] e fra le specifiche causali si trovdisconoscimento Reclamo
Scrittd’.

83.Inoltre, dal citato report sui reclami ricevuti esgjti nel periodo gennaio
2013/luglio 2014* risulta che il professionista riceveva cirfamissis]
reclami mese chiaramente attribuiti al canale &fieg in e out che
classificava con la causalalisconoscimento (un numero superiore di
reclami con la medesima causale veniva attribuido um canale non
identificato).

[11.2.5.2. Rapporti commerciali e attivazioni norepamente consapevoli o a
condizioni diverse da quelle prospettate

84. Anche per il canale di vendita tramitall centre nelle segnalazioni
acquisite agli atti pervenute negli anni 2013, 2@12015, sia prima che
durante il corso della istruttoria, si lamenta ch@rofessionista avrebbe
considerato conclusi contratti di fornitura di egiarelettrica e di gas senza
acquisire in maniera corretta il consenso all’attione delle forniture di cui
trattasi da parte dei consumatori che contatta\edtso | suoi operatori. |
segnalanti lamentano, infatti, di avere aderito cdfibrte contrattuali del
professionista in modo non pienamente consapevelero a fronte di
informazioni ingannevoli.

85. Dalle denunce emerge che alcuni contratti sarebb&ati conclusi a
seguito di chiamate di operatori a&lll centredel professionista, durante le
quali gli stessi, dichiarando di dovere svolgere abmtrolli o promettendo
I'applicazione di un piano tariffario piu vantaggio avrebbero richiesto con
insistenza ai consumatori di acquisire i dati iffeativi delle utenzé&.

™ Cfr. documento Book_Luglio[1]' nel DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 40@llindice del
fascicolo.

"2 Cfr. documento Report Reclami vendita - settembre 20mdl DVD allegato al verbale ispettivo, doc.
400 dell'indice del fascicolo.

73 Cfr. segnalazioni prott. 10792/2014, doc. 241'ibelice del fascicolo, 14234/2014, doc. 253 detlire
del fascicolo, 19488 doc. 281 dell'indice del fastb, e 48328/2015, doc. 618 dell'indice del faskic
nella quale si menzionano le frasi che sarebbete stilizzate dagli operatori dedll centre”Le dobbiamo
inviare il modulo della defiscalizzazione statakr pttenere sconti fiscali sulla sua fornitura ath@vra poi
esserci restituito firmafy “Enel (senza specificare se Enel Servizio Elettrico @®lHBnergia)le ha
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Alcuni segnalanti lamentano che durante la telg¢fort@n I'operatore del
call centredel professionista sarebbe stata loro prospetapmssibilita di
ottenere sconti 0 comunque vantaggi economici irsemplice cambio di
tariffazione senza chiarire che in realta il cambiotariffazione proposta
implicava il cambio del fornitore di energia e/osta Alcuni segnalanti
ancora lamentano di essere stati informati solaiglanente in merito alle
caratteristiche dell'offerta prospettata e di amderito pertanto a contratti
diversi da quelli poi realmente attivati dal pr&esista, principalmente in
termini di convenienza del nuovo costo rispettouallg della fornitura di
provenienz&. Nelle segnalazioni si lamenta, inoltre, che glextori dei
call centresi sarebbero presentati genericamente come “Emedlicendo in
confusione gli utenti e lasciando credere che atasse della societa che
gestisce i clienti in regime di maggior tutéla

86. Si ricorda che il professionista ha riconosciatddndatezza di gran parte
delle segnalazioni pervenute all’Autorita e acdaisal fascicolo del
procedimento, in ordine alle quali rappresentaraia maggioranza dei casi
segnalati il contratto non € stato attivato in baseontrolli interni o alla
lamentela del consumatore o e stata ripristinatimraitura del precedente
venditore.

87. Dalle evidenze istruttorie, ed in particolare de ypresentazione interna
di EE del luglio 2014, contenente i risultati debmitoraggio dei principali
processi delle Vendite Mass Market con analiseadrdei primi sei mesi del
2014, si evince che nel corso dei primi sei mesi ddl£gli annullamenti
dei rapporti contrattuali acquisiti dal cand&desellingsono stati{40.000-
50.000] e fra le specifiche causali si trovano:Ripensamento
(corrispondente aJ40-50%] degli annullamenti), Risoluzione per mutuo
consensb (corrispondente al[10-20%] degli annullamenti), Ihganno
reclamo scrittd (corrispondente gl1-5%] degli annullamenti), causali nelle
quali vengono ricompresi certamente contratti assiclin modo non

riconosciuto uno sconto e un accredito per gli asnorsi e ci deve firmare la richiesta di rimborso
indicandoci 'iban per 'accreditd e “Sono in corso I'aggiornamento dei dati e ci doweltompilare il
modulo che le inviamo per evitare salate sanzi@enpdrte delle autorita

4 Cfr. segnalazioni prott. 10237/2013, doc.2 nefiice del fascicolo, 16504/2014, doc. 265 dell'irditel
fascicolo, 19222/2014, doc. 279 dell'indice delcfaslo, 23929/2014, doc. 302 dell'indice del fasdbic
52773/2014, doc.409 dell'indice del fascicolo, 122815, doc.458 dell'indice del fascicolo, e
51616/2015, doc. 634 dell'indice del fascicolo.

’5 Cfr. segnalazioni prott. 16504/2014, doc. 265'ielice del fascicolo, 52773/2014, doc.409 dellire
del fascicolo, e 50496/2015, doc. 629 dell'indiet fascicolo.

"6 Cfr. segnalazioni prott. 26201/2013, doc.80 datflice del fascicolo, 16504/2014, doc. 265 dell‘oadi
del fascicolo, 23929/2014, doc. 302 dell'indice fdelcicolo, 52773/2014, doc.409 dell'indice dekfaslo,
54886/2014, doc. 414 dell'indice, e 51616/2015, @34 dell'indice del fascicolo.

" Cfr. documento Book_Luglio[1]' nel DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 40@llihdice del
fascicolo.
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consapevole (cfr. infra par. 92-93).

88. Infine, dal citato un report sui reclami ricevaigestiti nel periodo
gennaio 2013/luglio 2014risulta che il professionista riceva cifcanissis]
reclami mese (pari al 66% dei reclami) che classifcon la causale
“ingannd che attribuisce chiaramente al canale teleselimge out (un
numero superiore di reclami con la medesima cawsate attribuito ad un
canale non identificato).

111.2.6. Consapevolezza del fenomeno da parte dé&psionista

89. Dalle evidenze istruttorie risulta che EE abbiastpoin essere un
articolato sistema di verifich&dei comportamenti dei propri agenticall
centre Va anche segnalata la predisposizione da parEEdili un sistema
interattivo denominatoCompliance Monitdt™ attraverso il quale le proprie
direzioni commerciali possono verificare e condérille ‘Non Conformita
del mese con gli agenti eall centreprima della notifica di eventuali penali
agli stessi.

90. Enel Energia dimostra di essere consapevole dslienza di carenze
nella acquisizione dei MDA attraverso il canale rame. Da una
presentazione interna che raccoglie le analisiisegyki delle verifiche
mediante QC effettuate per le acquisizione nelleaagenzial®, si da conto
del fatto che un certo numero di MDA annullati peuncia o ripensamento
del cliente in sede di QC (che risulta come det#tdue principali causali e
categorie individuate) non sono in realta riferibilla rinuncia del cliente,
bensi ad dltre motivazioni effettive di annullameniefr. punto 59).

91. Con riferimento al canaldeleselling come detto al par. 72, |l
professionista svolge un controllo di qualita attrso la Quality Check. In
particolare, da una presentazione di esiti del Qu@heck su un campione
delle chiamate/vendite effettuate dai vari parc@nmerciali nel periodo di
riferimento di dicembre 20%3 evidenzia una percentuale elevatissima di
chiamate non conformi, pari §0-100%], con percentuali significative

8 Cfr. documento Report Reclami vendita - settembre 20@él DVD allegato al verbale ispettivo, doc.
400 dell'indice del fascicolo.

9 Cfr. documenti Presentazione PENP _MATVvé “NEW - commenti verbali 1_05 {2)el DVD allegato

al verbale ispettivo, doc. 400 dell'indice del fiasto.

8 Cfr. documento Presentazione PENP _MATv4el DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 400
dell'indice del fascicolo.

81 Cfr. documento Monitoraggio QC 2014 _ActionPLANel DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 400
dell'indice del fascicolo.

82 Cfr. documento A-Teleseller Gennaio 2014el DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 408llihdice
del fascicolo.
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delle chiamate contenenti informazioni false sukzgo e/o componente
economica (pari al30-40%]), altre informazioni false sull’offerta (pari al
[20-30%]) o sui concorrenti (pari 420-30%]); vengono anche evidenziate
percentuali superiori al’l80% di non conformita attle ad omissioni
informative importanti in merito a ripensamentogsso/rinnovo, prezzo e/o
componente economica e passaggio a mercato libeglieadempimenti
previsti dalla delibera AEEGSI n.153/2012.

92. Analoghe presentazione di esiti del Quality Chextk periodo di
riferimento di settembre 2014 relative al canaleleSellef e “sales to
servicd® evidenziano sempre percentuali elevatissime deh@mate
monitorate che risultano non conformi nonché pdr@n significative di
telefonate contenenti informazioni false sul prezef®o componente
economica (pari rispettivamente &P0-30%] e al [50-60%)]), altre
informazioni false sull’offerta (pari rispettivantenal [40-50%] e al [10-
20%]) e informazioni false sui concorrenti (pari rigpetmente a[30-40%)]

e al[10-20%)]).

93. Tali criticita emergono anche dai controlli eftetti dalle unita preposte
ai controlli “compliance commerciale and sales claiir. par. 23), le cui
verifiche evidenziano elevate percentudiliomissioni o informazioni false
sull'offerta e di omissioni circa ripensamento/re@rinnovo e circa la
specifica del passaggio a mercato liféran particolare, da alcune
presentazioni di esiti delle verifiche effettuateus campione estremamente
ridotto deivocal orderacquisiti dal canaléeleselling(in/out) (pari a circa
[1-5%)] di una settiman&) vengono evidenziati livelli significativi di non
conformita nonché svariati casi in cui la regiswagz non e disponibile.

[11.2.7. Criticita nella gestione della richiestai diconoscimento della
inesistenza del contratto e dell’esercizio delttbrdi ripensamento

[11.2.7.1. Le segnalazioni all'Autorita

94. Nelle segnalazioni acquisite agli atti pervenudglnanni 2013, 2014 e
2015, sia prima che durante il corso della istrigta segnalanti lamentano
di non avere ricevuto tempestivi riscontri a frodes reclami presentati a EE

8 Cfr. documento B-Teleseller Settembre 2014 “Report QCT S2S Settembre 20fdl DVD allegato al
verbale ispettivo, doc. 400 dell'indice del fasdico

8 Cfr. documento Monitoraggio QC 2014 _ActionPLANel DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 400
dell'indice del fascicolo.

8 Cfr. documento Monitoraggio VO Teleselliignel DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 400
dell'indice del fascicolo.
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per attivazioni non richieste di servizi, ma di @vanzi ricevuto intimazioni

di pagamento anche dopo il proprio recldfme di non essersi visto
riconoscere il diritto al reces¥p in alcuni casi con la motivazione del
decorso di un periodo superiore a quello previstotale diritto, senza tenere
conto della circostanza che in molti casi il recegsstato esercitato non
appena i consumatori si sono resi conto di ess@té annoverati come
clienti della societd E® o della circostanza che, molto prima della data
prevista di attivazione, veniva comunicato il descegel contraentg

[11.2.7.2. Procedure per la gestione dei ripensatnerdei reclami

95. Si deve rilevare che la gestione dei ripensamerguella dei reclami
(intesi, questi ultimi, come comunicazioni pervenwl professionista in
gualsiasi forma per lamentare una scorrettezzadisservizio) non vengono
differenziate dal professionista, il quale ha irevearganizzato le proprie
procedure distinguendole esclusivamente in basegalhlificazione o meno
delle comunicazioni pervenute come c.declami per attivazione non
richiestd' secondo la definizione adottata nella regolazidingettore.

96. In particolare, EE ha fornito le seguenti inforioaz” in ordine al
proprio processo di gestione delle richieste dudiamento o di interruzione
del rapporto commerciale:

- chi chiama il numero verde per chiedere di amamallo interrompere la
procedura per attivazione non richiesta o per sparento, viene messo in
contatto con un consulente di una societa esteaima,puo accogliere la
richiesta solamente se EE non ha ancora inoltladicss&ibutore la richiesta
di attivazione della fornitura, mentre in caso cano il consulente invita a
presentare richiesta scritta;

- in sede di valutazione di una richiesta scrittalificabile come un
“reclamo per attivazione non richieStaquesta non viene comunque

8 Cfr. segnalazioni prott. 40874/2013 doc. 145 delice del fascicolo, e 42270/2015, doc. 604 dwelice
del fascicolo.

87 Cfr. segnalazioni prott. 23028/2013, doc. 71 delice del fascicolo, e 41221/2015, doc. 596 dwlice
del fascicolo.

8 Cfr. da ultimo segnalazione prot. 50808/2015, é&d. dell'indice del fascicolo.

8 Cfr. da ultimo segnalazione prot. 50373/2015, @8 dell'indice del fascicolo, con la quale si kma
che in merito a un contratto, concluso telefonicatmecon una consumatrice novantenne affetta daidefi
cognitivo, per il quale era preannunciata indicatiente la data di attivazione del 1° settembre5201
veniva richiesto il 20 giugno 2015 di non attivéadornitura a seguito del decesso della contraenéeEE
rispondeva - con nota indirizzata alla defunta e cfd non era possibile in quanto risultavano d&cor
tempi previsti e successivamente comunicava anatizdzione anticipatamente rispetto alla dataviste,;

a una seconda richiesta di disdetta EE avrebbeamuente risposto - con nota sempre indirizzata alla
defunta - negli stessi termini della propria prinsposta.

% Cfr. verbale ispettivo e dichiarazioni allegatecd400 dell'indice del fascicolo.
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considerata fondata se:

i) non é stato possibile rintracciare il cliente pgeolgergli la chiamata di
conferma;

i) il cliente non ha acconsentito alla registraziahetale chiamata di
conferma;

i) il “reclamd scritto € stato presentato oltre il termine pstwi
dall’articolo 6 del detto allegato (che prevedetarmine di 30 giorni dal
momento in cui il cliente ha conoscenza del "cdtdfama che presume
anche tale conoscenza dal decimo giorno dopo laegma della lettera di
conferma al vettoré}.

97.In particolare, si evidenzia che non e previstadssibilita attraverso una
richiesta telefonica di annullare un rapporto comuiade non voluto o di
esercitare il diritto di ripensamento se lo stegsofessionista ha gia
proceduto alla trasmissione della richiesta divatiione al distributore
(prima della trasmissione della richiesta di attivae al distributore viene
dato corso immediatamente alla richiesta, mentp® da trasmissione viene
pretesa la presentazione di una richiesta scritta).

98. In molti casi, per ottenere il riconoscimento iihreste poi comunque
ritenute fondate dal professionista, il consumatkaee effettuare un reclamo
scritto secondo la forma detetlamo per attivazione non richiesteDalle
evidenze raccolte, relative alle verifiche intewheEE sugli annullamenti
effettuati per i diversi canali di vendita nel pelo da gennaio a luglio 2014,
secondo le quali, per la maggioranza degli anndtgiper disconoscimento
0 per inganno, & stato necessario effettuare ulamecscrittd% in altre
parole, solo in una minoranza dei casi le procedui@tate da EE hanno
permesso ai terzi di sottrarsi con semplicita a umkebita attribuzione di
oneri contrattuali.

99. L'unico archivio dichiarato da EE come attendibitespetto alle
attivazioni illecite e quello deireclami’ pervenuti in forma scritta, di cui EE

%1 Sj ricorda che I'art. 5 dell’allegato alla Delilbeione AEEGSI n. 153/2012 obbliga il venditore npaidi
inoltrare all’impresa distributrice la richiestaattivazione della fornitura, a inviare al clienbea lettera di
conferma e, nei soli casi di contratti conclusirfutai locali commerciali del venditore, ad effeita una
chiamata di conferma. Di tali lettere e chiamatedatiferma lo stesso articolo fissa le modalitaatretta
effettuazione, da cui dipende la validita del psswecontrattuale secondo la Deliberazione AEEGSI n.
153/2012. Come ricordato dallo stesso professiariifE nella propria memoria difensiva, la piu reeent
Deliberazione AEEGSI n. 266/2014 prevede, pero,peta contratti conclusi dopo il 13 giugno 2014 pe
clienti domestici I'art. 5 dell’allegato alla Deébazione AEEGSI n. 153/2012 non trovi piu applioagi
Inoltre tale piu recente Deliberazione prevede dimarsa presunzione di conoscenza del contratipad®
del cliente, dal decimo giorno dopo che il vendittita inviato la conferma del contratto

92 Cfr. documento Book_Luglio[1]' nel DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 40@llihdice del
fascicolo, dal quale emerge che gli annullamergabau reclamo scritto sono il decuplo di quedisati su
reclami verbali.
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ha dapprima fornito i dati di sintesi e ha poi preduto a dettagliare con la
produzione di una tabella relativa al periodo dangéo 2013 a luglio 20$2

In risposta alla richiesta di informazioni formw@ahn sede di accertamenti
ispettivi, EE ha prodotto agli atti una tabellaatela a tutti i feclami per
attivazione non richiestapresi in carico come tali secondo la definizione
adottata nella regolazione di settore nel periodogdnnaio 2013 a luglio
2014*, dalla quale risulta che ha ricevy0.000-60.000]reclami e che la
stragrande maggioranza di essi € stato ritenutdatoned accolto (circa il
[80-90%]): riguardo alle motivazioni registrate per tali caglimenti
vengono indicate, in ordine di importanza e fregaen) "Firma/Consenso
falsificato” per [10.000-15.000] reclami; ii) 'Cliente inconsapevole di
concludere il contrattb per [10.000-15.000] reclami; iii) "False
informazioni per [5.000-10.000] reclami; iv) 'Consenso da soggetto non
autorizzatd per [1.000-5.000]reclami.

100. Tali dati trovano conferma in un report acquisitosede ispettiva sui
reclami ricevuti e gestiti nel periodo gennaio 20iglio 2014° dal quale
risulta che il professionista riceva cirfa000-5.000]reclami mese (pari a
[25.000-50.000] reclami anno), relativi principalmente alle causal
“disconoscimentoe “ingannd con una leggera prevalenza per la prima
causale; dal medesimo documento trova confermavigh percentuale di
reclami ritenuti fondati dal professionista.

101. Il professionista non ha predisposto una classfane del proprio
archivio informatico dei contatti telefonici corclienti denominato CRM’
(“Customer Relationship Managemnientvero di “gestione delle relazioni
coi client)*® contenente una dettagliata tassonomia dei comedtiivi ad
attivazioni illecite e annullamenti contrattualirppensamenti; tali richieste
vengono, infatti, classificate dalla societa atBimo delle “triplette”:i)
“gestione clienti/variazione commerciali/annullangentontrattd (in cui
confluiscono anche le richieste telefoniche accditeannullamento o di
interruzione del rapporto commerciale)ji) “informativa/recesso-
ripensamento/tempi e modalitgin cui confluiscono anche le richieste
telefoniche non accolte di annullamento o di inteiwne del rapporto
commerciale).

% Cfr. verbale ispettivo e dichiarazioni allegatecd400 dell'indice del fascicolo.

% Cfr. Arrivo Informazioni del 13/11/2014, protocolin. 0053424, documento n. 476 dell'indice del
fascicolo, e Arrivo Informazioni del 12/2/2015, pyoollo n. 0016979, documento n. 476 dell'indie¢ d
fascicolo.

% Cfr. documento “Report Reclami vendita - setten®0&4” nel DVD allegato al verbale ispettivo, doc.
400 dell'indice del fascicolo.

% Cfr. verbale ispettivo e dichiarazioni allegatecd400 dell'indice del fascicolo.
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[11.2.7.3. Trattamento dell'esercizio del diritto pensamento

102. Per quanto riguarda, in particolare I'esame gansamenti dei clienti,
come precisato dal professioniétdo stesso considera formalmente valido
I'esercizio del ripensamento solo se avvenuto geritto e inviato con
raccomandata A/R.

103. D’altro canto, EE si riserva di fatto di accettdedi richieste anche
quando vengono formulate per telefono; inoltre diegzio del diritto di
ripensamento viene riconosciuto da EE anche a éadmi consumatori
contrattualizzati presso la propria rete fisicaeldita, nonché del segmento
dei clienti small businessontrattualizzati al telefold Non risulta, pero,
che EE dia comunicazione ai clienti ed ai possiiénti di una siffatta piu
ampia disponibilitd ad accettare il ripensamentoe d professionista si
riserva, dunque, esclusivamente come una propatéa

104. Come riferito dallo stesso professionista, unatavalicevuta la
raccomandata A/R, EE verifica in primo luogo la deanpistica e in
particolare, nel caso del canale agenziale, varificdecorso del termine
prescritto dal Codice del Consumo rispetto allaaddl MDA, mentre nel
caso del canale telefonico accetta l'esercizisigehsamento entro 20 giorni
lavorativi dal momento della conclusione telefonidal contratto. Tale
"estensione” del diritto di ripensamento viene gaia dal professionista con
il fatto che dopo l'acquisizione debcal orderviene avviato il processo di
stampa e invio per posta ordinaria del plico cdtuede, che impiega circa 3-
5 giorni, e il vettore utilizzato per la gran padetali consegne non € in
grado di dare conto della effettiva consegna defjado plico al singolo
cliente con gli strumenti di posta ordinaria, datiénza di altri operatori piu
piccoli anche utilizzati da EE ma che coprono smipe territoriali limitaté’.

111.2.7.4. Trattamento dei reclami per attivaziomen richiesta
105. Per quanto riguarda lI'esame deaieclami per attivazione non

richiestd''®, viene in primo luogo verificata la loro tempisticA tale scopo,
per il teleselling viene presunta la conoscenza del contratto dalmdec

7 Cfr. memoria difensiva di EE del 17 dicembre 20f#htocollo n. 0058638, doc. 439 dell'indice del
fascicolo.

% Cfr. memoria difensiva di EE del 17 dicembre 20f#htocollo n. 0058638, doc. 439 dell'indice del
fascicolo.

% Cfr. Verbale di audizione di EE del 15 maggio 20déc. 573 dell'indice del fascicolo.

190 cfr. memoria difensiva di EE del 17 dicembre 20fhtocollo n. 0058638, doc. 439 dell'indice del
fascicolo.
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giorno solare successivo alla data in cui EE haatovla conferma del
contratto al vettore postale incaricato di consdgrel cliente finale, mentre
per i contratti conclusi fuori dai locali commeiciaiene presunta la
conoscenza del contratto dalla data del MDA.

106. Verificate le tempistiche, 'esame del reclamoneesvolto secondo le
macrocasistiche di fondatezza definite dalla dedib&53/12, oltre che
sull'iter di acquisizione (per itelesellingsi verifica il corretto invio della
lettera di conferma e in alcuni casi si procedeiadcolto delvocal order
mentre per i contratti conclusi fuori dai localinamerciali si riascolta la
registrazione dellaQuality Call, ed eventualmente si confronta la firma
apposta sul contratto con quella presente sulmegla

107. Inoltre, piu in generale, nell’attuazione delleojmie verifiche EE
considera distinti ed indipendenti, da un latasultati delle verifiche volte
all'individuazione di un comportamento scorretta @eopri agenti ecall
centre e, dall'altro, i risultati delle verifiche voltellandividuazione delle
condizioni nelle quali accogliere le richieste vioee di annullare un
rapporto commerciale non voluto o di esercitadhritto di ripensamento.
108. Infatti, in una presentazione del sistema di a&ifdella cosiddetta
“Compliance Commercidle® si evidenza che la gestione della lamentela
del cliente e la verifica dellaNC” (Non Conformita)della vendita vengono
considerati ue processi paralleli e integrate vengono da un lato indicati
i casi in cui il reclamorisultera infondatd mentre dall’altro si chiarisce che
“Il processo di verifica sulla conformita della vétadé svincolato dalla
fondatezza o meno verso il cliehte

109. Evidenzia questo tipo di distinzione anche ildathe, in caso di QC
effettuata a cliente irreperibile o che rifiuta gbntatto, EE individua
comunque un comportamento scorretto soggetto algpdnabase alla
incongruenza nella firma del reclamo rispetto allgugel MDA™? mentre,
una volta verificata la corretta attuazione delteppie procedure di QC,
respinge i reclami ricevdff’

110. Concluso I'esame del reclamo, EE provvede a dacentro al cliente
finale e, in caso di fondatezza, avvia la procedlnapristino stabilita dalla
delibera 153/12 che permette al cliente finale athare con il fornitore
precedente.

101 Cfr. documento Presentazione PENP _MATv4el DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 400
dell'indice del fascicolo.

192 cfr. docum. togiche su penali_Genndimel DVD allegato al verbale ispettivo, doc. 408llindice del
fascicolo.

193 Cfr. docum. MACROCASISTICHE DI NON FONDATEZZAel DVD allegato al verbale ispettivo,
doc. 400 dell'indice del fascicolo.
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111. Infine il professionista ha espressamente dictodfache, nel caso di
accettazione del reclamo relativo ad una attivazioon richiesta, lo stesso
adotta sempre una procedura di annullamento sotoapa degli addebiti,
consistente nello storno delle fatture emesse, meheanella emissione di
nuove fatture, nelle quali addebita gli oneri dstsma, il trasporto e la
materia prima nella misura fissata dall’Autoritasdittore per il servizio di
maggior tutela, con la sola esclusione dei cortispe di
commercializzazione.

111.2.8. Modifiche alle vendite a distanza e poa@orta dopo il recepimento
delle Direttiva 2011/83/UE

112. Le risultanze istruttorie non evidenziano sensiloiodifiche di
procedura e gestione delle vendite a distanza & @oporta da parte del
professionista a seguito del recepimento dellatdiee2011/83/UE ad opera
del D. Lgs. n. 21/2014, che ha modificato gli afiiel5 e ss del Codice del
Consumo.

113. La novita di maggiore peso sulla procedura di wtand la modifica
delle condizioni generali di contratto, degdcript telefonici e della
modulistica contrattuale (MDA), con adeguamento defmine per
I'esercizio del diritto di recesso da 10 a 14 giorn

114. Inoltre, come precisato da EE al fine di ottemperare alle prescrizioni
di cui agli artt. 49 e 50 del Codice del Consumo ipeontratti negoziati
fuori i locali commerciali, si € previsto chig:i venditori porta a porta sono
tenuti ad indossare wadgedi riconoscimento, nel quale e indicato il nome
dell’operatore, il codice incaricato e I'apparten@rdello stesso alla rete di
vendita di Enel Energia con la specifica indicaeiatel mercato liberaj)
EE consegna al cliente un documento cartaceo (flega#o al kit
contrattuale) denominatoL’offerta in 12 punti che contiene tutte le
informazioni precontrattuali (I'identita del profsnista e le informazioni
c.d. “statiché, perché trasversali per tutte le offerte di fowna offerte dalla
societa, nonché le informazioni c.ddifamiché, es. prezzo, periodo di
applicabilita, caratteristiche dell'offertagtq contenute anche nelle
“Condizioni Tecnico — Economiche declinate per ciascuna offerta a
portafoglio);

Non é stata, invece, introdotta nelle procedureetidita la consegna di un

194 Cfr. le dichiarazioni allegate al verbale ispaifidoc. 400 dell'indice del fascicolo.
195 Cfr. memoria difensiva di EE del 2 aprile 2015ptpcollo n. 0027088, doc. 527 dellindice del
fascicolo.
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apposito modulo per I'esercizio del diritto di rese prima della nascita del
vincolo contrattuale, né tale adempimento viendcatd nelle regole di
comportamento dei venditori quando vengono riepilog documenti da
consegnare sempré al momento della sottoscrizione della richiesta d
fornitura %

115. Con riferimento alteleselling lo script di vendita si apre con la
presentazione dell'operatore e la indicazione ‘tdintita del
professionistaper conto del quale opera. Nel prosieguo dediopte solo a
condizione che il consumatore consenta all'opeeatdr illustrare le
informazioni di carattere commerciale, vengono edé® ed esplicate in
maniera analitica e puntuale le caratteristicheprézzi e la durata
dell'offerta che piu si attaglia alle abitudini cbnsumo dell’utente, ai sensi
dell’art. 49, comma 1, lettew), e) eq), del Codice del Consumo. Nella fase
di c.d. ‘selling propositiofy inoltre, viene indicata al cliente,
conformemente all’art. 49, comma 1, lettéwala sussistenza del diritto di
ripensamento, nonché le modalita e i tempi peud ssercizio. Le stesse
informazioni sono ribadite nelocal orderoggetto di registrazione con il
quale si conclude a mezzo telefono il contrattanfene, le informazioni
precontrattuali oggetto di analisi vengono fornii@a terza volta al
consumatore, a valle delocal ordering tramite riepilogo a mezzo
registrazione automatica, prima di essere poi ferr@l cliente con |l
documento allegato al plico contrattuale denomifiatofferta in 12 punti.

111.2.9. Modifiche apportate nel corso del procedmo alle procedure di
vendita e ulteriori modifiche in corso di predisposne

116. Nel corso del procedimento EE ha dichial¥tdi avere modificato le
proprie condotte dando spontanea attuazione abermiper le quali aveva
presentato proposta di impegni ai sensi dell'agielSRegolamento e di avere
avviato una complessiva revisione del proprio pseoedi vendita, che
contempla modifiche alle modalita operative delppi@m canaleteleselling
outbound e alle modalita adottate per la contrattualizzaicsu delega
attraverso il canale agenziale.

196 Cfr. le istruzioni impartite da EE ai propri agemtSmart Agent nelManuale di formaziorfecome da
allegato 2 alla memoria difensiva di EE del 2 a&p#D15, protocollo n. 0027088, doc. 527 dell'indit=s
fascicolo.

107 Cfr. memoria difensiva di EE del 10 settemtd&% protocollo n. 0055013, doc. 651 dell'indicd de
fascicolo.
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111.2.9.1. Per il canale agenziale

a) Modifiche attuate

117. A partire da agosto 2015, in spontanea attuazimngropri impegni,
EE ha iniziato ad inviare a tutti i clienti cheiutino il contatto con gli
operatori di EE o che risultano irreperibili doptntativi di contatto in sede
di Quality Calluna lettera dcaring dedicata, con estensione del termine per
esercitare il diritto di ripensamento. Tale letfaraparticolare, consente ai
clienti di sapere che EE li ha contattati, senzaxassso, per la conferma della
loro volonta contrattuale, e permette loro di rectere, entro 21 giorni dalla
data riportata nella stessa lettera, il blocco pecesso di attivazione
contattando il numero verde della societa (attisvarn canale telefonico
dedicato fnteractive Voice Respori3eln assenza di riscontro nel termine
indicato, il contratto viene attivato.

b) Modifiche in corso di predisposizione

118. EE ha anche avviato una modifica della contrattmakione a mezzo
delega per il canale agenzia, che sara resa operatpartire da gennaio
2016 in considerazione dei tempi necessari per ddifna degli script
attualmente in uso per l@uality Call relative alle acquisizioni a mezzo
agenzia e Smart Agent e per la formazione e l'addaento ditutti gli
operatori inoutsourcingsulle nuove operativita procedurali. Tale modifica
prevede la ratifica da parte del titolare dellanftura quale presupposto per
l'attivazione della stessa, attraverso IQuality Call, effettuata
esclusivamente con il soggetto delegante, estendendrocedura gia oggi
prevista in relazione ai rapporti commerciali asguimedianteteleselling
outbound

[11.2.9.2. Per il canale teleselling

a) Modifiche attuate

119. A partire da agosto 2015, in spontanea attuazi@eropri impegni,
EE ha attivato un processo di Quality Call a cameisui contratti acquisiti
a mezzotelesellingoutbound per verificare l'effettiva consapevolerzh
cliente ed ha introdotto, per i propri fornitori dervizi di teleselling
outbound il c.d. “Quality Incentive, un compenso ulteriore per il
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raggiungimento di determinati livelli di qualita soirati nel’ambito dei
processi acquisitivi, riconosciuto tenendo esclusignte in considerazione
parametri qualitativi quali I'indice di qualita pmapita o l'indice di
annullamento derivante dal&nfirmation Call

b) Modifiche in corso di predisposizione

120. Il professionista ha anche avviato una modificaralprio processo di
teleselling outbound che prevede l'introduzione dei seguenti elemdnti
novita, con eventuali revisioni dopo un adeguatiode di osservazione:

- una nuova fase dello scambio delle dichiarazeamfermative al termine
del vocal order ai sensi dell’art. 51, comma 6 del Codice, il ®@matore
avra la facolta di confermare l'accettazione enduirendere vincolante il
contratto, accedendo ad un’area web riservataietlisEnel Energia, dopo
la ricezione via e-mail delle credenziali di access dell'identificativo
dell’offerta da confermare; in alternativa, su esgp consenso, il cliente
potra scegliere di confermare l'accettazione di#iva direttamente a
mezzo telefono nell’ambito dello stessucal orderregistrato;

- la messa a disposizione del supporto durevote (itvocal orderregistrato
nel caso di conferma al telefono) attraverso uaarebriservata del proprio
sito internet, le cui credenziali di accesso vemgoriate al cliente con il kit
contrattuale via e-mail (se il cliente stesso laifsce) o via posta ordinaria;

- una c.d. Confirmation Call, ovvero una chiamata telefonica ulteriore, per
I'acquisizione della conferma circa I'avvenuta amme da parte del cliente
del plico contrattuale, che sara effettuata peti tutapporti commerciali
acquisiti tramite il canaléelesellingoutbounda valle della telefonata di
contrattualizzazione se il cliente ha scelto conmedatita di accettazione
direttamente il mezzo telefonico, dopo un lasstedipo tale da garantire la
ricezione da parte del cliente del kit contrattuakecondo le intenzioni di
EE, con la domanda sulla ricezione del contrattapgiurera la disponibilita
del supporto durevole in capo al cliente e in quesmini il contratto potra
dirsi perfezionato ai sensi delle nuove norme dedliCe del Consumo in
materia di contratti a distanza conclusi a mez#efdeo; inoltre, secondo
EE, sebbene non sia normativamente previsto, lafi@ation Call
costituira anche l'occasione per un’ulteriore comi@ — successiva a quelle
gia rese, ai sensi dell’art. 51 comma 6 del CodieeConsumo, nel corso
della prima telefonata - della volonta contrattuggécliente;

- il decorso del periodo per il ripensamento, rasi ci contratto telefonico, a
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partire dalla data in cui il cliente riceve la Ciomiation Call e conferma di
aver ricevuto il plico contrattuale; secondo leeimgtioni di EE si trattera del
momento in cui il cliente avra potuto acquisirenaieconsapevolezza circa i
termini e le condizioni dell’'offerta di forniturag avra potuto accedere
all’area web dedicata (con le credenziali inviabdgamente al contratto) per
il riascolto del proprio contratto telefonico.

121. Piu nel dettaglio, secondo la descrizione di EBubvo processo di
vendita telefonicautboundprevedera i seguenti passaggi:

a) dopo la fase c.d. distlling propositioi condotta dagli operatori di Enel
Energia, durante la quale vengono fornite tutteiféormazioni pre-
contrattuali previste dall'art. 49 del Codice debnSumo, se il cliente &
d’accordo, si acquisisce, tramiteocal order registrato, il consenso di
quest’ultimo ad una certa offerta contrattuale;

b) al termine delvocal orderviene quindi introdotta la nuova fase dello
scambio delle dichiarazioni confermative: I'operatditelesellingchiede al
consumatore se questi acconsente che le dichiarazanfermative del
contratto concluso siano raccolte tramite regigtrez telefonica, o
preferisce che le stesse vengano raccolte in wun'arkii dedicata del sito
internet di Enel Energia cui il consumatore potréceglere (per un
determinato lasso di tempo) con le credenziali i@efitificativo offerta
provvisorio che gli verranno inviati via e-mail;

c) a questo punto di aprono due diversi scenari,g#ingl’esclusiva volonta
del consumatore, a seconda della modalita di ceiweia del contratto scelta
dal cliente:vocal ordertelefonico (Scenario A) o conferma successiva via
internet (Scenario B).

122. Nel caso dello Scenario A, il consumatore al tasnilelvocal order
viene espressamente informato che:

i) EE inviera al consumatore lavelcome letter le informazioni
precontrattuali (gia fornite telefonicamente) @lico contrattuale completo
con le condizioni tecnico-economiche e le condizigenerali di fornitura
via mail o via posta ordinaria (modalita di inviceta dal cliente); il plico
contrattuale, in particolare, conterra anche lel@nziali di accesso all’area
clienti riservata del sito internet di Enel Energeccedendo alla quale il
cliente avra piena disponibilita della registrazatel propriovocal order

i) in un lasso temporale tra i 2 e 20 giorni circadéelefonata (a seconda
del mezzo utilizzato per l'invio del plico contnadie, posta elettronica o
posta cartacea) il consumatore ricevera una secoctiéamata
(“Confirmation Call) da parte di operatori di EE per confermare l'enuta
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ricezione del plico contrattuale ed eventualmerde propria volonta
contrattuale a dare avvio al processo di attivegialecorso il periodo per il
diritto di ripensamento di 14 giorni solari sucaes$avvenuta conferma
della ricezione del contratto e della volonta catttrale tramiteConfirmation
Call; se il cliente non ha ancora ricevuto il plico tattuale, la chiamata
verra ripianificata dagli operatori di EE.

123.Nel caso dello Scenario B, in cui il consumatb@nsumatore dichiari
di voler confermare I'accettazione dell'offerta vrasternet, EE, al termine
della telefonata, invia al cliente via e-mail ledenziali di accesso e il link
all'area riservata del sito web della societa;liértte avra un ragionevole
lasso di tempo (indicativamente tra i 7 e 15 ggnwoque modificabile in
relazione alle evidenze che si riscontreranno rfake di sperimentazione)
per poter confermare I'accettazione dell’offertdlegandosi al sito di Enel
Energia e accedendo con le proprie credenzialiochi®; in tale area il
consumatore trovera in formato elettronico scaiieabd riepilogo delle
condizioni economiche dell’offerta, le condiziorergerali di fornitura e le
informazioni pre-contrattuali; presa visione detdlocumentazione, il cliente
potra quindi scegliere di aderire in modalfi@pt-in” con un click nella
stessa pagina; infine, dopo la conferma dell'aez&ihe dell’'offerta, al
cliente verra contestualmente inviata @anail la conferma del contratto
concluso e tutta la documentazione contrattualpetiodo di ripensamento
decorre, in tale scenario, dalla conferma dell’#eeéone da parte del
consumatore.

124.EE rappresenta che l'attuazione del nuovo proaassportera rilevanti
costi di modifica dell'attivita di vendita, e chal fine di evitare una
duplicazione di tali costi di investimento, procedalla implementazione di
tutte le misure direttamente sul nuovo sistemarmétivo che sta gia
realizzando. Per tale ragione il nuovo processa sawiato a partire da
luglio 2016 con circa il 10% delle acquisizioni @arivare a regime alla fine
del 2016.

125. Nel frattempo, nel corso dell’attuazione delle mfiode sopra descritte,
EE porra in essere una procedura provvisoria irddia procedendo
all'effettuazione di unaQuality Call, ovvero di una seconda telefonata
successiva alla prima di contrattualizzazione, en@@ un proprigoartner
diverso da quello che ha gestito 'attivita di vitadper richiedere al cliente
conferma dell’accettazione del vincolo contrattualacquisire la rinuncia a
proseguire con [lattivazione dell'offerta, cominotlo dal 20% delle
acquisizioni a gennaio 201ger arrivare al 100% dei a marzo 2016. Inoltre,
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il vocal orderdel contratto telefonico verra messo a disposizaielienti -
che verranno opportunamente informati al riguardaresso i Punti Enel
dislocati su tutto il territorio nazionale.

111.2.9.3. Fase post-contrattuale

a) Modifiche attuate

126. A partire da agosto 2015, in spontanea attuaza@ngropri impegni,
EE ha implementato un apposito ramo del propri@isia telefonico dilVR

- Interactive Voice Resporiseledicato a fornire assistenza in merito ai
processi di acquisizione e attivazione in corsodiar@e una modifica
strutturale dell'albero fonico di navigazione dehtact centrevolta a creare
un canale riservato di assistenza dedicata swllo sti avanzamento della
procedura di attivazione della fornitura. Attrawen® stesso strumento e
anche possibile, direttamente a mezzo telefonoitieaom ‘vocal ordef,
esercitare il diritto di ripensamento ovvero ricdees I'annullamento del
contratto e quindi il blocco dell’attivazione instadi contratto viziato o
semplicemente non voluto, nel caso in cui non s&Easgia inoltrata la
richiesta di attivazione al distributore competente

111.3. Le argomentazioni difensive del Professioms

127.11 professionista ha affermato la correttezza kedgttimita delle proprie
condotte, ritenute rispondenti ai piu alti canoeilal diligenza professionale
e conformi alle nuove norme del Codice del Consumuateria di diritti dei
consumatori nei contratti ed ha svolto in dettaglie seguenti
argomentazioni.

[11.3.1. Sulle segnalazioni pervenute all'Autorita

128. Come sopra riportato, il professionista ha pradatta propria analisi
delle segnalazioni pervenute all’Autorita e acdaisal fascicolo del
procedimento, affermando di porre particolare aitare nell’esaminare e
gestire i reclanif®

129. A commento dei dati forniti a tale riguardo dabf@ssionista e riportati

198 cfr. memoria difensiva di EE del 10 settembre 2Qdrétocollo n. 0055013, doc. 651 dell'indice del
fascicolo.
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piu sopra fra le evidenze istruttorie, EE formudaconsiderazione che in
molti casi il cliente sarebbe indotto a fare ungnsdazione all’Autorita

anche in assenza di una condotta effettivamenteettzo e lesiva tenuta
dall’'operatore, come ad esempio nel caso di chiebhkamato anche se il suo
ripensamento e stato gestito nel rispetto dei tedkiosserva, inoltre, che
per alcune delle segnalazioni (chi si lamenta doger regolarmente pagato
tre o quattro fatture o dopo oltre un anno dalVattione, o dopo avere
interloquito con la societa, ad esempio per l'attiene del RID bancario) il
cliente potrebbe tradurre in una segnalazionenipiiee mutamento della
propria volonta contrattuale.

[11.3.2. Sulla rete di vendita

130. EE sottolinea la rigorosita della propria procedper la selezione sia
delle imprese dielesellingche delle agenzie e dei punti ventfitz la cura
con cui — nel rispetto della autonomia imprendél@ideipartner— si occupa
della preparazione di agenti, operatori tdleselling e addetti ai punti
venditd™. Il professionista evidenza inoltre di avere pspdsto un Codice
di comportamento per gli operatori che gestiscomontatti con la clientela
finale’, che fa parte integrante dei contratti copartner, e sottolinea che
tutte le condotte contestate dall'Autorita sonomducibili a comportamenti
imposti o vietati dal proprio codice di comportartedei venditori*, alla
cui violazione sono associate penali econoni¢h&E sottolinea anche di
avere posto in essere un sistema di monitoragdia gealita delle vendite,
affidato alla funzione Acquistl, esterna rispetto alle aree aziendal
commerciali, che valuta il comportamento gartner, e di avere predisposto
appositiscript per la presentazione delle offerte da parte dmgadiratori di
teleselling™® la cui violazione comporta I'applicazione di sifiebe

199EE chiarisce che per la contrattualizzazione dnaigee punti vendita opera una preselezione atsaie
propri addetti territoriali e una successiva vesfattraverso la unita aziendale che conclude tratiy con
valutazioni che vertono su parametri di esperiemmamerciale e di qualita (solidita economico-finana,
sistema di formazione interna, sistema di qualitaralale e strumenti interni atti a garantire lalija delle
acquisizioni).

YOEE specifica di avere impiegato un cospicuo nundéare delle proprie risorse per il supporto forivat
della rete e di avere sostenuto un costo importaetel’utilizzo e I'aggiornamento della piattaforma
informatica per la rete My Village’).

1| particolare, sui kit contrattuali da proporrepaissibili clienti & previsto che venga riportatoaodice
identificativo distintivo che consente di individeail responsabile di un eventuale comportamento
scorretto.

Y12 EE precisa altresi che gli importi delle penafiGstati oggetto di modifica, a luglio 2014 peatgenzie

e a novembre 2014 petdleseller differenziando le penali per la vendita di comitydli servizi a valore
aggiunto e di prodotti di efficienza energetica.

13 EE chiarisce che tali script sono messi loro @akizione attraverso un’unita specificatamente aiéi
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penali*”.

131. Riguardo alla remunerazione delle attivita dartner di vendita, EE
rileva che nei propri contratti con agenzigekesellere previsto il diritto di
recuperar le somme versate per contratti concloisieseguiti o per i quali
siano successivamente state accertate a suo ioaha giudizio
circostanze che ne determinano linvalidita e aeyuan che il proprio
controllo interno rappresenta un efficace deteereral ripetersi di
comportamenti scorretti, portando anche come esertipnporto della
penale economica applicata per i casi di discon@saio e inganno. In tali
casi, se segnalati dai clienti la penale £60D-300] euro, pari a circgb-10]
volte il compenso medio riconosciuto all'agenzia [scquisizione e circa
[5-10] volte quello riconosciuto ai provider di servizitdleselling importo
che viene raddoppiato se il comportamento scor@tterge a seguito di
verifica. Il professionista osserva al riguardo chasistema di verifiche e di
penali economiche applicate nei casi di non conitdrio ha portato a far
fronte a contenziosi con partner commerciali, a riprova della severita e
dell'inflessibilita di tale sistema, in applicazewlel quale negli anni 2013 e
2014 sono state svolte decine di migliaia di velnd, con I'applicazione di
alcuni milioni di euro di penali economiche, lahiesta dell’allontanamento
di centinaia di operatori per la loro scarsa gaaita risoluzione di contratti
con alcuni departner™. In particolare negli anni 2013 e 2014 EE avrebbe
condotto circa 80 [50-100] mila verifiche, con Ifdigazione di circd1-5]
milioni di penali economiche, la richiesta dell@ltanamento di300-400]
operatori per la loro scarsa qualita e la risolneidi contratti coril-5] dei
propripartner.

132. EE sottolinea, inoltre, di avere anche introdal#d settembre 2014 un
"over compenso'parametrato sul rispetto di canoni djualitd’, legato al
raggiungimento di risultati di qualitda commerciake all'assenza di
provvedimenti emessi nei confronti degli stegartner aventi ad oggetto
fatti comunque riconducibili ad inadempimenti. kne) ai teleseller
outboundé riconosciuta uneetribuzione c.d. "fissa", introdotta per superare
talune criticita evidenziate nel procedimento PE#iissis]

il c.d. "Sales Lal, che opera in sinergia con le funzioni Legale eg®azione e Antitrust, garantendo il
corretto approccio telefonico e, parallelamenggdiornamento e adeguamento costante degli stegsi s

al quadro normativo-regolatorio.

114 EE precisa che in caso di mancato rispetto deitipts fattispecie che potrebbe integrare anche un
inganno nei confronti del cliente, & prevista ueagle in caso di segnalazione del cliente, chadslappia

se accertata a seguito di verifica da parte di EE.

115 Riguardo a tali imprese ex-partner EE osservdelséesse potrebbero oggi trovarsi a svolgere ghalo
attivita per altri operatori del settore, probakdlmte meno esigenti in termini di standard di gaalit
commerciale.
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111.3.3. Sulle pratiche commerciali adottate

133. Nelle proprie argomentazioni difensiveé EE sottolinea I'impegno
profuso per il miglioramento delle proprie pratickemmerciafi*’ e le
modifiche adottate successivamente alla delibet@deorita n. 18829 del 4
settembre 2008 (caso PS/91) per quanto riguardgeddone della rete di
vendita e il processo di acquisizione dei contrattin la clientela,
richiamando a tal riguardo la valutazione positikal proprio impegno
espressa dall’Autorita nella decisione n. 22914 2&ebttobre 2011, di non
luogo a provvedere nel secondo procedimento ditangieranza (caso
IP/49B) alla propria delibera del 2008.

134. Il professionista afferma al riguardo che, secondgwopri dati, ‘e
attivazioni non richieste costituiscono un fenomenper quanto grave e
deprecabile — fisiologico, occorso in percentual@tisticamente risibile,
sicuramente tale da non poter assurgere alla defme di “pratica”
commercialé

135. EE evidenzia la propria cura pesvitare l'attivazione di un contratto
che potrebbe poi essere oggetto di reclamo perodisecimento o0 inganno
da parte del cliente finale che si concretizza nell’adozione di misure
articolate in unafire-verifica contrattualze in una ‘Quality Call’ **® per le
vendite sul territorio, in unawfkelcome lettére un “‘Quality Check per le
vendite medianteelesellinge in una tonfirmation welcome lettéper tutti i
contratti al momento dell’'assenso all’attivaziormeparte del distributore.
136. Il professionista precisa di avere speso negimultiue anni[10-20]
milioni di euro per lo svolgimento dellgpfe-verificd' e della ‘Quality Call

e che attraverso quest’'ultima nello stesso pergmiw stati annullati 20-
30%)] delle acquisizioni attraverso Agenzie e Smart Agenl [10-20%)]
delle acquisizioni attraverso Punto Enel Negozidrfea.

137.Infine EE sottolinea che, ai fini di un esercidie diritto il piu possibile
efficace, pur prevedendo che il ripensamento dgidyaenire per iscritto

118 cfr. memorie difensive di EE, prott. n. 0058638¢d439 dell'indice del fascicolo, n. 0027088, d627
dell'indice del fascicolo, n. 0055013, doc. 651'trelice del fascicolo.

117n particolare, EE riferisce di avere conseguita uiduzione nel tempo del c.dndlice di reclamosita
dell'attivita di venditd, che misura i reclami pervenuti, e del c.éhdice di difettositd, che misura gli
accertamenti di vendite non corrette sulla baseetdami.

118 EE sottolinea che laQuality Call’ & svolta dalla funzione internaAttivaziond, distinta dall'area
aziendale di vendita, attraverso un teanourtisourcingdiverso dai partner commerciali che si occupano
della vendita. La telefonata, oggetto registrazigeeil cliente acconsente nel rispetto della norraat
privacy, viene effettuata mediamente entro seingidal caricamento a sistema del contratto sotithsea lo
script utilizzato, oltre alla verifica circa la correti&z dei dati, richiede la conferma espressa della
consapevolezza in merito alla sottoscrizione deiltratto (‘Mi conferma la sua volonta di concludere it
contratto?).
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tramite una raccomandata A/R per tutelare entradmlparti contrattuali, ha
deciso di adottare urapproccio pro-clienteche andasse oltre i formalismi
decidendo di accoglie anche i ripensamenti e iarmclverbali che
pervengono a mezzo telefondaddove EE si trova nella condizione di poter
bloccare il processo di attivazione, cioé se questo e gia stato avviato con
la richiesta di switching al distributore, accoglisistematicamente le
richieste dei clienti che contattano il numero \eemklla societa, inserendo
nel sistema informatico di gestione l'operativitér pl'annullamento del
contratto e cio anche nel caso in cui la richiestnga inoltra dal cliente
dopo il decorso del termine legate per esercitardiritto di ripensamento.
Si tratta evidentemente di un atteggiamento di ees&r apertura nei
confronti dei consumatdti

[11.3.4. Sulla propria applicazione del decreto c:@onsumer rights”

138. Il professionista afferma di avere dato prontarexisa attuazione alle
nuove norme del Codice del Consumo introdotte dateto c.d. Consumer
rights’, al fine di assicurare la consapevolezza dentlieirca le condizioni
tecnico-economiche delle offerte e i diritti sandalle nuove disposizioni, e
dare ai consumatori la possibilita di concludere aamtratto in maniera
pienamente consapevole in relazione a tutti gledispnaliticamente definiti
dall'art. 49 del Codice del Consumo.

139. EE argomenta al riguardo che n#tleselling le informazioni
precontrattuali necessarie ad assumere una dezisidn carattere
commerciale pienamente consapevole vengono sontraieisalmeno tre
volte nel corso della telefonata e, successivamdatenalizzate e fornite
tramite al cliente con il documento allegato atglcontrattuale denominato
“L’offerta in 12 punti.

[11.3.5. Sulla remunerazione delle forniture nonhieste

140. In ordine, infine, alla contestazione che, neii chsaccettazione del
reclamo per attivazione non richiesta, EE adottaa procedura di
annullamento solo parziale degli addebiti, consistenello storno delle
fatture emesse, ma anche nella emissione di nuatterd con le quali
addebita importi non dovuti, il professionista fagente di avere aderito alla
procedura di ripristino in caso di contratti nochiesti definita dall’Autorita
per I'Energia Elettrica, il Gas e il Servizio Idoicon la delibera 153/2012 e
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sostiene che si tratti dell’'unico mezzo attravellsquale il cliente puo
ripristinare rapidamente la propria fornitura irpoaal precedente venditore
“voluto”.

141. Secondo EE la propria impostazione sarebbe statéertnata dalla
recente delibera AEEGSI n. 266/2014, secondo ldedaadisposizione di
cui all’art. 66quinquies del Codice del Consumo,nen ha contenuto
innovativo della disciplina legislativa in tema fdirniture non richiestd...]
né pertanto incide sulle c.d. procedure di ripmsti previste dalla
deliberazione 953/2092/R/comn..] le misure di ripristino, invece, hanno la
finalita di consentire al cliente finale, che vieatce volontariamente, di
poter ripristinare il rapporto contrattuale ancora essere con il venditore
precedente a quello apparentemente “non voluto’alqea quest’'ultimo non
ottemperi ad adempimenti stabiliti dall’ Autorita.dc misure preventive)

142. Infine, secondo EE il novellato art. @BHnquies del Codice del
Consumo escluderebbe ogni obbligo da parte delucoai®re di prestazioni
a titolo di corrispettivo, ma non delle prestazi@idiverso titolo (oneri
parafiscali), che rimarrebbero disciplinate dallevsioni di cui agli artt.
2033 0 2041 cc. in applicazione dei quali quanteutto dal consumatore (a
titolo di ripetizione o di indennizzo della diminome patrimoniale)
andrebbe ricostruito salvaguardando il principid’eguilibrio delle sfere
patrimoniali.

l1l.4. Le argomentazioni della associazione Federsumatori

143. L'associazione Federconsumatori ha rilevato chfenbmeno delle
attivazioni non richieste é oggetto di sue denudaemolto tempo e, per
guanto a conoscenza della stessa associaziongettsi ¢di un fenomeno
particolarmente grave e sentito dagli utenti, ch@eariguardo lamentana)
'apposizione di firma apocrifa su nuovi contrath) la presentazione di
offerte da parte degli operatori dall centre e porta a porta in modo
Impreciso e omissivo 0, comungue, in modo da nonmetere al
consumatore l'espressione di un consenso inforral#o conclusione del
contrattd™®.

144. Con riguardo all”introduzione dell'art. 66 quings del Codice del
Consumo a seguito del recepimento della DirettVa1283/UE, ad avviso di
Federconsumatori la norma e chiara nel prevedeesaonero dall’obbligo di

119 Cfr. Verbale di audizione della associazione Featesumatori del 19 maggio 2015, doc. 579 dell'iadic
del fascicolo.
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fornire qualsiasi prestazione corrispettiva in cdisfornitura non richiesta di
gas e elettricita.

145. Federconsumatori sostiene che [l'acquisizione di consenso
consapevole e pienamente informato del consumapomraa della nascita
del vincolo, rappresenti un’esigenza imprescindibiélla vendita a distanza.
| consumatori, infatti, concludono sovente i cottirgenza aver compreso le
caratteristiche principali e le condizioni econonadell'offerta di energia e
/o gas. L'associazione fornisce, al riguardo, igse della prospettazione di
offerte che prevedono le c.daglie’ di consumo: I'utente non conosce i dati
sui propri consumi e non € in grado di valutarelaetaglia proposta
corrisponda ai propri consumi storici; I'associamoevidenzia, inoltre, le
criticita rilevabili nelle modalita di prospettane delle tariffe tramite
I'indicazione di percentuali di sconto che, ove naorrettamente
comunicate, ingenerano nel consumatore il falsovioeimento di un
risparmio sul totale della fattura e non gia satéa quota energia.

146. Infine Federconsumatori sottolinea che, consideréimportanza
dell'istituto del ripensamento, esso dovrebbe ess&ridenziato nella
proposta contrattuale rispetto alle condizioni galeli contratto e riguardo
ai contratti a distanza acquisiti tramiteleselling ritiene condizione
imprescindibile che il contratto si perfezioni sessivamente alla proposta
avvenuta tramite contatto telefonico, mentre rigoaai contratti porta a
porta ritiene che il professionista debba contattéelefonicamente |l
consumatore per verificare la sua volonta di catee il contrattt®.

IV. PARERE DELL’AUTORITA PER L'ENERGIA ELETTRICA IL
GAS E IL SISTEMA IDRICO

147. Poiché la pratica commerciale oggetto del pres@ntevedimento
riguarda il settore dell’energia elettrica e il gas data 11 settembre 2015 e
stato richiesto il parere allutorita per I'Energia Elettrica, il Gas e |l
Sistema Idrico (AEEGSI), ai sensi e per gli effditcui all’art.27, comma 1-
bis, del Codice del Consumo, introdotto dall’artcdémma 6, lettera), del
D.Lgs. n. 21/2014.

148. 1l 30 ottobre 2015 'AEEGSI ha fatto pervenirepérere richiesto,
organizzato in una parte generale — contenente illugrazione della

120 cfr. memoria di Federconsumatori del 1 luglio 20fBotocollo n. 0058638, doc. 613 dell'indice del
fascicolo.

48



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. Questalte 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.

IV.1. La regolamentazione rilevante

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

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

L’AEEGSI ha quindi descritto le previsioni del 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.

150. 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 sufiajd’esecuzione fisica del
contratto di somministrazione che il cliente finageva concluso con il
venditore precedente a quello “non voluto” (allenchzioni stabilite dalla
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deliberazioné€). Tali condizioni prevedono il pagamento deld. prezzo di
tutela, scontato della quota di remunerazione déilVita del venditoré

151. AEEGSI ha al riguardo precisato chkintento della deliberazione
153/12 non e tanto quello di sanzionare pratichenowrciali 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.
152. L’AEEGSI sottolinea che taleptocedura costituisce uno strumento di
tutela del cliente finale, ulteriore e non sovrappgmle a quelli previsti
dall’ordinamento (quali la tutela giudiziaria e @isposizioni del Codice del
consuma).

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 accertamedell’effettiva esistenza
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
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della deliberazione 153/12) non costituiscono icual modo una deroga
dall’applicazione dell'articolo 66-quinquies del @ae del Consumo ai casi
in cui il venditore accerti |'effettiva esistenzaabntratti non richiesti (per
esempio, qualora, sulla base di fatti notori/inaawvertibili, il venditore
apprenda che I'erogazione del servizio di fornitutiaenergia elettrica e/o
gas sia avvenuta in assenza di una qualunque nséaiene della volonta a
contrarre da parte del cliente final&.)

I\VV.2. Considerazioni generali sui contratti telefon

153. AEEGSI ha rilevato che molti dei reclami riguartiaattivazioni non
richieste sembrano riguardare situazioni in cabihsumatore ha manifestato
il proprio consenso, senza tuttavia avere pienaa@evolezza dell’avvenuto
perfezionamento di un contratto di somministraziohéttivazione di
contratti in assenza di un consenso pienamente apemsle sarebbe
avvenuto, secondo il regolator@anche a fronte del rispetto da parte dei
venditori di tutti gli obblighi di informativa preontrattuale previsti dal
Codice del consumo e dalla regolazione JREEGSI]". L'AEEGSI ha
sottolineato quindi I'esigenza di rendere il conatmne edotto in merito alla
conclusione di un contratto, soprattutto in uncettjuale quello energetico,
caratterizzato da offerte commerciali complesssimmetrie informative.

Tali esigenze sarebbero particolarmente fortitakdselling dove, secondo
'AEEGSI, i venditori avrebbero messo in atto ma@dadi acquisizione del
consenso del consumatore che penmettono al consumatore un adeguato
spatium deliberandi per comprendere le caratteristiche dell’'offerta
commerciale e delle condizioni economiche di famat I'offerta
commerciale e le conseguenze della sua adesionessa e che non
garantirebbero una adeguata consapevolezza del@lusne di un
contratto, in contrasto con le finalita del Codits# Consumo. In particolare,
AEEGSI paventa che | consumatori, contattati fmdcamente dai
professionisti, si trovino vincolati a un contraimovirtu del mero scambio di
dichiarazioni avvenuto nel corso della conversazitglefonica senza aver
preso piena e autentica consapevolezza dell’avegmarfezionamento di un
accordo giuridicamente vincolante.

154. AEEGSI ha inoltre sottolineato che i meccanismntcattuali che
prevedono l'inversione di ruolo tra professionistaconsumatore, pur non
essendo vietati dall’'ordinamenti, sono maggiormesutscettibili di indurre
in errore il consumatore circa gli effetti deriviardalle dichiarazioni
negoziali fatte per telefono”.
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IVV.3. Considerazioni generali sui meccanismi di ctivazione degli
agenti

155. 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 meccanigiiscelta, controllo e
remunerazione del personale incaricato ed oppoffilini e controlli sui
contratti acquisiti. In particolare, TAEEGSI ritie che possano contribuire
maggiormente alla riduzione del fenomeno, seppozaeliminare del tutto
il rischio di un primo contatto indesiderato o ingavole, sia i sistemi di
remunerazione che attribuiscono un maggior pesdtarif qualitativi (p.e. il
numero di reclami e contestazioni dei clienti findlnumero di contratti che
non vanno a buon fine, il numero di quality calhaesito negativo) sia la
previsione (e applicazione) di penali e I'allontar@ato del personale autore
di comportamenti scorretti 0 aggressivi.

IV.4. Considerazioni specifiche al presente procednto

156. Per quanto riguarda le considerazioni sul cascifsp® |'Autorita di
settore chiarisce di aver posto a base del prqmrere la documentazione
relativa agliscript e alle procedure adottate dal professionista, éenamie
difensive e la documentazione ivi citata.

157. AEEGSI rappresenta che dall'esame di alcuni dontirdell'istruttoria
sono emerse alcune criticita inerenti il rispetétlalregolazione di settore ed
evidenzia che in base ai dati rilevati dallo Sptoteer il consumatore di
energia a partire dal IV trimestre 2012 per EEcaiit [omissis] dei rigetti
inviati dal venditore é risultato infondato sullase dei criteri di cui alla
deliberazione 153/12.

158. In relazione alle condotte contestate a EE coméighie commerciali
scorrette, in quanto idonee, anche in relaziondéemipi e ai luoghi dei
contatti, a indurre in errore il consumatore swinfazioni rilevanti (quali la
natura e lo scopo del contatto, le caratteristeHe condizioni contrattuali
dell'offerta) fino a limitarne notevolmente la capa di prendere una
decisione consapevole in merito all'offerta delf@ssionista, AEEGSI rileva
che il processo di vendita mediantdesellingnon sembra réndere] il
cliente finale pienamente consapevole dell’avvempadezionamento di un
accordo vincolante in seguito allo scambio di dashzioni al telefont
AEEGSI sottolinea I'importanza che la documentagidarnita prima che
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sorga il vincolo includa la scheda di confrontdaile ritiene che il nuovo
processo diteleselling outboundcome descritto dal professionista nella
propria memoria conclusiva risponda meglio allagsigenza di rendere il
cliente finale edotto sia in merito alloggetto dlea caratteristiche
dell'offerta commerciale sia riguardo gli effetticagurenti dalla sua
adesione a tale offerta, contribuendo, in tal moda, prevenire
comportamenti ingannevoli od omissivi da parte ‘dsircente o del suo
rappresentante

159. Per quanto riguarda il canale agenzia, l'adozidneun'ulteriore
comunicazione scritta nel caso in cui i tentativcdiamata non vadano a
buon fine e il prolungamento del termine per l'emdo del diritto di
ripensamento sono considerate dall’Autorita di ogett misure di
prevenzione dei comportamenti scorretti degli irazdr per i contratti fuori
dai locali commerciali, finalizzate ad accertare dansapevolezza del
cliente circa l'avvenuta contrattualizzazione édtéva conoscenza delle
caratteristiche dell'offerta sottoscritta.

160. AEEGSI manifesta, infine, l'avviso che la nuovaogedura di
teleselling sarebbe piu aderente al dettato dell'articolo cimma 6, del
Codice del Consumo qualora anche la cahfirmation callfosse registrata
e messa a disposizione del cliente finale e cHegas® dell'opzione B (che
prevede l'accettazione dell'offerta commercialepdete del cliente finale
tramite web), il mezzo di acquisizione della dichimone confermativa del
cliente (un sito web con accesso riservato traroreglenziali personali)
sembra rispettare i requisiti di un supporto dulevoosi come definito
dalla giurisprudenza della Corte di giustizia UE aldii al “DG Justice
Guidance Document, June 2014

V. PARERE DELL'AUTORITA PER LE GARANZIE NELLE
COMUNICAZIONI

161. Poiché la pratica commerciale oggetto del presprigvedimento e
stata diffusa anche attraverso mezzi di teleconaziooe, in data 11
settembre 2015 é stato richiesto il parere all’Ataoper le Garanzie nelle
Comunicazioni, ai sensi dell’art. 27, comma 6, @etlice del Consumao.

162. Con parere pervenuto in data 16 ottobre 2015udaetta Autorita ha

121 ¢fr. memoria difensiva di EE del 10 settembre 2(drstocollo n. 0055013, doc. 651 dell'indice del

fascicolo.
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espresso il proprio parere sottolineando che, &asb ci specie, I'invio di un
SMS riguardante I'avvenuta attivazione di un seoyiperaltro non richiesto,
non pud valere come notifica sia in quanto nonteds certezza che il
destinatario legga il messaggio, sia in considerezidella possibilita che il
dispositivo mobile possa essere utilizzato da persodiversa
dall'intestatario.

163. L’AgCom, inoltre, evidenzia come l'effetto combioadell’attivita
svolta tramite I'invio di SMS e delle informaziofornite verbalmente nel
corso delle visite a domicilio da parte degli aged¢l professionista
amplifichi significativamente la realizzazione delpratica commerciale
oggetto di valutazione nel provvedimento finale.

VI. VALUTAZIONI CONCLUSIVE

VI.1. Premessa

164.0ggetto del presente procedimento sono le condottenerciali tenute
da Enel Energia S.p.A. nella vendita al dettagliemergia elettrica e gas
naturale sul mercato libero. EE e, ai sensi delic&odel Consumo, un
professionista a tutti gli effetti e come tale wtato al rispetto delle norme
Ivi contenute.

165. Fin dalle prime fasi del suo sviluppo - avvenutdtessdo con la
liberalizzazione della vendita di energia elettrmiaclienti domestici - il
mercato libero delle forniture di gas ed elettécii clienti di piccole
dimensioni (c.d. hass marké} ha evidenziato tipici caratteri dei mercati
liberalizzati con consumatori che agiscono in coidii di “razionalita

limitata™?% i) una forte inerzia dei consumatori, dovuta ad eies@sti di

122 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

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 cognitivenitite) nelle decisioni di scelta, tra ci)i: I'allocazione di
scarsa attenzione a scelte che avvengono infregmente e che sono collegate a spese di modesta
incidenza sul bilancio familiarei) I'uso di “euristiche” (p.es., concentrarsi solo aauni aspetti ritenuti
importanti, ad esempio la presenza di sconti) perpdificare le decisioni in modo da economizzarage

e capacita di attenzione ed elaborazidiig;la concentrazione dell’attenzione sulle informazidcevute
per prime;iv) la sensibilita della scelta alle modalita di preagione degli elementi rilevantif(taming’).

Ad esempio, la razionalita limitata pud portaredhsumatore a disinteressarsi del contesto ishibate (Si
pensi all’'esistenza e al peso delle componentila¢gidfiscali e parafiscali sul prezzo dell'energlattrica o
del gas), produttivo e regolatorio nel quale I'gleita e il gas vengono prodotti o importati, distiti e
venduti e quindi pud portare il consumatore a nesere in grado di comprendere la bolletta e repézir
informazioni essenziali per fare dei confronti dézzo in breve tempo. Inoltre, il consumatore psigees
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ricerca e di cambiamento percepiti e all’aspetsatidi risparmi
oggettivamente irrealisticiji) un elevato livello di disinformazione sul
mercato libero e sui prezzi proposti e uno scansglld di comprensione
delle offerte sul mercato libero, anche tra chivavabbandonato il regime di
tutela®>,

166.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, &
diventato presto il canale di vendita prevalentazig ai piu contenuti costi
di contatto.

167.Le modalita e le procedure di vendita sono staegtiate per sfruttare
la razionalita limitata del consumatore e il peatdicontesto di scelta che si
crea grazie ai condizionamenti che tali mezzi ingmno sul comportamento
del consumatora) I'effetto “sorpresa”, dovuto all’arrivo inattes@kiagente
o della telefonata, che rende il consumatore imgmap e piu vulnerabile
alla dialettica dell'agenteji) la difficolta di comprendere il contenuto
preciso dell’'offerta proposta e di confrontare fagosta con le condizioni
del contratto in corsoiji) I'indisponibilita (nel caso deteleselling o la
mancata evidenziazione (nel caso della venditaapmnporta) di termini di
confronto immediati (a parte la bolletta, se il somatore & in grado di
utilizzarla per effettuare rapidamente il confrgntav) la pressione
psicologica (reale o percepita) a concludere iltradto indotta dall’agente
sul consumatore.

168. Dati questi condizionamenti, quindi i consumatoosgono essere
indotti a vincolarsi ad offerte della cui conversannon sono pienamente
consapevoli o che addirittura siano indotti in egreiguardo all’effettivo
instaurarsi del vincolo contrattuale.

del tutto inconsapevole dei propri reali livelliséli di consumo, perché, confrontandosi per lutgmpo
con una tariffa regolata e catriver di consumo esogeni, ha ritenuto “inefficiente” bade risorse ad
acquisire informazioni di scarso impatto sulle pregcelte di consumo.

123 varie indagini (in Italia, ma anche all’esteronha riportato come numerosi consumatori non sapesse
se avevano sottoscritto un’offerta a prezzo fissovariabile. Cfr., ad esempio, la 3a Indagine
Liberalizzazione Mercato Energia svolta da RIE2®10, reperibile sul sito Internet dell’Acquirerdaico

Ed ancora, per una panoramica sulle criticita comsistiche nel settore energetico, @dhsumer rights in
electricity and gas markétsBEUC, The European Consumer Organisatid?013, disponibile sul sito
http://www.beuc.eu/publications.

124'Sul piano commerciale, lo sviluppo delass marke® stato caratterizzato da una ridotta o negativa
profittabilita dei nuovi clienti nel breve perioddpvuta all'incidenza degli elevati costi di acdzisne
rispetto abenchmarlcostituito dalla tariffa del regime tutelato.
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169. Per tale motivo, I'Autorita e in passato gia intmuta per reprimere |l
fenomeno e sanzionare pratiche commerciali scerredtla acquisizione di
nuovi clienti domestici di energia elettrica e GasNonostante questi
interventi, i contratti di fornitura non richieginon consapevoli sono ancora
uno dei maggiori problemi dei mercati al dettadiieralizzati, al punto da
figurare tra le piu frequenti motivazioni di reclardei consumatori.

170. Tutto cid premesso, si procedera ad una duplidatamone: con
riferimento ai comportamenti di cui al punto Il sAb e B), la valutazione
vertera sulla possibile sussistenza di violaziami materia di pratiche
commerciali scorrette.

171. Quanto, invece, ai comportamenti di cui al puntosub C), la
valutazione dell’Autorita vertera sulla possibilgssistenza di violazioni dei
diritti dei consumatori nei contratti poste in a@ssdopo il 13 giugno 2014,
con riguardo ai) la mancata consegna del modulo per I'esercizialotigto

di ripensamento prima della nascita del vincolotiaituale;i) il mancato
rispetto dei requisiti di forma previsti dall’'afl, comma 6, del Codice del
Consumo.

VI.2. Le pratiche commerciali scorrette

172. Preliminarmente si osserva che le fattispecie rdesael precedente
punto Il, lettere A) e B), del presente provveditoerostituiscono due
distinte pratiche commerciali scorrette, singolanteeed autonomamente
valutabili, 'una posta in essere sul mercato dakrgia elettrica e l'altra
posta in essere sul mercato del gas naturale.

173. Ed invero, posto che, ai sensi dell'art. 19, conimalel Codice del
Consumo, costituisce pratica commerciale scormti@la posta in essere
prima, durante e dopo un'operazione commercialelatitd a un
prodotto™? le condotte in esame rappresentano due pratichenerciali

125 | 'Autorita @ intervenuta per sanzionare diversifpssionisti, considerando peraltro inammissibiii g
impegni presentati perché riconducibili a pratidenotate da una particolare gravita. In tali cdsi,
comportamento dei professionisti era stato ritencomtrario alla diligenza professionale in quanto,
nonostante fossero note le problematiche legateako delle agenzie per la vendita a domicilideni e
servizi, i professionisti si erano limitati a prelege soli disincentivi economici dei contratti sligti in
maniera scorretta, senza mettere in atto maggioiti ervasivi controlli diretti dell’'operato deglgenti, al
fine di anticipare le contestazioni dei consumaitoigaso di criticita gia individuate in particalaree o in
relazione a determinati venditori. Inoltre, il coon@mento € stato ritenuto non conforme alla diligge
attesa perché le problematiche poi emerse venieansiderate soltanto dopo i reclami dei consumatori
anche se esse avrebbero potuto essere previstebade dellasimmetria informativa che si rilevd ne
settore energetico tra consumatore e professio@fti, ex multis provv. n. 20364 del 7 ottobre 2009,
PS376 - Sorgenia Fornitura di Energia ElettricaBatl. n. 40/09 e provv. n. 21916 del 15 dicembpa @,
PS5803 - Italcogim Energie Attivazioni non richiesn Boll. n. 49/10.

126 | addove per prodotto si intende qualsiasi beneemizio, compresi i beni immobili, i diritti e le
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scorrette, caratterizzate da un’autonomia strugurariconducibile
all'esistenza di due distinti prodotti e stanteném sostituibilita dal punto di
vista del consumatore tra la fornitura di enerdgdteca e la fornitura di gas
naturale, in quanto volti a soddisfare esigenzeatlira diverse e I'assenza di
vincoli che ne impediscano la commercializzazionsgidnta, peraltro
concretamente effettuata dal professionista. ESipde dunque individuare,
come confermato da costante giurisprud&izapratiche commerciali
scorrette distinte per ciascuno dei due prodotti.

174.Ebbene, le risultanze istruttorie evidenziano wéle vendite di energia
elettrica e nelle vendite di gas naturale il prei@sista non ha predisposto le
proprie procedure, istruzioni e controlli parterdl rispetto dei diritti dei
consumatori, ma ha invece improntato tutta la peoprganizzazione
secondo una logica di contenimento dei problempastazione per la quale
sarebbe inevitabile che la volonta di una certagrduale di consumatori
possa risultare falsata, cosi realizzando dueg@ttommerciali scorrette, in
violazione degli articoli 20, 24, 25, lettedd, e 26, letterd), del Codice del
Consumo.

175. Dalla documentazione agli atti emergono, infddiseguenti criticita
nell’acquisizione di nuovi clienti nei settori dgas naturale e dell’energia
elettrica, che si procede nel seguito ad illustrare

1) instaurazione di rapporti commerciali e attivaziaheforniture senza
avere predisposto un sistema di conferma dellantaladel cliente di
sottoscrivere (verbalmente o per iscritto) un camdr, in modo tale da
verificare [l'effettiva esistenza di un rapporto tattuale prima di
considerare acquisito un nuovo cliente;

i) articolazione di procedure di acquisizione dellerdkla non idonee a
garantire una corretta modalita di presentazionduedrazione delle offerte,
e tali da non assicurare una adeguata comprendmtzenatura dell’offerta
commerciale proposta, nonché delle specifiche nitaddi conclusione del
contratto al fine di evitare la prestazione di wmsenso non consapevole da
parte dei consumatori;

i) frapposizione di ostacoli all'esercizio dei promliritti a coloro che
lamentano l'inesistenza di un rapporto contrattwalatendono esercitare |l
diritto di ripensamento, con la richiesta del pagata della fornitura,
ancorché a condizioni agevolate, a fronte di attosa non richieste.

obbligazioni (art. 18, comma 1, let. del Codice del Consumo).
127 Cfr. ex multisCons. Stato — sez. VI — sentenza 7 settembre 204753
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VI.2.1. Instaurazione di rapporti commerciali eiadizione di forniture in
assenza di sottoscrizione o manifestazione di W@lontal senso da parte
dei consumatori

176.Come si evince dagli elementi istruttori raccattidiversi casi riferibili
sia al canale porta-a-porta cheelkeselling,i consumatori hanno contestato
'acquisizione da parte di EE di proposte di adesion assenza di una
corrispondente manifestazione di volonta, in basBrrae disconosciute
ovvero in assenza di contatto telefonico.

Tali condotte, in diversi casi, hanno altresi portall’attivazione delle
relative forniture di energia elettrica o di gastunale, con successiva
fatturazione dei relativi consumi.

177.Dalle risultanze istruttorie emerge, in effetbywe i comportamenti del
professionista abbiano condotto alla conclusioneutiherosi nuovi rapporti
commerciali e spesso anche alla attivazione di eadowniture in assenza
della manifestazione di un valido consensp: come precisato dal
professionista, infatti, delle 168 segnalazioni veeute all’Autorita ed
oggetto di reclamo presso EE per contratto nonesth, 83 casi sono stati
considerati fondati e gestiti con il ripristino elfornitura al precedente
fornitore (o la cessazione alla prima data utiléapplicazione del “prezzo
di maggior favore”ji) nei documenti interni di EE acquisiti al proceditze
si rileva la ricorrenza sistematica di casi in gwontratto viene annullato
per disconoscimento/disconoscimento firma/delega motorizzata (cfr.
punti 52-53 e 82-83), ovvero tutte situazioni ini duconsumatore era
inconsapevole di aver concluso un contratto (achpae che la richiesta di
dati tecnici e anagrafici era diretta alla condus di un contratto) o il
consenso veniva fornito da un soggetto non autamazztali motivazioni
peraltro ricorrono anche negli annullamemief rinuncia o ripensamento del
cliente’; iii)) la maggior parte dei numerosi reclami scritti vige dal
professionista sono relativi alla causale “discaemsnto” (cfr. punto 53).
178. La sopra richiamata situazione consegue alle proeeadottate dal
professionista, il quale, nel descritto contestoadionalita limitata, elevata
asimmetria informativa e complessita contrattualkiene perfezionato un
nuovo contratto sulla base di un unico contattoseguito del quale
direttamente gli operatori dei due canali di vemdielesellinge porta a
porta) acquisiscono e registrano autonomamente aeglivi informatici di
EE i dati relativi ai soggetti da imputare come wviudlienti. Infatti, EE
considera “contratti” tutti i nuovi rapporti comnegli introdotti nel proprio
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sistema informativo dal momento in cui i vendit@elesellinge porta a
porta) acquisiscono e registrano negli archivirnfatici di EE i dati relativi
ai soggetti da imputare come nuovi clienti.

179. Secondo quanto risulta dalle evidenze, il professta non si & dotato
di un adeguato sistema di acquisizione del consdasgonsumatori atto a
verificare ex ante l'esistenza di un valido coritratoncluso dalla propria
rete di vendita: sia in fase di acquisizione cdhiede, sia nei rapporti con la
rete agenziale, non vi € un adeguato sistema dificzere controllo
sull'operato dei propri agenti tale ad escluderectadotte oggetto di
contestazione, riducendole ad ipotesi di errorias@mnali; cido sia in
relazione al canale di vendita indiretta tramiteerag che in relazione al
canaleteleselling outbound

E cid nonostante la piena consapevolezza dell@sist di un fenomeno
sistematico di gravi patologie in tali contratti maasi ritenendo accettabile
e “fisiologico™®® che un certo numero di consumatori possa conauder
rapporti commerciali e attivazioni di forniture assenza di sottoscrizione o
manifestazione di volonta in tal senso.

180. In tale contesto si inquadra anche la generalsilpibs concessa agli
agenti di EE di accettare che un terzo stipulpihtcatto in luogo del titolare
in base a una mera dichiarazione del medesimo #oggezo, ovvero dello
stesso "delegato”, e non in base a una vera dstggescritta dal titolare del
contrattd®®. Fino all'agosto del 2015 EE considerava tale édal' sempre
valida per vincolare il titolare della forniturarem necessita di ratifica, e la
considerava invece invalida solo nel caso in caséostato manifestato un
espresso disconoscimento da parte dell'inconsapédelegante”.

In tal modo, un terzo, qualificandosi come “delejapoteva sostituirsi a
tutti gli effetti all’intestatario delle fornitureal fine di procedere alla
conclusione del contratto, senza dover fornire @raei poteri o della
situazione che lo avrebbe legittimato al compimemtell’atto, cosi
prestandosi — come di fatto accaduto — al possuiieso da parte degli
agenti di vendita.

181. Solo successivamente alla conclusione del coatibiprofessionista
mette in atto una serie di verifiche sui rappodmenerciali acquisiti, che
portano all’annullamento di una parte significatdiaessi. In particolare, per
la rete di vendita porta a porta (canale agenzalemart agent) EE ha
predisposto la procedura di Quality Call per tuttiapporti commerciali

128 Nelle proprie memorie, infatti, EE dichiara chealtivazioni non richieste costituiscono nella piap
azienda unfenomeno fisiologicooccorso in percentualestatisticamente risibile
129 Cfr. vedi art. 1387 C.c. "Il potere di rappresea&é conferito dalla legge ovvero dall'interesgato
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acquisiti, che ha comportato I'annullamento di &int [20-30%)] di tali
rapporti.

La procedura di Quality Call, comunque, non subwda la effettiva
attivazione della fornitura alla effettiva conferma parte del titolare della
fornitura, perché EE ha invece adottato la prassbthpiere solo un certo
numero di tentativi di contatto telefonico, dopacte, fino al mese di agosto
2015, nei casi in cui non riusciva a mettersi imtatto con il cliente per
ottenere la conferma o meno delohtrattd, il professionista si riteneva
tenuto comunque a procedere con I'esecuzione steléso, ih mancanza di
una volonta espressa e contraria del cligrit&

Solo nel corso del procedimento EE ha iniziato fhetteare, a partire dal
mese di agosto 2015, nei casi di non contattapllittvio di una lettera di
"caring" dedicata a tutti i ¢lienti” che rifiutano il contatto con gli operatori
di EE o che risultano irreperibili dopo i tentatdliichiamata di Q€.
182.L'inidoneita delle procedure di acquisizione e cold appena rilevate
si riflette nelle percentuali, non trascurabilipdoposte contrattuali annullate
a seguito di disconoscimenti o contestazioni. Daii écquisiti, risulta
comunque che ai gia significativi annullamenti dntratti derivanti dalla
Quality Call vanno aggiunti anche i numerosi reclasoritti comunque
ricevuti anche per il canale agenziale con la dausa
disconoscimento/disconoscimento firma.

183. Diversamente, per il canale teleselling le eviderstruttorie acquisite
indicano che, le verifiche realizzate dal professta sulle acquisizioni
operate dagli agenti erano esclusivamente findbzzalla qualita
commerciale, quindi solo per finalita interna, elsy su un campione di
telefonate; solo successivamente all’avvio deiligoria EE ha iniziato a
predisporre una procedura di verifica per tutti apporti commerciali
acquisiti, che dichiara di poter portare a regiraemarzo del 2016.

184.Tali evidenze dimostrano l'inidoneita delle procesldi acquisizione e
'assenza di controllo sulle procedure stesse atdrali gravi ed ampie
situazione non conformi nella conclusione dei cathtitelefonici, finanche
'assenza di registrazioni corrispondenti. Cid #&owonferma nelle
percentuali, non trascurabili, di proposte contiditannullate a seguito di

130 Cfr. documento 002_Causali_annullamento_servizi_VAS[Hel DVD allegato al verbale ispettivo,
doc. 400 dell'indice del fascicolo.

131 Si ricorda che con tale lettera EE comunica |drawere tentato di contattarli, senza successojaper
conferma della loro volonta contrattuale e permkgte di richiedere, entro 21 giorni dalla dataorita
nella stessa lettera, il blocco del processo dvadtione, contattando il numero verde della societa
(attraverso un canale IVR dedicato); in assenz#&sdontro nel termine indicato, il contratto vigpesto in
attivazione.
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disconoscimenti o contestazioni nonché ai numermstlami scritti
comunque ricevuti anche per il canale porta-a-parte la causale
disconoscimento/disconoscimento firma.

185. Pertanto, il numero asseritamente esiguo dei aasqumali sono state
segnalate le descritte condotte, rispetto al tatale attivazioni validamente
effettuate, non assurge ad elemento escludenteolaetezza della pratica
commerciale, posto che non si € trattato di sporaaisi di attivazioni non
richieste e che, comunque, ai fini della qualifioae di illiceita del
comportamento, non € necessario dimostrare la sunareta attuazione
pregiudizievole nei confronti dei consumatori quantiuttosto, una
potenzialita lesiva per le scelte di questi ultiche consenta di ascrivere la
condotta nel quadro dell’illecito di mero perictfo

186. Né risulta che il sistema di controlli, incentevisanzioni nei confronti
degli agenti sia stato effettivo e in grado di da$ere dall’acquisizione di
rapporti di fornitura senza il consenso dei titothgli stessi (e addirittura in
presenza di firme o registrazioni telefoniche falgecon consenso viziato.
Le risultanze dimostrano come molte sanzioni norgeao applicate quando
'agente ha un indice di qualita commerciale (I\&RJficientemente elevato,
che puo essere raggiunto anche soltanto con bu@s¢apioni di efficacia
commerciale (cfr. par. 42) e quindi senza necemsemte conseguire elevati
punteggi riguardo alla correttezza verso il condonea

Peraltro il sistema di controllo sul canateleselling predisposto dal
professionista era per sua definizione ristrettouadcampione limitato di
telefonate e quindi inidoneo a sanzionare tutténien conformita” che
potevano essere ivi realizzate. Tuttavia, gia dadlisi del campione
emergevano, come risulta inequivocabilmente daiud@nti ispettivi,
percentuali elevatissime di non conformita e elevagrcentuali di gravi
violazioni, della cui esistenza il professionistea equindi pienamente
consapevole.

187. Ai profili sopra evidenziati, si aggiunge che, neasi di

132 Cfr., Cons. Stato n. 4753/2012, cit., per cuibase alla definizione di pratica commerciale, wli a
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 préiiccommerciali 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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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
della fornitura sulla base delle condizioni agetala

188. 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 o0 €, comunque,
idoneo a limitare considerevolmente la libertaakls® e di comportamento
del consumatore.

Si considera, altresi, violato 'art. 26, lettéyadel Codice del Consumo, che
annovera, tra le condotte considerate in ogni casgressive, 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 s@rvizi, 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 rictéeshon costituisce
consenso

Al riguardo, come osserva la stessa AEEGSI nelrpaida procedura di
ripristino prevista dalla citata delibera avreblsuna complementare e la
sua applicabilita dipenderebbe esclusivamente dakdta del consumatore
che vi aderisce volontariamente, non costituendora deroga alla norma di
cui all’art. 66quinquiesdel Codice del Consumo.
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VI.2.2 Instaurazione di rapporti commerciali e a#zioni di forniture a
consumatori non pienamente consapevol

189. Dalle evidenze in atti emergono frequenti episodiptbposte di
adesione acquisite dal professionista in relazialtee quali i consumatori
contestano le modalita ingannevoli e/o omissive cani procacciatori
hanno descritto le offerte oggetto di vendita, @asepndo un consenso alla
sottoscrizione non pienamente consapevole.

190. Si ricorda quanto gia osservato riguardo al fatle te vendite nei
mercati energetici in argomento sono di tgpesh ovvero attuate attraverso
telefonate e visite a domicilio effettuate da agemtcaricati dal
professionista. Come argomentato in premessa,tdazsone di pressione
psicologica che spesso accompagna la telefonadavisita dell’agente e le
condizioni di asimmetria informativa in cui agistceonsumatore creano un
contesto in cui le scelte del consumatore possaminfente essere
indebitamente condizionate — attraverso vari masoardi persuasione volti
a catturare la fiducia del consumatore e convioceitlla convenienza
dell'offerta — inducendolo a prendere — in brevage e senza disporre di
adeguati termini di confronto e riferimento — deans di natura commerciale
che in condizioni diverse non avrebbe preso, leliggiatraducono nella
sottoscrizione (in forma scritta o wacal ordej di contratti sulla base di un
consenso non basato su una scelta consapevole.

191. Come emerge dalle risultanze istruttorie, il pssfenista non ha
definito procedure e modalita di presentazionelladtiazione delle offerte
in fase pre-contrattuale (e neppure in quella ebntale) che assicurino una
corretta comprensione della natura dell’offerta nwrciale proposta né, nel
caso delkeleselling delle specifiche modalita di conclusione del camd e
del valore attribuito alla registrazione della tefeata.

192. Dalla documentazione acquisita agli atti si evindatti che, in vari
casi, I consumatori sono stati indotti a sottosmev una proposta
commerciale a favore di EE per l'attivazione di uioanitura di energia
elettrica e di gas naturale sulla base di inforom@zinon veritiere o
incomplete, veicolate dagli agenti durante la sisal proprio domicilio
ovvero durante il contatto telefonico.

193. Nelle segnalazioni pervenute all’Autorita, i comstori lamentano che:
1) alcuni contratti sarebbero stati conclusi a segditvisite a domicilio da
parte di agenti del professionista, durante le iqugil agenti stessi,
dichiarando di dovere svolgere dei controlli o pettendo I'applicazione di
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un piano tariffario piu vantaggioso, avrebbero igstb ai consumatori
I'esibizione delle bollette o la visione dei cowtatper acquisire i dati
identificativi delle utenze, invitando poi a firngail contratto affermando a
volte che si trattava solo di moduli informativi dattoscrivere per ricevuta;
i) durante le telefonate con gli operatori @lll centre sarebbero stati
invitati a fornire i dati identificativi delle utee e sarebbe stata prospettata la
possibilita di ottenere sconti o comunque vantagginomici in un semplice
cambio di tariffazione senza chiarire che in redl@ambio di tariffazione
proposta implicava il cambio del fornitore di enarg/o gasjii) sarebbero
stati informati solo parzialmente in merito alleratéeristiche dell'offerta
prospettata dagli agenti, e di aver aderito pestantontratti diversi da quelli
poi realmente attivati dal professionista) gli agenti porta a porta e gli
operatori decall centresi sarebbero presentati genericamente come “Enel”,
inducendo in confusione gli utenti e lasciando eredche si trattasse della
societa che gestisce i clienti in regime di maggitela.

194. Il fenomeno che emerge dalle segnalazioni perecralfAutorita
appare confermato sia dall'analisi che il professita ha fornito delle stesse
- per molte delle quali ha riferito di aver proctmall’annullamento del
rapporto commerciale in base alla fondatezza didlaesta -, sia dagli atti
interni di EE acquisiti al fascicolo, dai quali enerso che, in molti casi, i
reclami pervenuti derivavano dalla comunicazione idformazioni
ingannevoli e ambigue da parte degli agenti (siacitasione delle attivita di
promozione e vendita effettuate porta a porta,dehparte degli operatori dei
call centrg, anche in ordine al fatto stesso della conclwsidnun vero e
proprio contratto, comportante il cambio di formgéali energia elettrica e/o
gas.

195. Inoltre, per il canale agenziale rilevano: i) ghnullamenti in sede di
Quality Call per la motivazioneirfgannd; ii) gli annullamenti sempre in
sede di Quality Call perrthuncia’ e “ripensamenty anche alla luce delle
evidenze circa la non precisa classificazione daghullamenti cui sono
state attribuite tali causali; iii) gli annullamexterivanti da reclamo scritto
con la causaleifigannd, seconda solo a quella di disconoscimento.

Per il canale teleselling, parimenti rilevano: ) @nullamenti con causale
“ingannd; ii) gli annullamenti con causaleripensamento/risoluzione per
mutuo consenso/rinuncian cui certamente confluiscono doglianze circa le
modalita di acquisizione del consenso; iii) le @matffettuate dallo stesso
professionista circa le gravi non conformita ddbéefonate controllate a
campione; iv) gli annullamenti derivanti da reclasaritto con la causale
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“ingannd anche qui seconda solo a quella d#stonoscimento

196. Tali evidenze dimostrano non solo l'inidoneita delprocedure di
acquisizione, ma anche l'assenza di controllo uiteedure stesse a fronte
di gravi ed ampie situazione non conformi nellaatosione dei contratti.

EE ha previsto la procedura di Quality Call petitutapporti commerciali
acquisiti solamente per la rete di vendita portpasta e non per le
acquisizioni dal canale Telesellintnoltre, per quanto riguarda le vendite
porta a porta, fino al mese di agosto 2015, nelwialita in cui l[&Quality
Call venisse rifiutata, il professionista procedevaatiVazione della
fornitura in quanto si riteneva tenuto a procedeose I'esecuzione dello
stesso ih mancanza di una volonta espressa e contrariacliente’.

VI.2.2.1. Peculiarita delle vendite telefoniche

197. Specifiche criticita si rilevano nel caso dellengige telefoniche, che
sono strutturate sulla base di due macro-sequemzediatamente contigue,
deputate, la prima, alla descrizione dell'offernar{ soggetta a registrazione)
e, la seconda, all'acquisizione del consenserb@al order soggetto a
registrazione).

198. Dalla lettura degli script predisposti per la stzione del consenso
alla conclusione telefonica dei contratti, si eeinanfatti, che non viene
registrata la prima parte della conversazione, unwene effettivamente
presentata |'offerta del professionista con tuttiaggomenti a tale scopo
rappresentati dall'operatore, ma esclusivamentsutaxessiva parte della
stessa telefonata, in cui lo stesso riepiloga atipde cliente i vari elementi
della proposta contrattuale e chiede conferma deidella utenza e della
volonta di aderire all'offerta.

199. Ebbene, come noto dalla comune esperienza, laapfase — non
sottoposta a registrazione — costituisce il mometgterminante in cui si
realizza I'aggancio” del consumatore e, in questailta possibile utilizzare
varie tecniche di persuasione, anche medianteolsppttazione di suggestivi
vantaggi e risparmi per il consumatore. La faseassgiva, di tipo formale,
awviene una volta che il consumatore si e “decatb’aderire all’'offerta e
alle condizioni prospettate dall’agente, e rapprEseun momento
sostanzialmente ripetitivo di quanto precedenteegrbspettato, in cui
I'attenzione del consumatore é fisiologicamentesaae in cui si richiede al
consumatore di rispondere affermativamente all@este di conferma.

200. L’adozione di questa modalita di vendita si ingerin un contesto di
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elevata asimmetria informativa, che caratterizzentdio processo di
formazione della volonta contrattuale del consumeatdn particolare, le
offerte oggetto di vendita al telefono nei meraiil'energia elettrica e del
gas naturale appaiono particolarmente complessmesumatori non hanno
la capacita di comprenderne nel dettaglio le canatiche, considerato il
contesto di tali mercati nei quali, a seguito déldasizione verso un regime
di liberalizzazione, si riscontra un innalzamentel dap di asimmetria
informativa fra consumatore ed operatore commecialln 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 cmsenza di essere
particolarmente vulnerabili ad eventuali condizimeati esercitati nei loro
confronti da venditori “aggressivi” o “particolarme abili”.

201. In altre parole, la sequenza di vendita sopra rdesdacilmente
sorprende i consumatori e incide sulle loro saeltquanto, non essendo in
grado di interloquire sugli elementi essenziali dehtratto, non possono
immediatamente valutare la bonta dell’'offerta delfgssionista e finiscono
per lo piu per essere attratti dalle sole prospiettd enfatiche, suggestive,
parziali, omissive ed ingannevoli che possono esseicolate nella prima
fase del contatto con il consumatore; cio tantosgidiale contatto € avvenuto
sfruttando un effetto sorpresa, in un momento galdre della giornata, nei
riguardi di persone anziane, o addirittura nei comif di una persona diversa
dal titolare della fornitura.

202. Per tali ragioni € richiesto, conseguentementeprafessionisti uno
standard di diligenza particolarmente elevato, mmonducibile ai soli
canoni civilistici di valutazione della condotta exsteso ad una fase
antecedente rispetto all'eventuale conclusionedeirattd™.

203. Al riguardo anche il parere reso dallAEEGSI, chkattolineato
I'esigenza di rendere il consumatore edotto in taalla conclusione di un
contratto, soprattutto nel comparto energeticoattanizzato da complessita
dell’offerta commerciale e da significative asimrmetinformative, e ha
osservato che molti dei reclami aventi oggetto ifare non richieste

3% Cfr. TAR Lazio, n. 3722/09 cit..

134 Cfr., ad esempio, Tar Lazio, 22 marzo 2012, r842PS2545 - ACEA Electrabel - Attivazione non
richiesta; Tar Lazio, 26 gennaio 2012, n. 866, R858|talgicom — Forniture non richieste e, in meteli
comunicazioni elettroniche, Cons. Stato, sentenzhlfi4 del 5.3.2015, nonché i provv. n. 19051 del 3
ottobre 2008, PS24 - Telecom - fatturazione pearchte satellitari e/o a numerazioni speciali, ifl.Bo
41/08, confermato da TAR Lazio, con sentenza dejitgno 2009 n. 5625. Sul punto, vedi anche PS9467
H3G SERVIZI PREMIUM provv. n. 25265 del 13 gennai@l5, in Boll. n. 1/2015, confermato dal TAR
Lazio, sentenza n. 11122/2015 del 9 settembre 2015.
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sembrano originare da situazioni in cui il cliefiteale non ha avuto piena
consapevolezza dellavvenuto perfezionamento di acontratto di
somministrazione; cio pur a fronte del rispettopdate dei venditori degli
obblighi di informativa pre-contrattuale previstaldCodice del consumo e
dalla regolazione dellAEEGSI.

204. In tale contesto, dalle evidenze istruttorie l&va che il professionista
EE offre ai propri agenti una specifica formazios@ meccanismi della
scelta del consumatore e sugli strumenti psicolod& utilizzare per
migliorare i risultati di vendita adottando stratedpasate sulla economia
comportamentale, volte a sfruttare - con tecniaghmthunicazione avanzate
- alcuni errori sistematici (c.dblas' cognitivi) che incidono sulle modalita
decisionali dei consumatori. EE da altresi istroziper strutturare la
comunicazione ai fini di un'azione subliminale imghndo il linguaggio
appropriato al tipo psicologico dell'interlocutoeedi una comunicazione
persuasiva basata su tecniche di empatia e suitaufazione di espressioni
accattivanti. EE, inoltre, da indicazioni su contiéiazare lo script telefonico
della proposta commerciale e su come superare elobrezioni tipiche
dell'interlocutore, con la raccomandazione di @tsna dire le frasi giuste,
al cliente giusto, nel modo migliore ed al momegitestd'.

205. Pertanto, solo dopo aver ricevuto la lettera dinfeona del
professionista nella quale sono riportati gli asiredelle condizioni
commerciali applicate, il consumatore e posto adgrdi acquisire davvero
piena consapevolezza delle stesse, di conosceadcumi casi I'effettiva
identita del professionista e di effettuare la tetione della sua convenienza
economica o I'aderenza ai suoi consumi rispettmatratto in essere.
206.Inoltre, negli script utilizzati da EE per la vétadtelefonica, le modalita
di comunicazione delle informazioni in merito akito di ripensamento
risultano suscettibili indurre in confusione il somatore in ordine al suo
contenuto ed alle modalita di esercizio. Infattientrte viene fornita una
informativa piuttosto dettagliata nella fase praéfiane di presentazione
dell'offerta, quando al termine di essa si pasda atgistrazione del
consenso, nelocal ordere nel testo pre-registrato che il consumatore puo
ascoltare al termine della telefonata il diritto rfpensamento viene solo
menzionato con uno scarno accenno in brevi frdt neali lo stesso viene
presentato accomunandolo al recesso successivo atiazione della
fornitura®.

13 |n particolare non viene chiarito che il dirittd Wpensamento @ finalizzato ad evitare il nasadze
rapporto in modo da evitare la attivazione dellanitora, a differenza del recesso successivo, che
interrompe un rapporto di fornitura gia attivatonen viene neppure piu fornito l'indirizzo al quale
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207. Induce, infine, ancora piu in confusione sulla aldd di conclusione
del contratto e in particolare sul valore giuridica attribuire alla
registrazione appena conclusa la fase finale dellefonata, in cui si
susseguono alla fine debcal orderl'avviso che, al termine della telefonata,
e possibile fiascoltare tutte le informazioni precontrattuatiel rispetto del
Codice del Consumo, precedentemente illustrateiteanma voce registrata
di riepilogo’ e la frase - fuori registrazione Adesso le forniremo un
riepilogo delle informazioni pre-contrattuali nesasie per valutare
I'offerta che le ho proposto, resti in lineauest'ultima frase, infatti, appare
suscettibile di indurre il consumatore a riteneree d¢l contratto non si
concluda con la telefonata ma in un secondo momento

208. Inoltre, proprio in tale canale, diversamente dahale agenziale, il
professionista non effettua una verifica ex post,solo un controllo ai fini
della qualita commerciale e quindi ad esclusivo in$erno e limitatamente
ad un campione delle telefonate.

VI.2.2.2. Controlli sugli agenti

209. Le rilevate carenze non risultano neppure compgensal sistema di
controlli, incentivi e sanzioni adottato dal prafEsmista nei confronti degli
agenti, pur in presenza di istruzioni volte ad cdade ad agenti eall centre
le corrette modalita di svolgimento dei propri inchi, cosi come di misure
di incentivazione volte a contenere i comportameatirretti degli agenti e
deicall centre

Le procedure seguite per la concreta attuaziorntlidimisure, infatti, non
sono tali da realizzare un efficace meccanismadirizzo dell’attivita degli
agenti che possa, di fatto, evitare il verificatissimili condotte, considerato
che le penali da contratto non vengono in realtiebidate quando I'agente
ha comunque raggiunto un risultato positivo nelidaetto 1VR - Indice di
Vendor Ratinfjche € articolato in tre parametri, di cui soloounquello di
“Qualita’ — tiene conto della correttezza verso il consumreae comunque in
concorrenza con il raggiungimento degli obiettivivendita, in modo che un
elevato valore del paramet@ualita puo essere raggiunto anche soltanto con
una elevata performance commerciale.

210.Inoltre, la formulazione della clausola penalecaitratti con gli agenti
delle reti di vendita indiretta di EE - che prevetla I'altro, addebiti per
segnalazioni scritte pervenute da clienti e/o potnclienti - € stata resa

indirizzare la raccomandata per il ripensamento.
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molto piu generica nei moduli contrattuali da uttimdottati da EE, con una
conseguente minore chiarezza dei casi di applinaze incisivita delle
penali, a scapito della tutela dei terzi contraenti

211. Tali limitazioni che EE pone alla applicazione leelpenali
contrattualmente previste comportano anche unazidda degli effetti
dell'incentivo commerciale aggiuntivo adottato aefidel 2014 per premiare
il raggiungimento di risultati relativi all’attivét di acquisizione di nuovi
clienti, considerato che EE ha precisato di nonrlaverogato alle sole
strutture che hanno gia subito penali rilevanti gemportamentinon
compliant

212. Alla luce delle considerazioni svolte, le pratiatescritte, tenuto conto
di tutte le caratteristiche e circostanze del casyltano contrarie agli
articoli 20, 24 e 25 del Codice del Consumo poidthénee a limitare
considerevolmente la liberta di scelta del consomeamedio, inducendolo
ad assumere una decisione di natura commercialaahavrebbe altrimenti
preso. In particolare, nellambito delle visite @ndcilio tali pratiche
riguardano lo scopo stesso delle visite, I'iderdigh professionista nonché le
obbligazioni nascenti dal contratto; nel corso elélefonate nel contatto
outbound tali pratiche riguardano lo scopo stesso dellaardata, la
circostanza che attraverso la registrazione detexwso il consumatore sta
concludendo, tramite un mezzo di comunicazionestadza, un contratto di
fornitura, nonché le obbligazioni nascenti dal catio.

213. | descritti elementi appaiono suscettibili di oa#fare I'indebito
condizionamento al quale il consumatore e sottapastl settore di
riferimento, in cui la valutazione della completeze chiarezza delle
informazioni fornite alla clientela si presentatmaiarmente rigorosa anche
in considerazione della recente liberalizzazionerdcati coinvolti.

214. Non si riscontra, pertanto, nel caso di specigolimale grado della
specifica competenza ed attenzione che, ai serkartdel8, comma 1,
letterah), del Codice del Consumo, ragionevolmente un coasom® 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@ sfera del consumatore
particolarmente incisive, tenuto conto dell’esigeedi un’elevata asimmetria
informativa tra il professionista ed il consumatatevuta sia alla particolare
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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.

VI.2.3 Procedure adottate per la gestione dellatmmento di contratti
inesistenti e del diritto di ripensamento e richéedel pagamento a fronte di
attivazioni non richieste

215. A fronte della possibilita che le modalita di véadadottate generino
acquisizioni di rapporti commerciali e attivaziahiforniture non richieste o
non consapevolmente assentite, nella valutazioneameportamenti di EE
rileva anche la qualitd delle misure adottate perrep rimedio a tal
evenienze con la massima celerita e agevolezzanela ai consumatori una
indebita attribuzione di oneri contrattuali.

VI.2.3.1. Gestione dei reclami per contratti inésndi e dell’esercizio del
diritto di ripensamento

216. Le evidenze istruttorie mostrano che il profesisi@nnon ha permesso
ai consumatori di liberarsi facilmente ed in brésmpo dai vincoli derivanti

dalla instaurazione non voluta di un rapporto conenaé e dall’attivazione

non richiesta di una fornitura.

217. Alcune segnalazioni lamentano, infatti, che il pssionista non

avrebbe fornito tempestivi riscontri o avrebbe daposte negative a fronte
dei reclami per attivazioni non richieste di seirézlelle richieste di vedersi
riconoscere il diritto al recesso, in alcuni casn ¢éa motivazione del decorso
di un periodo superiore a quello previsto per taigto.

Si e appurato, in effetti, che puo accadere chigolare di una fornitura si

renda conto di essere diventato cliente di EE wofgpdi per le procedure
dallo stesso adottate, anche se dal suo puntstdi sta esercitando il proprio
diritto di recesso immediatamente dopo essersi ceswo di essere stato
annoverato fra i clienti del professionista.

218. Infatti in generale la carenza delle verifichelsvaa EE su quelli che
considera contratti a partire dal momento in cung@o immessi nel suo
sistema informativo ad opera della rete di vengdité comportare che un
consumatore si avveda solo molto tardi di essensiderato un cliente dal
professionista.
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219.Per quanto riguarda, inoltre, i contratti conclosn il canaldeleselling

il termine di 20 giorni lavorativi dal momento dellconclusione del
contratto adottato da EE per stabilire la accoliébio meno del
ripensamento del consumatore non garantisce affattpin caso di rapporti
commerciali attivati in assenza di una consapevoi@nifestazione di
volontg il consumatore venga a conoscenza di tale readltzapiello scadere
del termine stabilito dal codice del consumo pesdrcizio del diritto di
ripensamento, in quanto EE non si assume una ggeeoiéfsponsabilita delle
tempistiche di stampa e postalizzazione ch&/édcome Lettesconta prima
di arrivare al consumatore.

220.In ogni caso EE da corso ai reclami dei consumatm eccepiscono di
non avere mai voluto stipulare un contratto e althieste di quelli che
intendono esercitare il diritto di ripensamentoossbbordinatamente alla
tempistica adottata dallo stesso professionista lpetrasmissione della
richiesta di attivazione al distributore (prima ldefrasmissione viene dato
corso immediatamente alla richiesta, mentre dopdrdamissione viene
preteso l'invio di una raccomandata A/R), con duttato che solo in una
minoranza dei casi le procedure adottate da EEchaemmesso ai terzi di
sottrarsi con semplicita a una indebita attribueidnoneri contrattuali.
221.La richiesta dell'invio di una raccomandata A/Rglire, propendendo
per la soluzione in assoluto piu onerosa per ilsaomtore fra le tante
possibili opzioni, comporta I'imposizione sul consatore di un aggravio di
forma oneroso e non proporzionale rispetto alle atitéddi acquisizione del
cliente, soprattutto quando il contatto con il aonatore sia stato preso da
EE attraverso il canale digleselling

222.Al riguardo si rileva, inoltre, che non viene resmo in nessun modo ai
consumatori che il professionista accoglie anchipansamenti e i reclami
verbali che pervengono a mezzo telefono. In taldonmentre da un lato EE
limita la liberta dei consumatori di utilizzare dgiasi altro mezzo (fra i quali
ad esempio telefax e PEC offrono altrettanta cestedi contenuto e di
consegna quanto una raccomandata AR), dall’altppotessionista si lascia
aperta la possibilita di accogliere richieste peote in qualsiasi forma,
sfruttando - a propria totale discrezione e secdagwopria convenienza - la
pil 0 meno ampia finestra temporale prevista daibeedure del settore per
I'effettiva attivazione della fornitura (che dipendcaso per caso dal
momento in cui viene acquisito il rapporto commaleeie si allunga se la
scadenza del periodo di ripensamento cade nei pgiorini del mese,
considerato che la richiesta diwitching viene presentata da EE al
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distributore fra il 20 e il 30 di ogni mese). Cionéerma che anche in questa
fase del rapporto con i consumatori la scelta coroiale di EE € improntata
esclusivamente al conseguimento dei propri obietttenomici — in questo
caso attraverso il contenimento dei costi genelaitidifetti del processo di
vendita — senza porsi come regola preliminare gudll permettere ai
consumatori il pieno esercizio del proprio diritdd scelta consapevole ed
informata.

223. Infine, anche quando il consumatore invii un rewa che Il
professionista considera qualificabile come ratlamo per attivazione non
richiestd’, il professionista non lo considera fondato insdaalla mera
verifica del rispetto di alcuni adempimenti regotatanche nei casi in cui
dalle sue verifiche dovesse risultare che effattimate lo stesso non ha
prestato il proprio consenso alla conclusione dcamtratto.

224. Infatti, nell'articolato sistema di verifiche postin essere sui
comportamenti dei propri agenti eall centre EE distingue fra
I'individuazione di un comportamento scorretto d@opri incaricati e
I'accoglimento delle richieste di annullamento di contratto non voluto,
ipotizzando tlue processi paralleli e integratinellambito dei quali fl
processo di verifica sulla conformita della vendiéa svincolato dalla
fondatezza o meno verso il cliehtl particolare, risulta che nei casi di QC
effettuata a cliente irreperibile o che rifiutacdntatto EE respingeva sempre
fino al mese di agosto 2015 i reclami, mentre sallgdamente individuava
una incongruenza nella firma del reclamo rispetigualla del contratto la
considerava un comportamento scorretto soggettoemale® a carico
dell’agente.

225. Si rileva, al riguardo che negli ultimi anni, sedo quanto riferito
dall’Autorita di settore, il professionista ha aecrespinto un numero non
trascurabile [0-5%]) dei 'reclami per attivazione non richiestaon rigetti
che lo Sportello per il consumatore di energia basmerato non regolari
secondo i criteri di cui alla deliberazione 153/12.

226. E poi indice del rilievo del tutto marginale dattiito ai reclami
telefonici I'assenza di una classificazione detltavio informatico degli
stessi tale permettere almeno di individuare, dalato, le richieste di
annullamenti contrattuali per attivazioni illeciée dall’altro, i ripensamenti
dei clienti. Infatti 'unico archivio dichiarato daE come attendibile rispetto
alle attivazioni illecite e quello deréclami’ pervenuti in forma scritta.
Analogamente le risultanze istruttorie evidenziahe un certo numero dei
MDA che vengono classificati come annullgtiet rinuncia o ripensamento
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del clientd in sede di QC non sono in realta riferibili allsauncia del

cliente, bensi addltre motivazioni effettive di annullamehto

227.Le procedure adottate dal professionista mettdnague, in luce una
disinvoltura nel classificare come ripensamenti hana reclami per

attivazioni non richieste che non siano stati pregesecondo certi requisiti
formali, ma sono comunque dei disconoscimenti,sattehe il cliente

rappresenta non gia la decisione di sciogliersi datolo contrattuale

validamente concluso quanto piuttosto I'esistenz&leimenti perturbatori
intervenuti nel processo formativo della volontkenaenti perturbativi che
fanno deviare la volonta dal suo corso normal@ &rfarla diventare diversa
da quella che ci sarebbe stata senza questi element

VI1.2.3.2. Richiesta del pagamento per forniture nohieste

228. Sempre in ordine alla qualita delle misure adeti@r porre rimedio
con la massima celerita e agevolezza alle attimarion richieste lamentate
dai consumatori, rileva, infine, la condotta com@neente adottata da EE,
che nel caso di accertata attivazione non richiagdtiebita il consumatore e
ne richiede il pagamento.

229. Per cido che concerne una fornitura non richigktatto che I'energia
elettrica o il gas siano stati consumati non deitesirdi per sé, il sorgere di
un diritto in capo al fornitore non richiesto, atteche il consumatore non era
consapevole del fatto che I'elettricita o il gasigomati provenivano da un
fornitore differente da quello originariamente sze{né avrebbe potuto
accertarsi del contrario). Anzi, tale diritto é leso dall’articolo 66-
quinquiesdel Codice del Consumo.

230. Si rileva che 'AEEGSI ha al riguardo precisatcechiintento della
deliberazione 153/12 non € tanto quello di sanzierratiche commerciali
scorrette consistenti in forniture non richieste gansi dell’art. 66-quinquies
del Codice del consumo), quanto, piuttosto, di f@a&ola 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

e che tale ffrocedura costituisce uno strumento di tutela dednte finale,
ulteriore e non sovrapponibile a quelli previstilki@adinamento (quali la
tutela giudiziaria e le disposizioni del Codice dehsumd)

Alla luce delle considerazioni svolte, la praticangnerciale in esame,
consistente nell’ostacolare l'esercizio del diritlo recesso, oltre che le
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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 realizzano una violazael€art 25, letterad), del
Codice del Consumo, nella misura in cui le conddiiegorie, omissive, oltre
che la gestione rallentata delle istanze e le egtbi di pagamento,
risolvendosi in altrettanti d'stacol[ij non contrattuale, oneroso o
sproporzionato, imposto dal professionista qualdraonsumatore intenda
esercitare diritti contrattuali, compresi il diriht di risolvere un contratto o
quello di cambiare prodotto o rivolgersi ad altrargbessionistgd sono
idonee a generare in capo al consumatore un irdebitdizionamento tale
da limitare considerevolmente la sua liberta diltace relazione a dette
facolta.

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

VI.2.4. Conclusioni

232.Alla luce delle considerazioni svolte, le praticlescritte nel precedente
punto Il, lettere A) e B), del presente provveditoetenuto conto di tutte le
caratteristiche e circostanze del caso, appaiogeeagive in quanto idonee a
limitare considerevolmente la liberta di scelta @elnsumatore medio,
inducendolo ad assumere una decisione di naturaneotrale che non
avrebbe altrimenti preso.

233. In particolare, tali pratiche riguardano: nell’atobdelle visite a
domicilio, lo scopo stesso delle visite a domigilididentita del
professionista nonché le obbligazioni nascentiocdaitratto; nel corso delle
telefonate nel contattoutbound, lo scopo stesso della chiamata, la
circostanza che attraverso la registrazione detsexmsp il consumatore sta
concludendo, tramite un mezzo di comunicazione stadra, un vero e
proprio contratto di fornitura nonché le obbligadioascenti dal contratto.
234. Rispetto ai settori di riferimento, peraltro, laalwtazione della
completezza e chiarezza delle informazioni foraita clientela si presenta
particolarmente rigorosa in considerazione deltlenziata asimmetria
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informativa tra operatori economici e consumaterirdondurre alla recente
liberalizzazione dei mercati coinvolti.

235. Non si riscontra, pertanto, nel caso di spediendrmale grado della
specifica competenza ed attenzibimbe, ai sensi dell’art. 18, comma 1,
letterah), del Codice del Consumo, ragionevolmente un coasom® puo
attendersi da un operatore dello specifico settiorattivita, avuto riguardo
alla qualita del professionista ed alle carattiehst dell’attivita svolta.
236.Infine, occorre tenere presente che la conclusthro®ntratti di utenza
a mezzo telefono ovvero a mezzo della visita a diimirappresenta una
tecnica di commercializzazione dei propri serviaiatterizzata da forme di
pressione ed intrusione nella sfera del consumatartcolarmente incisive,
tenuto conto dell’esistenza di un’elevata asimraetnformativa tra il
professionista ed il consumatore, dovuta sia aldigolare complessita del
settore sia alle modalita con cui avviene il cdontathe rende quest’ultimo
totalmente dipendente dal primo per quanto conc&xnsnoscenza degli
elementi rilevanti in merito alla conclusione debntratto ed alle
caratteristiche del servizio proposto.

237. Pertanto, i comportamenti descritti alle lettéree B) della Parte I
risultano aggressivi ai sensi degli articoli 20, 2% e 26 del Codice del
Consumo e in particolare) le modalita di instaurazione di un rapporto
economico in assenza del consenso del consumal@einc molti casi
determina l'attivazione di una fornitura non ricttee configura la violazione
degli articoli 20, 24, 25 e 26, lette®, in quanto idonei a limitare
considerevolmente la liberta di scelta o di comgrodnto dei consumatori;
i) le modalita adottate di acquisizione e verifical @®nsenso del
consumatore, anche in relazione ai tempi e luoghcdntatti, configurano la
violazione degli articoli 20, 24 e 25 del Codicd @®nsumo in quanto,
tenuto conto della complessita dell’offerta comrnaece delle significative
asimmetrie informative che contraddistinguono iltt@e, limitano
notevolmente la capacita dei consumatori di premdena decisione
consapevoleiii) le modalita di gestione dei reclami e delle mastdeione
del ripensamento configurano la violazione delicatb 25, letterad), del
Codice del Consumo, in quanto consistenti nell'gigone di ostacoli non
contrattuali onerosi o sproporzionati all’esercide diritti contrattuali del
consumatore, compresi quello di vedersi riconoacilihesistenza di un
contratto o di risolvere un contratto o di rivolgiesd un altro professionista,
o di non pagare un corrispettivo non dovuto ai isetel'articolo 66
quinquiesdel Codice del Consumo.
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VI.2.4.1. Le nuove procedure adottate in corsordcpdimento e quelle in
corso di predisposizione

238. Per quanto riguarda il canale di vendita portaoeap I'introduzione
dell'invio di una lettera dicaring dedicata a tutti i clienti che rifiutano il
contatto con gli operatori di EE o che risultarreperibili dopo i tentativi di
contatto in sede duality Call, con estensione del termine per esercitare Il
diritto di ripensamento appare tale da modificargtanzialmente la condotta
del professionista, che offre in questo modo lasibdga di sottrarsi ad un
rapporto commerciale non voluto proprio a colore,chon avendo mai
inteso instaurarne uno, vengono per la prima voftamati dell’esistenza di
un modulo di adesione che € stato a loro imputagitendoli in condizione
di disconoscerlo tempestivamente, prima che vetigai la fornitura per
un rapporto commerciale acquisito senza I'effettradonta del titolare del
rapporto di fornitura.

239. Non ha, invece, ampiezza adeguata a creare ucaladiambiamento
della situazione precedente l'effettuazione di whamata di conferma
secondo il modello dell®uality Call nei confronti di un campione pari al
10% dei nuovi rapporti commerciali acquisiti traanfiteleselling outbourd
Anche le altre modifiche gia attuate non appaioafficsenti a superare le
importanti criticita evidenziate nelle valutazi®opra svolte, in quanto una
ha il solo effetto di rendere piu agevole contatihprofessionista in merito
ai nuovi rapporti commerciali e l'altra, pur intioacendo un ulteriore
incentivo a favore degli agenti operanti né¢léselling outbourig non
appare sufficiente a compensare il complessivoamgpm adottato, secondo
il quale il perseguimento di un effettivo consemsmsapevole da parte del
cliente non viene imposto come priorita rispetiguallo del raggiungimento
degli obiettivi di vendita.

240. Appare, invece, idonea a modificare sostanzialenémtcondotta del
professionista il cambiamento che EE sta predispdos a realizzare nella
contrattualizzazione a mezzo delega per il cangenaa, prevedendo
sistematicamente la necessita della ratifica daepdel titolare della
fornitura.

241. Allo stesso modo, appare idonea a modificare sastbnente la
condotta del professionista nel cantdéesellingla previsione di una piu
chiara prospettazione della scelta del consumaterd'espressione in sede
telefonica del proprio consenso unita alla fasduadiya per I'accertamento
del consenso consapevole attraverso l'invio debpiontrattuale contenente
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anche le istruzioni per I'ottenimento della registone delocal ordere la
successiva effettuazione di una chiamata di cordepon le modalita
indicate dal professionista. Pare altresi utile d&igare in maniera
provvisoria le importanti criticita evidenziate lgeValutazioni sopra svolte la
temporanea adozione, per lo stretto tempo necesahgompimento delle
modifiche, della piu limitata misura consistentdl'effettuazione di una
Quality Call sul 100% dei contratti acquisiti a raezelefono.

242. Pertanto le modifiche alle procedure in corso khdsposizione da
parte del professionista appaiono suscettibili ddiiicare sostanzialmente
le condotte oggetto del procedimento e potrannelargi idonee a superare
le criticita sopra evidenziate in funzione delle dalita attuative che il
professionista adottera in concreto.

VI.3. Violazione dei diritti dei consumatori neirdmatti

243. Come noto, dal 13 giugno 2014 le societa chetafiab vendite di
prodotti o servizi utilizzando tecniche di comurzicsme a distanza o fuori
dai locali commerciali devono rispettare le nowvigrmative introdotte dal
D.Lgs. 21 febbraio 2014 n. 21 nel Codice del Corsuraccertamento di
tali violazioni rileva autonomamente e, in concrgioescinde dall’idoneita
delle condotte a falsare il comportamento econometaonsumatore.
244.1n particolare, con il recepimento della direttR@11/83/UE I'obiettivo
di una piu adeguata informazione del consumatorenevi perseguito
attraverso un duplice ordine di strumenti: da umo [¥ampliamento
contenutistico degli obblighi di conoscenza a aaridell’'operatore
professionale e, dall'altro, l'indicazione di sdeui requisiti di forma,
previsti dagli articoli 50 e 51 cod. cons., necassaendere il consumatore
consapevole del contenuto del contratto che € sntopdi stipularee a
garantire il diritto alla trasparenza delle conalizi contrattuali. In pratica
non € piu sufficiente che il compratore accetti baémente [I'offerta
formulatagli nel corso della conversazione con d@ore che gli ha
illustrato il prodotto o il servizio messo in vetali Per dare certezza
allacquisto occorrera che la proposta sia adeguatiée confermata al
consumatore prima della sua adesione e che laroamfdell’adesione del
cliente sia adeguatamente provata.

All'informazione e alla forma, quali strumenti nenlo di superamento delle
asimmetrie contrattuali, ma anche tecniche di @emgra delle condizioni
contrattuali si affiancano regole assolutamentevauche attengono al
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momento di perfezionamento del contratto, e alodenza del termine per
il diritto di recesso.

245.Tali regole di protezione tengono conto della fiadta degli strumenti
negoziali in esame, che si caratterizzano o peral@nza della presenza
fisica simultanea delle parti contraenti (cd. catitiinter absentéso per la
compresenza dei soggetto al di fuori dei locali swrciali, cui corrisponde
un’accentuazione della posizione di debolezza desematore rispetto alla
controparte, specie per quanto riguarda il profifmrmativo. Laratio di
fondo delle previsioni e, pertanto, da ravvisaréd’esgenza di tutelare il
consumatore che a causa delldistanzd o del “luogd si trovi
nell'impossibilita di prendere visione di quanto giene offerto ovvero di
conoscerne con sufficiente precisione e chiareeza&dratteristiche e le
condizioni economiche, prima della conclusioneatsitratto.

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

VI.3.1. Diritto di ripensamento

247. Le risultanze istruttorie evidenziano che attrawvela propria rete di
vendita il professionista non consegna al consumatomodulo tipo di
recesso di cui all'allegato I, parte B, come présciper tutti i contratti a
distanza e i contratti negoziati fuori dei locabnemerciali, in caso di
sussistenza di un diritto di recesso, dall’art. d8mma 1, letterdn), del
Codice del Consumo, come modificato dal D.Lgs. @1&di recepimento
della Direttiva 2011/83/UE (c.@onsumer rights

248. Tale inadempimento riveste in generale una gramgmrtanza nella
predisposizione di uno strumento attraverso il gublconsumatore viene
posto in condizione di esercitare piu agevolmemeroprio diritto, che in
mancanza di tale strumento potrebbe risultare ott@nte piu complesso
far valere.

249. Nel caso di specie, inoltre, la consegna del dettolulo assume un
particolare rilievo anche alla luce del quadro popra delineato delle
vendite di energia elettrica e di gas porta a porteamiteteleselling nel
quale il consumatore puo non avere la piena conségrza dell'avvenuto
perfezionamento di un contratto di somministrazjometale contesto la
consegna di un modulo tipo di recesso assume anokleimportante
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funzione informativa, risultando di per sé tale alevertire il consumatore

che lo stesso si trova nella condizione di potereldvere se lo desidera)
esercitare un diritto di recesso rispetto ad urcalm contrattuale di cui

potrebbe altrimenti non essere consapevole.

VI1.3.2. Requisiti di forma previsti dall’art. 51omma 6, Cod. Cons.

250. Le risultanze istruttorie evidenziano che il pssienista ha concluso
contratti a distanza mediante telefono, aventi gdetio il servizio di
fornitura di energia elettrica e/o gas, senza tiape i requisiti di forma
previsti dall’art. 51, comma 6, Cod. Cons. come ifmcato dal D.Lgs.
21/2014 di recepimento della Direttiva 2011/83/dEl (consumer rights
251. Quanto alteleselling lI'art. 51 Cod. Cons. comma 6, riproducendo il
sesto paragrafo dell’art 8 della direttR@11/83/UE, statuisce cl®uando
un contratto a distanza deve essere concluso pefote, il professionista
deve confermare I'offerta al consumatore, il qualincolato solo dopo aver
firmato l'offerta o dopo averla accettata per iscritto; in tali casi Il
documento informatico puo essere sottoscritto awmaf elettronica ai sensi
dell'articolo 21 del decreto legislativo 7 marzo0&) n. 82, e successive
modificazioni. Dette conferme possono essere wdtett se il consumatore
acconsente, anche su un supporto durevole”

252. La norma prevede pertanto che il vincolo contrdgtim completi e
sorga a seguito dell’accettazione e della sottostre per iscritto
dell'offerta da parte del consumatore. L'ultimo ipdo della disposizione,
tuttavia, consente una strada alternativa allalaegpica, permettendo ai
professionisti,previo consenso del consumatod poter formalizzare la
dichiarazione confermativa del professionista (iafferta) e la successiva
dichiarazione di conferma del consumatore tramifgserto durevole.

253. Il consenso richiesto dal legislatore implica dheonsumatore accetti
espressamente, in riscontro a quanto propostordédgsionista, di ricevere
la conferma dell'offerta su di un supporto dureveldi formulare la propria
dichiarazione di conferma mediante supporto dueevdl legislatore
individua pertanto nella forma scritta la regolar p@ conclusione del
contratto e consente I'adozione della procedusrativa solo ove vengano
rispettate determinate condizioni, al fine di g#éiranla consapevolezza di
contrarre del consumatore.

254.1n questo contesto, la prestazione consapevdi@aliconsenso pone in
capo al professionista I'onere di informare prefiarmente il consumatore
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in merito alle modalita alternative di conclusiath@ contratto contemplate
dalla norma e alle conseguenze giuridiche che rezeddono e, in
particolare, in relazione al fatto che I'espressi@®l consenso al supporto
durevole esclude la possibilita per il consumattdiresincolarsi solo dopo
aver firmato l'offerta o dopo averla accettata peeritto. Tale onere
informativo si giustifica in ragione della posizerdi vantaggio di cui il
professionista gode rispetto all'altro contraentdtre che in ragione
dell’'asimmetria informativa e contrattuale in carsa il consumatore, anche
in considerazione del fatto che il contenuto delimversazione telefonica
registrata € predefinito unilateralmente dalla siacic.d.vocal orde) ed e
caratterizzato da domande che richiedono unicanresgieste affermative o
negative da parte del potenziale cliente.

255. Si osservi, inoltre, che la registrazione delleeftmata nella sola
disponibilita del professionista hon appare idoaddntegrare la nozione di
supporto durevole di cui all’art. 45, lettdjadel Codice del Consumo. Oltre
al tenore letterale del richiamato articolo che sidera supporto durevole
esclusivamente lo strumento che permette al cortsuendi conservare le
informazioni che gli sono personalmente indirizzatemodo da potervi
accedere in futuro per un periodo di tempo adegahléofinalita cui esse
sono destinaté® rileva ai fini della individuazione della nozignenche il
contenuto del considerando 23 della direttiva 283/ nel quale, oltre a
contenere alcune esemplificazioni di tale struméhtosi specifica: I
supporti durevoli dovrebbero permettere al consumreatdi conservare le
informazioni per il tempo ritenuto necessario ai filella protezione dei suoi
interessi derivanti dalla relazione con il professistd'.

256. Cio che si richiede quindi, secondo la definizioo@munitaria di
“supporto durevole” sopra richiamata, € che talppsuto — materiale o
elettronico — possa essémnservato” dal destinatario della dichiarazione;
che esso sia, in altri termini, nella piena dispoia di fatto di
quest’ultimd®.

136 |'art. 45, lett. 1) cod. cons. rubricato “supporthurevole” recita:ogni strumento che permetta al
consumatore o al professionista di conservare fermazioni che gli sono personalmente indirizzate i
modo da potervi accedere in futuro per un periodtethpo adeguato alle finalita cui esse sono dagtire
che permetta la riproduzione identica delle infomasmi memorizzate

37 n particolare, il considerando 23 citato prosed@®vrebbero rientrare tra detti supporti in partiae
documenti su carta, chiavi USB, CD-ROM, DVD, scheidmemoria o dischi rigidi del computer nonché
messaggi di posta elettronita

138 | 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 caritenonché la loro accessibilita per un congrugopler e
offre al consumatore la possibilita di riprodurtemtiche. Corte di giustizia, sentenza 5 luglio 20dausa
C-49/11, Content Services LTD.
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257. Non basta dunque una registrazione vocale dd#foteata conservata
dal professionista e tenuta semplicemente a dzpos del consumatore e a
lui comunicata su richiesta, in quanto difetta peconsumatore la piena
disponibilita di fatto del supporto.

258.Infine, l'art. 51, co. 7., prevede nel caso in itwontratto € concluso su
un mezzo durevole, una comunicazione confermatiea phrte del
professionista circa il fatto che il contratto atstconcluso.

259. Premesso tale inquadramento normativo circa iisggminimi ai 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 cdesando concluso il
contratto senza confermare I'offerta al consumagosenza che quest’ultimo
I'abbia firmata o accettata per iscritto.

260. Nel corso dellistruttori€EE ha infatti riconosciuto che il contratto si
conclude al telefono mediante la registrazionddalea con il consumatore,
durante la quale il professionista si € limitato adjuisire il consenso del
consumatore alla registrazione della telefonatad@@mentazione cartacea
inviata ne e la mera conferma ai sensi dell’arf.calmma 7, cod. cons. e la
registrazione della telefonata viene inviata alstonatore solamente su sua
richiesta.

261. La procedura dtelesellingdescritta pertanto non risulta rispettosa —
neanche nella nuova versione deggript adottata nel mese di dicembre
2014 — dei requisiti formali individuati dal legagbre al fine di
salvaguardare I'autodeterminazione del consumataite tre distinti profili.
262. Piu nel dettaglio, durante il corso della chiam@ta in violazione di
quanto disposto dall’art. 51, comma 6, non ha atguin modo esplicital
consenso del consumatore ed effettuare lo scan#ie donferme tramite
supporto durevole né ha informato quest'ultimo iarito alla circostanza
che con la registrazione telefonica il consumattiréatto rinunciava alla
forma scritta, ossia alla possibilita di ricevesecdonferma dell’offerta del
professionista in forma cartacea e per iscritto.

263. Infine, dopo l'unico contatto telefonico, il preEonista non ha messo
sistematicamente a disposizione del consumatorsujdporto durevole
contenente le dichiarazioni confermative, astensndache dal prevedere
nello script una informazione al consumatore circa la eventpassibilita di
fare richiesta della registrazione.

81



VII. QUANTIFICAZIONE DELLA SANZIONE

264. Ai sensi dell’articolo 27, comma 9, del Codice @¥nsumo, con il
provvedimento che accerta la condotta posta inresseviolazione del
Codice del Consumosyb specie di pratica commerciale scorretta e
violazione dei diritti dei consumatori nei contrgttI’Autorita dispone
I'applicazione di una sanzione amministrativa péamua da 5.000 a
5.000.000 euro, tenuto conto della gravita e dhllata della violazione.

265. 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, ladgdera svolta dall'impresa
per eliminare o attenuare l'infrazione, della peaita dell’agente, nonché
delle condizioni economiche dell'impresa stessa.

266. Con riguardo alla gravita della violazione, singe conto nella
fattispecie in esame che EE e una societa di nkedamensioni economiche
nel proprio settore di riferimento, con un fattorahel 2014 di circa 9,5
miliardi di euro.

267.Le pratiche contestate alle lettere A) e B) deitBul sono state inoltre
caratterizzate da un’ampia diffusione, in quantst@on essere attraverso la
contrattualizzazione di piu reti di vendita agefeize con modalita
particolarmente insidiose. Inoltre, le pratiche algi® devono considerarsi
particolarmente gravi, in quanto hanno interesaataumero significativo di
consumatori, se pur, nel settore della venditaadi maturale, in numero piu
ridotto. Rileva, ancora, la particolare asimmetnformativa esistente tra
professionista e consumatori, dovuta alla liberalzzone del mercato della
vendita ai clienti finali dell'energia elettrica ealla scarsa conoscenza da
parte dei consumatori del fenomeno della liberazzane del settore del gas
naturale. Rispetto a tali settori, pertanto, I'opbldi completezza e chiarezza
delle informazioni veicolate si presenta particolante stringente.

268. Per quanto riguarda poi la durata delle violaziatagli elementi
disponibili in atti le pratiche commerciali destzital Punto lIsubA) e B),
risultano poste in essere dal gennaio 2013 ad oggi.

269. Tenendo conto della gravita e della durata dedecdtte pratiche, alla
luce di quanto sopra, si ritiene congruo deternginanporto della sanzione
da irrogare alla societa Enel Energia , per laigaatommerciale scorretta di
cui alla lettera A) del punto I, nella misura2iD00.000 € (due milioni di
euro); per la pratica commerciale scorretta diatlai lettera B) del punto I,
nella misura di 500.000 € (cinquecentomila euro);
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270. D’altro lato, si deve tenere conto dell'interverdo EE a favore dei
consumatori segnalanti nei confronti dei quali satate adottate alcune
misure idonee ad eliminare le conseguenze detliibequali quelle descritte
nel presente provvedimento ed altre verranno aeottal futuro secondo i
tempi indicati. Le misure adottate e proposte itgrahno notevolmente
sulle procedure di acquisizione nell’'ottica di rerel pienamente edotto il
consumatore — prima della conclusione del contratttelle caratteristiche
delle offerte di energia elettrica e gas proposigdbfessionista.

271. Alla luce di quanto precede, si ritiene di ricoo@® una circostanza
attenuante pari al 20% (ovvero pari a 400.000 €dapraticasubA) e pari a
100.000 € per la praticaub B)). Pertanto, si determina I'importo delle
sanzioni amministrative pecuniarie applicabili @tzieta EE:

a) per la pratica commerciale di cui al puntoslib A), nella misura di
1.600.000 € (unmilioneseicentomila euro);

b) per la pratica commerciale di cui al punto dib B), nella misura di
400.000 € (quattrocentomila euro).

272.Le violazioni contestate alla lettera C) del Pulhteono state anch’esse
caratterizzate da un’ampia diffusione, in quantetpon essere attraverso la
contrattualizzazione di piu reti di vendita ageleiadnoltre, le pratiche
descritte devono considerarsi particolarmente grani quanto hanno
interessato un numero significativo di consumateei pur, nel settore della
vendita di gas naturale, in numero piu ridotto.

273. Per quanto riguarda poi la durata delle violaziahagli elementi
disponibili in atti le violazioni contestate alletiera C) del Punto Il risultano
poste in essere dal giugno 2014 ad oggi.

274. Tenendo conto della gravita e della durata dedlscdtte violazioni,
nonché del fatto che tali violazioni sono statet@as essere in una fase di
prima attuazione delle nuove norme introdotte daLfs 21 febbraio 2014
n. 21 nel Codice del Consumo, si ritiene congrueranare I'importo della
sanzione amministrativa pecuniaria applicabile sdicieta EE:

a) per la violazione dell'art. 51, comma 6, del Coddast Consumo nella
misura di 100.000 € (centomila euro);

b) per la violazione dell’art. 49, comma 1, letteny del Codice del
Consumo nella misura di 50.000 € (cinquantamila}ur

RITENUTO, pertanto, sulla base delle considerazismesposte, che la

pratica commerciale descritta al punto Il, letté&a consistente nell'aver
attivato forniture non richieste di energia eletriin assenza di una
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corrispondente manifestazione di volonta, nell’'agi#fuso — per il tramite

dei propri agenti — informazioni ingannevoli o oen& al fine di effettuare
attivazioni di forniture non richieste, nonché raler ostacolato il diritto dei

consumatori di disconoscere il contratto o di receddallo 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&jg consistente nell’aver
attivato forniture non richieste di gas naturale @ssenza di una
corrispondente manifestazione di volonta, nell’agiéfuso — per il tramite

dei propri agenti — informazioni ingannevoli o oen& al fine di effettuare
attivazioni di forniture non richieste, nonché faler ostacolato il diritto dei

consumatori di disconoscere il contratto o di receddallo stesso, risulta
scorretta ai sensi delle disposizioni di cui aglicali 20, comma 2, 24, 25,
letterad), e 26, letterd), del Codice del Consumo;

RITENUTO, pertanto, sulla base delle considerazismesposte, che le
condotte descritte al punto II, lettera C), posiessere successivamente al
13 giugno 2014, integrino violazioni degli artt.,46mma 1, letterh), e 51,
comma 6, del Codice del Consumo, in relazione raleacata acquisizione
del consenso espresso e informato del consumalatedtuare le conferme
su supporto durevole, al non mettere nella piengpatibilita dei
consumatori la registrazione della telefonata indana@he questi ultimi
possano conservarla e accedervi in futuro per ngroo periodo di tempo e,
infine, al non aver messo a disposizione del coasora il modulo di
recesso;

DELIBERA

a) che la pratica commerciale descritta al puntdettera A), del presente
provvedimento, posta in essere dalla societa Emetdia S.p.A., costituisce,
per le ragioni e nei limiti esposti in motivazionaa pratica commerciale
scorretta ai sensi degli articoli 20, comma 2, 28,e 26, letterd), del
Codice del Consumo, e ne vieta l'ulteriore diffurgo
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b) che la pratica commerciale descritta al punidekkera B), del presente
provvedimento, posta in essere dalla societa Emetdia S.p.A., costituisce,
per le ragioni e nei limiti esposti in motivazionaa pratica commerciale
scorretta ai sensi degli articoli 20, comma 2, 28,e 26, letterd), del
Codice del Consumo, e ne vieta l'ulteriore diffursp

c) che le condotte descritte al punto I, letterg, @el presente
provvedimento, poste in essere dalla societa Eneérdia S.p.A.,

costituiscono, per le ragioni e nei limiti esposti motivazione, distinte

violazioni degli articoli 49, comma 1, lettend, e 51, comma 6, del Codice
del Consumo, e ne vieta 'ulteriore diffusione;

d) che, con riferimento alla pratica commercialeatta al punto Il, lettera
A), del presente provvedimento, alla societa Emadrgia S.p.A. sia irrogata
una  sanzione  amministrativa  pecuniaria  di 1.600.00€
(unmilioneseicentomila euro);

e) che, con riferimento alla pratica commercialscti&a al punto Il, lettera
B), del presente provvedimento, alla societa Emelr§ia S.p.A. sia irrogata
una sanzione amministrativa pecuniaria di 400.00Qg#attrocentomila
euro);

f) che, con riferimento alle violazioni descritth punto I, lettera C), del
presente provvedimento, alla societa Enel EnergigASsiano irrogate due
sanzioni amministrative pecuniarie, la prima di.000 € (centomila euro) e
la seconda di 50.000 € (cinquantamila euro);

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

Le sanzioni amministrative irrogate di cui alletée¢ d), e) ed f) devono
essere pagate entro il termine di trenta giornadadtificazione del presente
provvedimento, utilizzando i codici tributo indicakell'allegato modello F24
con elementi identificativi, di cui al Decreto Lelgtivo n. 241/1997.
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Il pagamento deve essere effettuato telematicanoemt@ddebito sul proprio
conto corrente bancario o postale, attraversovigati home-bankings CBI
messi a disposizione dalle banche o da Poste n&li@.p.A., ovvero
utilizzando i servizi telematici dell'Agenzia delmtrate, disponibili sul sito
internet www.agenziaentrate.gov.it

Il presente provvedimento sara notificato ai somggeteressati 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.

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

IL SEGRETARIO GENERALE IL PRESIDENTE
Roberto Chieppa Giovanni Pitruzzella
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