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

VISTE la Parte Il, Titolo Il e la Parte lIll, Titollll del Decreto Legislativo
6 settembre 2005, n. 206, recanteotlice del Consumioe successive
modificazioni (di seguito, Codice del Consumo);

VISTO il “Regolamento sulle procedure istruttorie in mateatigoubblicita
ingannevole e comparativa, pratiche commercialirsstite, violazione dei
diritti dei consumatori nei contratti, clausole wasori¢’ (di seguito,
Regolamento), adottato dall’Autorita con deliberal & giugno 2014,
successivamente sostituito d&eégolamento sulle procedure istruttorie in
materia di pubblicitd ingannevole e comparativaatgche commerciali
scorrette, violazione dei diritti dei consumatogircontratti, violazione del
divieto di discriminazioni e clausole vessatdriédi seguito, Nuovo
Regolamento), adottato dall’Autorita con delibeeh I¥ aprile 2015;

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

VISTI i propri provvedimenti del 25 febbraio 201&gn i quali sono stati
disposti gli accertamenti ispettivi, ai sensi dell 27, commi 2 e 3, del
Codice del Consumo, presso le sedi del professeoA€EA Energia S.p.A.
e di Acea8cento s.r.l.;

VISTI i propri provvedimenti del 18 giugno e 29 lieg2015, con i quali, ai
sensi dell’art. 7, comma 3, del Regolamento, eadaposta la proroga del



termine di conclusione del procedimento, per paldic esigenze istruttorie;
VISTI gli atti del procedimento;

|. LE PARTI

1. Acea Energia S.p.A. (di seguito anche “AE")gunalita di professionista,
ai sensi del Codice del Consumo. La societa e wianadggiori operatori

attivi nella vendita al dettaglio di energia elieti; e in misura minore di gas
naturale, in Italia.

Nel 2014 ha realizzato un fatturato pari a circailtardi di euro.

2. Adiconsum Toscana, in qualita di segnalante.

Movimento = Consumatori, Movimento  Difesa del Cittadi
Federconsumatori Nazionale e un consumatore intgudil partecipanti al
procedimento.

Il. LE CONDOTTE OGGETTO DEL PROCEDIMENTO

3. Il presente provvedimento concerne i comportdnpasti in essere dalla
societa ACEA Energia (“AE”), in qualita di professista, nei confronti di
consumatori domestici e microimprese (nel seguitoha genericamente
“consumatori”), consistenti:

A) nella conclusione di contratti di fornitura nachiesti e nell’attivazione
di forniture non richieste di energia elettrica;

B) nella conclusione di contratti di fornitura ndohiesti e nell’attivazione
di forniture non richieste di gas naturale;

C) nella conclusione, dopo il 13 giugno 2014, ditcatti a distanza e fuori
dai locali commerciali secondo procedure che ngua@mo rispettose dei
diritti attribuiti al consumatore dal D.Lgs. n. 24/

4. In particolare, AE avrebb@) acquisito proposte di adesione ai propri
contratti di fornitura e talvolta attivato le capiondenti forniture di energia
elettrica e/o gas in assenza di manifestazioneldinta contrattuale ovvero
in base a firme falsdii) adottato modalita di acquisizione delle proposte d
adesione ai propri contratti di fornitura di enargiettrica e di gas naturale
tali da limitare notevolmente la capacita del conatore di prendere una
decisione consapevole, in considerazione della tEsspa delle offerte



commerciali, della razionalita limitata dei consuwonae delle significative
asimmetrie informative che contraddistinguono tt@e e, in tale contesto,
avrebbe diffuso — per il tramite dei propri agenitformazioni ingannevoli
o omissive al fine di acquisire tali propostéiig ostacolato I'esercizio dei
diritti dei consumatori riguardanti il recesso @antratti non richiesti e il
pagamento delle forniture non richieste.

5. Inoltre, per i contratti conclusi dopo il 13 gno 2014, AE avrebbe
adottato procedure di conclusione dei contratti mbe garantirebbero né il
rispetto integrale dei requisiti minimi di formaepisti dal Codice del
Consumo per i contratti conclusi al telefon)-la libera scelta della forma
in cui viene effettuata la conferma del contrattactuso per telefondji) la
messa a disposizione del consumatore del suppamtevale ove e
memorizzata la registrazione telefonica contennfgoposta del contratto
e del supporto durevole contenente la confermaadelyjistrazione della
propria accettaziondjii) la ricezione di una conferma scritta da parte del
professionista — né il corretto esercizio del tirdi ripensamento.

lll. LE RISULTANZE DEL PROCEDIMENTO
[1I.1 L’iter del procedimento

6. Il procedimento e stato avviato in data 25 falbP015 e contestualmente
I’Autorita ha autorizzato accertamenti ispettivepso le sedi di AE e di altre
aziende in possesso di elementi utili all'accertatmelell’eventuale pratica
commerciale scorretta.

Gli accertamenti ispettivi si sono svolti il sucse® 2 marzo 2015 presso le
sedi di AE e di Acea8cento S.r.l.,, societa che gwdervizi di call center
inboundper conto di AE.

7. Contestualmente all'avvio del procedimento éastmtificata ad AE una
richiesta di informazioni, alla quale la Parte Igposto in data 16 aprile
2015.

Una seconda richiesta di informazioni e stata tavinl9 giugno 2015 e ha
ricevuto risposta il 3 luglio 2015.

8. Rispettivamente in data 31 marzo e 2 aprile 2650 pervenute le
istanze di partecipazione al procedimento del Mevita Consumatori e del
Movimento Difesa del Cittadino. Il 7 maggio 2015g&inta Iistanza di
partecipazione al procedimento di Federconsumbl@zionale.



In data 30 marzo e giunta l'istanza di partecipagial procedimento di un
consumatore.

Tutte le istanze sono state accolte.

Federconsumatori Nazionale e stata sentita in mundizl 19 maggio 2015,
ha acceduto agli atti del procedimento in pari dake presentato una breve
memoria il 14 luglio 2015.

9. AE € stata sentita in audizione il 12 maggib2®iluglio 2015.

10. Il professionista ha avuto accesso agli aftiata 9 marzo, 23 giugno, e 8
settembre 2015. Nel corso dei mesi di luglio e dostio ha ricevuto
tempestivamente notizia delle ulteriori segnalaizipmnte'.

11. AE ha presentato memorie in allegato alle sgpalle richieste di
informazioni del 2 marzo e del 19 giugno 2015.

12. AE ha presentato una proposta di impegni ilafpiile 2015, rigettata
dall’Autorita nella riunione del 13 maggio 2015, | spresupposto
dell'interesse all’accertamento delleventuale aafone da parte
dell’Autorita e dell'inidoneita dei citati impegra rimuovere i profili di
scorrettezza delle condotte contestati nella coocammone di avvio del
procedimento.

Una nuova proposta di impegni, presentata in daliaglBo 2015, e stata
rigettata dall’Autorita nella riunione del 29 Ilugli2015, sulla base
dell'interesse all'accertamento dell’'eventuale azfone e
dellinammissibilita della nuova proposta di impegn causa della sua
tardivita.

13. In data 31 luglio 2015 € stata inviata ad AEeasi dell’art. 16, comma
1, del Regolamento, la comunicazione del termine dhiusura
dell’istruttoria, con la quale il termine é stateshto al 10 settembre 2015,
poi esteso al 15 settembre 2015 a sequito delizstali proroga di AE del 4
agosto 2015.

14. Il 15 settembre la societa ha presentato umaama finale, nella quale
sono contenute alcune misure migliorative dellecedoire attualmente
utilizzate da ACEA Energia.

15. Il 16 settembre sono stati richiesti i pareririo all’Autorita per
'Energia Elettrica, il Gas ed il Sistema IdricAEEGSI”) e all’Autorita per
le Garanzie nelle Comunicazioni (‘“AGCom”).

Il parere dellAGCom e giunto in data 19 ottobre,entre quello

! Cfr. doc. 194, verbale di accesso agli atti avteriugiorno 8 settembre 2015, cui sono allegate-taail
di comunicazione ai legali del professionista dsignalazioni pervenute.



dellAEEGSI e pervenuto il 30 ottobre.
[11.2 Le evidenze acquisite

[11.2.1 Premessa: i canali e le procedure di veadit clienti finali di gas ed
energia elettrica utilizzati dal professionista

16. ACEA Energia opera sia nella vendita di eneedgédtrica alle condizioni
economiche di riferimento definite dal’AEEGSI diemti domestici e alle
microimprese che non hanno scelto un fornitore rsatcato libero (c.d.
mercato tutelato o MMT) sia nella vendita di enargiettrica e gas naturale
nel mercato libero.

AE serve circa un milione di clienti sul MMT, cird®0% dei quali sono
clienti domestic.

Per quanto riguarda il mercato libero, sul qualeosavvenute le condotte
oggetto del presente procedimento, AE servivafaltadel 2014300.000 —
500.000} clienti residenziali o microimprese, con un incesro del[20-
40%] circa rispetto al 2013 (al netto delle cessazioni)

17. Tra il 2013 e il 2014 vi é stato un netto autaesel numero di nuovi
clienti acquisiti da AE sul mercato libero, che asgato da circfb0.000—
100.000]nel 2013 a oltr§100.000-200.000hel 2014.

| nuovi clienti sono stati acquisiti prevalenteneeattraverso i canali della
vendita a distanza a mezzo telefono (tedesellingoutbound di seguito
“teleselling) e, in misura minore ma crescente, della venddga-a-porta
attraverso agenti che si recano presso il domidéilopotenziale cliente (c.d.
canale porta-a-porta o D2D), come emerge dallaltab.

Tab. 1: canali di vendita per il mass market utilizati da ACEA Energia

Teleselling porta-a-porta Altri Canali
2013 [60-70%)] [10-20%)] [10-20%)]
2014 [50-60%)] [30-40%)] [0-10%)]

Fonte: elaborazioni su doc. 65

18. Attualmente AE si serve di 14 agenzie che openael solo canale
telesellinge di 12 agenzie di varie dimensioni che operaricsol® canale
D2D.

2 Cfr. Doc. 65.
“ Nella presente versione alcuni dati sono omessiguanto si sono ritenuti sussistenti elementi di
riservatezza o di segretezza delle informazioni.



19. AE utilizza uno schema contrattuale contraddstda una formale
“inversione dei ruoli” tra professionista e constone. In tale schema, la
decisione del consumatore di aderire ad una ddflert® commerciali
proposte dai propri incaricati nel corso del cdaotatommerciale (visita a
domicilio, telefonata proveniente da un telesedler.) € configurata come la
formulazione da parte del consumatore di una “pstgpadi adesione”
(“PDA") ad una delle suddette offerte commerciali.

20. Come si vedra meglio nel seguito, solo unaepdetle PDA caricate nei
sistemi informatici della societa si trasforma ffettive attivazioni di nuovi
contratti, a causa delle verifiche di conformitfetttiate da AE o del
disconoscimento del consenso, dell’esercizio dettalidi ripensamento e
dei reclami da parte dei consumatori.

| dati forniti da AE mostrano che la percentuale di PDA che si & trasfta
in attivazioni di nuove forniture si e ridotta d&80D-90%] circa del 2013 al
[70-80%] circa del 2014.

[11.2.2 Procedure di vendita nel canale porta-a-f#or
[11.2.2.1 La procedura di contrattualizzazione é&\&szione

21. L'attivazione di una fornitura di elettricitagas naturale é I'esito di un
processo articolato e complesso, che comprendeséiviasi: (i) visita al
consumatore e illustrazione dell'offert@) sottoscrizione della PDA(ii)
effettuazione di unaheck calle, in caso di esito positivo, caricamento della
PDA nei sistemi di AE;(iv) effettuazione di una serie di verifiche
documentali e finanziarie da parte di A@) accettazione della PDA da
parte di AE e invio di una “lettera di benvenut@ie{come letteral cliente;
(vi) presentazione della richiesta di switching alrdistore.

22. La tabella seguente individua schematicamentiverse fasi attraverso
le quali si sviluppa il processo di attivazione.

3 Cfr. doc. 140, all. 14-16.



Fase

Contatto

Visita dell’agente al domicilio del consatore

lllustrazione offerta

previo consenso consumataella base della documentazio
fornita da AE

ne

Consenso da parte d
consumatore

eFirma della proposta di adesione (PDA)

Verifica della
prestazione del consens

Telefonata ¢heck call al consumatore effettuata, per conto di AE,
ouna societa terza; la telefonata é registrata éubgo entro breve
tempo dalla firma della PDA

L'esito negativo (per disconoscimento della
ripensamento) porta all’annullamento della PDA.
L'esito positivo rende la PDA vincolante per il cmmatore

firma per

da

Validazione della PDA

Verifiche di conformita di AE
Se hanno esito positivo, AE invia documentazionatredtuale e
welcome lettecontenente la conferma accettazione proposta

Conclusione de
contratto da parte de
venditore

Avviene con la conoscenza dell’accettazione deld\ Rla parte di
| AE (ricevimento WL e documentazione contrattuale)

Periodo di ripensamentag

Decorre dalla firma dellBAP nonostante formalmente es
dovrebbe decorrere dalla ricezione della letteraatiettazione de
venditore

Switching

Concluso il contratto AE invia il recesso al vende uscente e subit
dopo la richiesta diwitchingal distributore.

La richiesta diswitching diviene irrevocabile con l'accettazione ¢ga
parte del distributore

Lettera di attivazione Comunicazione del venditak cliente della prevista data di
attivazione della nuova fornitura

Prima fatturazione Circa due mesi dopo l'attivaeiaiella fornitura

(a) Contatto, illustrazione dell'offerta e sottoscrimedella PDA

23. Durante la visifa al domicilio del potenziale cliente, l'agente

(identificatosi mediante un apposito tesserino iformla AF) dovrebbe
illustrare al cliente le caratteristiche delle dseofferte di AE sulla base del
materiale fornito da AE stessa e secondo le madpliéviste nel “Codice
Deontologico” e illustrate nell’apposito “Corso Bormazione”. L’agente
dovrebbe sempre chiarire che si tratta di offegtative al “mercato libero”
e, nel caso di consumatori in MMT, sottolineare tdnéoro sottoscrizione
implica l'uscita dal regime di maggior tutela. Itrel non dovrebbe celare la

* Secondo il Codice Deontologico allegato ai cotitditagenzia per il canale D2D, gli agenti dovretib
recarsi presso il domicilio del potenziale cliestdo dopo aver preannunziato la visita mediantaridine,

manifesti o telefonate. Cfr.

i contratti di cui'all. 8 doc. 140 e le slides del “Corso di formamoagenti di

vendita — vendite mass market”(doc. 140, all. ¢, 66.186.
® Gli agenti devono identificarsi come Business iarti AE e mai come dipendenti del professior(sta

Codice Deontologico citato

).



“scheda di confrontabilitd” relativa al contratto e dovrebbe informare il
consumatore dei termini del diritto di ripensamento

Qualora il consumatore manifesti il proprio intes@ger una delle offerte sul
mercato libero proposte, l'agente compila un modgla “proposta
contrattuale”) in tutte le sue parti e acquisistedttoscrizione del clierfte
Inoltre, acquisisce ove possibile, copia di una bolletta (per vesifie i dati
della fornitura necessari allo switching) e del wloento di identita del
consumatore titolare della fornitura. La mancatajuaszione di tali
documenti non inficia la validita della PDA_’agente dovrebbe rilasciare al
cliente copia della proposta contrattuale, compliet@legati, e della scheda
di confrontabilita.

24. Contestualmente alla firma, l'agente informacilente che verra
contattato per una telefonata di verifica (cldeck cal) e la prenots.

Se lacheck callha esito positivo, la PDA viene scannerizzatareata nel
Portale web di AE, al fine di essere poi trasfemigasistema informativo del
professionista. Tale caricamento richiede da 3 gidfi.

L'agente e poi tenuto a trasmettere ad AE la dontam@ne contrattuale
cartacea entro un mese dal caricamento a sistdieacdgispondenti PDA.

(b) La check call

25. Il caricamento della PDA nel sistema informatdi AE non puo essere
effettuato se prima non viene eseguita una “tekgtBodi verifica” (c.dcheck

call), effettuata, sul 100% delle PDA del canale peraorta da una societa
terza diversa dall'agente. Leheck callha lo scopo di verificare se |l

® E’ la scheda, predisposta dal’AEEGSI, che ripdtteonfronto tra la spesa annuale per il consurno d
elettricita 0 gas naturale che il consumatore deastenere in caso aderisca all'offerta propostaspesa
che sosterebbe sulla base delle condizioni taiefidel servizio di tutela definite dal’AEEGSI.

" La sottoscrizione della PDA da parte di un soggéiterso dall'intestatario della fornitura & amsees
(con esclusione dei contratti relativi a "usi dsiér(i.e., non domestici) intestati a persone giigtie) in
presenza di una delega rilasciata dall'intestatdebpunto di prelievo (che va allegata alla PDAiéme
alla fotocopia del documento di identita del dete@jalLa delega viene conferita senza rappresentpeza
cui il delegato appone la firma, ma il contrattoveleontenere tutti i dati personali dell'effettititolare.
Nella PDA dovra quindi farsi menzione, al punto éaiene apposta la firma, del nome del delegatella d
esistenza dell'allegata delega.

® Doc. 140, all. 9 e Codice Deontologico allegatodaitratti di agenzia.

° Nel doc. 66.23, in uno scambio di mail sul contendel suddetto Codice Deontologico, il Direttore
Commerciale di AE alla domand&6me possono fare fotocopie (fattura e documerentid) a casa del
cliente? risponde che E’ opzionale, ma soprattutto la fattura & importasima per abbattere il livello
degli scartf.

% |n presenza di delega, @heck calldovra essere prenotata a nome dellintestatariocatetratto,
specificando che si tratta di una PDA con delegmeéidando il nome e cognome del delegato.



consumatore ha effettivamente sottoscritto la PD#eeera conscio delle
conseguenze di tale firma, come risulta dadidpt predisposto da AE

In caso il consumatore disconosca la sottoscrizinog confermi le proprie
generalita o dichiari di non aver voluto richieddtattivazione di una
fornitura attraverso la firma della PDA, I'esitolidecheck callé “negativo”

e nei sistemi informativi viene impedito alla PDAploseguire nel processo
di attivazione della nuova offerta. Inoltre, I'esihegativo da luogo a
verifiche da parte di AE sull’'operato dell’agente.

L’esito dellacheck callé quindi “bloccante” rispetto al proseguimento del
processo di attivazione.

(c) Ulteriori verifiche e conclusione del contratto

26. L’'accettazione della PDA da parte di AE segaesvVolgimento di
controlli effettuati da una societd terza apposiam incaricatd, che
procede all’annullamento delle PDA per le quakieck callrisulti negativa
e in cui si riscontrino vizi formali (come la mamza della firma,
lilleggibilita della data, [Iincompletezza della odumentazione,
incongruenza dei dati anagrafici e tecnici). Ogie errori rilevati siano
suscettibili di correzione, le societa esterne effiettuano i controlli hanno
la possibilita di re-inoltrare i documenti allegatjli agenti affinché questi
possano apportare le modifiche necessarie.

Inoltre, viene accertata la solvibilita del cliehté@anche attraverso la verifica
dell'esistenza di eventuali situazioni di morosita il distributore) ed infine
viene effettuato il c.dpre-checkdei dati identificativi della fornitura con |l
distributore di zona.

Questi controlli danno luogo ai cosiddetti “scartiéioé alla mancata
trasformazione in nuove forniture attivate di urrteenumero di PDA

1 Doc. 66.192. Dalle domande che, secondsciipt, I'operatore deve rivolgere al consumatore emerge
che lacheck callmira: (i) a verificare se effettivamente il consumatore dttoscritto una PDA — in caso di
delega, la verifica deve essere effettuata cdtolhte della fornituraf(ii) a confermare nome, luogo e data
di nascita dell'intestatario della fornituréiii) a verificare che I'agente sia stato chiaro nélitrazione
delle caratteristiche dell'offerta e nell'informaiteconsumatore che la sottoscrizione della PDAliogva
chiedere ad AE lattivazione di una fornitura suénsato libero. Se ciascuno di questi passi ha esito
positivo, I'operatore conclude la telefonata diceriGrazie per averci scelto, la sua fornitura sara gt
attiva. Arrivederci

12 Cfr. doc. 140.

13 Tali controlli sono demandati all'agente (cfr. d66.74).



caricate a sistema dagli agéhti

27. Se queste verifiche danno esito positivo la FD#tende “validata” e
viene quindi “accettata” da AE.

Come dichiarato da AE nelle sue memorie,l “fibntratto € concluso al
momento dell'accettazione (validazione) da parteAdea Energia della
PDA, che determina l'invio al cliente di una Weleohettef*>, dove sono
indicati i tempi di attivazione della fornitura.

L'invio della Welcome Letteavviene entro 45 giorni dalla firma/data di
registrazione.

(d) Il diritto di ripensamento

28. Il diritto di ripensamento va esercitato eselamente in forma scritta.
AE, come detto, fa decorrere i termini per I'esaidi tale diritto dalla
sottoscrizione della PDA da parte del consumatbie. contratti 2014 e
2015 con le Agenzi& del canale D2D & specificato infatti cHgificaricato
DEVE spiegare al Consumatore che ha djgaiattordici, nei contratti 2015]
giorni per il diritto di ripensamento che decorrondalla data di
sottoscrizione della Proposta di AdesibndAllegato H, “Codice
deontologico di ACEA Energia”, punto 20).

Nella formazione degli agenti si insiste sullesista di un diritto di
ripensamento e sulla durata del periodo di ripees@m ma non c’'e una
uguale enfasi sul termine dal quale tale dirittwadee *’. Nella sezione
“Domande e risposte” (verosimilmente dedicata aniferle risposte che
'agente deve dare alle domande piu comuni podtearsumatore visitato)
vi € una slide intitolata “Che cos’ e il diritto dipensamento e come si

4 Come si vedra in seguito, ai fini della remunesaei degli agenti sono considerati “scarti” anchie gl
annullamenti a causa dell'esercizio del dirittaigensamento e dei reclami dei consumatori pevaatibne
non richiesta.

' doc. 140, p. 14, nonché p.20. Nel doc. 172, pBEbafferma che il fnomento perfezionativo coincide con
la ricezione, da parte del consumatore, della congescritta del contratto inviata da Acea Energiale
processo costituisce piena applicazione dell'aB2@ cod. civ., secondo cui "il contratto & conclurss
momento in cui chi ha fatto la proposta ha conogeetell'accettazione dell'altra parte”

16 Cfr. I'Allegato H, “Codice deontologico di ACEA Engia”, punto 20, ai contratti 2014 di cui all'ajlsto

7 al doc. 140 e al contratto-tipo di cui al doc.236 Per il 2015, cfr. Allegato F, “Codice deonwitm di
ACEA Energia”, punto 20 del contratto tipo per lgeazie del 2015 (doc. 66.74) e del contratto doc.
66.188.

7 La slide del corso di formazione degli agenti 2@letlicata al diritto di ripensamento afferma che i
termini decorrono dalla conclusione del contratto se questo vienpustito in un luogo diverso dagli
sportelli dell'impresa di vendita (ad esempio, aa&alel cliente o in un centro commerciglefa non viene
specificato cosa debba intendersi per “conclusieiecontratto” cfr. Slide 71, versione del 5/2/1kgata

ad una mail del 27/5/2014 (doc. 66.24); Slide &&, ©6.186.
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esercita?®, nella quale AE affermaE’ la facolta da parte del cliente di
cambiare idea dopo aver consegnato una Propostddisione (PDA) fuori
dalla sede o dagli uffici commerciali del nuovo d#ore da esercitarsi in
forma scritta al nuovo venditore entro 10 giornvdmativi dalla data di
sottoscrizione della Proposta di Adesibne

29. AE ha comunque affermafache la societa accetta i ripensamenti anche
oltre il termine di legge previsto e fino all'invitella richiesta di switching

al distributore.

(e) Attivazione della fornitura

30. Una volta concluso il contratto, AE invia létéga di recesso al fornitore
uscente e, immediatamente dopo, la richiesta dckwg al distributore.

Una volta effettuate queste due trasmissioni, ¢tecguiura di attivazione non
puo essere piu fermata. Secondo AE, dlf@lnente €& stato possibile
intervenire successivamente a questo momento thwiama revoca della
lettera di recesso ed annullando la richiesta ditslnng (che viene inviata
subito dopo l'invio della lettera di recesso) swrfali dei distributori
locali”*

lll. 2.2.2 | rapporti con gli agenti

31. | rapporti con gli agenti sono regolati da umtcattd* che definisce i
doveri degli agenti e la loro remunerazione.

Parte integrante e sostanziale del contratto sowersdl allegati, tra cui
“Norme da rispettare nel contatto con il potenzigiente, ai sensi della
deliberazione dellAEEG 8 luglio 2010 — ARG/com 12d10” e il “Codice

Deontologico di ACEA Energia”.

Remunerazione

32. La remunerazione degli agenti € basata sul rmudiePDA per le quali
sono state attivate delle forniture di energiatebet e/o gas naturale.
Le PDA non lavorate o sospese (in attesahdick callo di integrazioni) o

18 Slide 82, versione del 5/2/14 allegata ad una d®iR7/5/2014 (doc. 66.24). Slide 79, doc. 66.186
19 Cfr. doc. 140.

20 Cfr. doc. 140.

2L Cfr. i contratti contenuti nell’all. 5 al doc. 140i contratti di cui ai doc. 66.74 e 66.188.
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che vengono per vari motivi scartate nel corsoptletesso di conclusione
ed attivazione del contratto a seguito di verificlde AE o di
disconoscimenti, ripensamenti o reclami dei congarnéc.d. scarff) non
concorrono alla remunerazione dell’agente.

33. Laremunerazione delle PDA attivate includedgonenti:

- una provvigione base, il cui acconto - pari[amissisPoe di quanto
spettante -, viene erogato entro il mese successigoello di caricamento
della PDA, mentre il saldo € pagato dopo I'attiea®. In caso di mancata
attivazione, I'acconto viene restituito;

- un “premio qualita”, di valore pari a circa[0-10%] della provvigione
base, corrisposto qualora nel mese di riferimentm wi siano state
segnalazioni diventate definitive a seguito detiextamento svolto da AE;

- un premio per I'attivazione di forniture con RICakre caratteristiche, di
valore almeno pari al “premio qualita”;

- un premio fedelta, erogato una volta all'anno, pramnale al periodo
di permanenza del cliente con AE

Nel corso del 2015 era inoltre prevista l'introdu® di una penalizzazione
“su base annuale, nel caso le comunicazioni riceaiitsensi della Del.
AEEGSI 153/12 nel periodo di validita del.] contratto e riconducibili
all'attivita dell’Agente siano superiore allo 0,5%elle forniture attivate nel
medesimo periodo. I Malus sara applicato nellaefak conguaglio finale

22 'art. 21 del contratto identifica come “scart{f) Le PDA che i clienti abbiano contestato medéanha
segnalazione inviata a AE e considerata definigivaensi dell'art. 23 del presente Contratto, (&) PDA
per le quali i clienti disconoscano o revochinpribprio consenso anche nel corso d€lkeck callai sensi
dell'art. 3.11; (iii) Le PDA non debitamente congié negli appositi spazi dal’Agente e\o dai suoi
Incaricati, incomplete o con errori di compilazipmecanti dati non veritieri 0 sottoscrizione disosciuta
dal titolare della fornitura (dettd®DA Annullate™); (iv) Le PDA sottoscritte da clienti gia contradlizzati
sul Mercato Libero da AE, salva espressa autorianazad es. in caso di nuove campagne promozionali;
(v) Le PDA scartate per I'esercizio del dirittordicesso da parte del cliente residenziale domesticmui
all'art. 12.4 del Codice di Condotta Commercialgl(¢Ripensamentd), (vi) Le PDA aventi come oggetto
utenze cessate e/o illuminazioni perpetue, (vii)RI2A compilate su moduli errati; (viii) Le PDA i icu
sottoscrittori risultino morosi con preavviso disidicco, (ix) Le PDA relative a contratti che, selibe
perfezionati, non sia stato possibile attivare garse non imputabili ad AE, ivi compreso il cas@sito
negativo delle operazioni di switching da parte Bisttributore Locale, ai sensi e per egli effettcdi alla
delibera AEEGSI n.42/08: (x) Le PDA caricate a &isa oltre il termine massimo di 45 giorni, decoteen
dalla data di sottoscrizione del Cliente; (xi) L&A per le quali AE non chiedera lo switching al
Distributore, a seguito di accoglimento del reclafmonulato dal cliente ai sensi della Delibera AEHG
153/2012; (xii) Le PDA i cui sottoscrittori vengamgentificati da un sistema di scoring del credittd
elevata rischiosita in relazione alla valutaziom ldzello di solvibilita e (a partire dal 2015) Ik quali
I’Agente non ha eseguito il check sull’affidabilitéeditizia previsto dall'art. 3.
Nei contratti 2015 sono state inoltre inseriteealtiue tipologie di scarti: (xiv) Le PDA acquisitarhite
modalita di telemarketing, avvalendosi di contegkefonici propri non resi disponibili ad AE; (xie PDA
%cquisite presso Clienti serviti da Distributorgddi di gas non compresi nell’elenco allegato altcatto.
[Omissis].
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della produzione riferita all'anno di validita d¢l..] contratto e sara pari a
€0,5 a fornitura attivat con un massimo di €10.000.

Sanzioni e penali

34. Il contratto prevede penali e sanzioni per oont@menti scorretti
dellagente, che siano accertati da AE a seguitsedinalazioni di clienti
(residenziali e microimprese}® oppure che emergano dalle verifiche
periodiche che AE si riserva di effettuare.

In particolare, le sanzioni previste dal contrattmnsistono: (a)
nell’applicazione di una penale pari a euro 1.080gmascuna condotta (fatto
salvo il risarcimento del maggior danno), nonchélla richiesta all’Agente
di applicare ai suoi Incaricati, cui le singole V&zioni siano imputabili, le
penali previste nei relativi contratti di Sub-Agenze/o le sanzioni
disciplinari previste dai contratti collettivi di ategoria e dei contratti
intercorrenti a qualsiasi titolo tra ’Agente e dicaricati’ (art. 25.1) e(b)
nella perdita dell’intero importo del “Premio quali maturato nel mese in
cui anche una sola segnalazione € diventata “digfni(art. 23).

35. L'art. 24 del contratto riserva ad AE il diotdi verificare Iattivita
dellagente mediante indagine a campione pressdientc che hanno
sottoscritto PDA con esso e di effettuare verifishesuo operato (mediante
controlli documentali e/o ispezioni e/o sopralluodhrante I'espletamento
delle attivita dell'agente), qualora nel corso di bimestre AE ricevaun
congruo numero di segnalazidfii sullattivita di tale agente. Le medesime
verifiche possono essere disposte ne caso inlesetuzione delle Check
call [...] faccia emergere una condotta inadempitiva parte dell’Agente

4 art. 23.1 del contratto definisce come “segnalae del Cliente” tualsiasi segnalazione proveniente
dal Cliente residenziale nonché microbusiness, itamualsiasi canale (a titolo esemplificativo trien
reclamo, querelalrichiesta di informazioni da pamdell’Autorita di pubblica sicurezza, richiesta tel
Sportello del Consumatore ecc.) avente ad oggettovaaioni di forniture non richieste ovvero
comportamenti scorretti dell’Agente e dei suoi Incati consistenti in informazioni ingannevoli\orsiige
rese al consumatore ovvero in violazioni del Codic€ondotta Commerciale o del Codice del Consumo
L’art. 23 del contratto disciplina anche la proceddi accertamento dei comportamenti segnalatilstadn
che: (i) AE, ‘effettuato un primo controllo interno, provvederdarasmettere allAgente i dati rilevanti
relativi alle Segnalazioni ritenute fondate in moda consentire a questi una verifica di metitgii)
“I'Agente avra 5 giorni di calendario per dimostrate corretta esecuzione delle proprie prestazioni e
fornire ad AE argomentazioni e prove che dimostiiitdondatezza della segnalazidhéiii) “ in caso di
mancata risposta nel termine previgta] ovvero qualora le argomentazioni e le prove fornigd’ Agente
non siano, a insindacabile giudizio di AE, ritensigficienti o validg la segnalazionesara considerata
definitiva e non pil soggetta a contestaziomeara luogo a sanzioni.

% Pari a 4 segnalazioni, per gli agenti che caridamma 1000 PDA a bimestre, e allo 0,2% delle Ppé,
quelli che ne caricano un numero maggiore.
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el/o dei suoi Incaricati(art. 25.4).

“All'esisto delle suddette VerificHAE] si riserva di applicare eventual
penali ai sensi dell'art. 25, di chiedere sanziahsciplinari nei confronti

degli Incaricati responsabili delle condotte scdtee e di attivare la

risoluzione contrattuale ai sensi dell’art.2(art. 24.7). In particolare, trova
applicazione la sanzioffedi 1000 euro prevista dall’art. 25.1.

36. Inoltre, I'art. 20 prevede che il contrattoadjenzia si risolva di diritto
qualora vengano violate alcune disposizioni cotutedit tra cui il mancato
rispetto del Codice Deontologico, del Codice di Gmita Commerciale e
delle modalita di sottoscrizione, verifica e camemto delle PDA e
lincompetenza professiondle nonché qualorartel periodo di 3 mesi
pervenganoad AE] un numero Segnalazioni Definitije.] superiore a

0,5% della produzione fatta dall’Agente nello stepsriodo

Formazione

37. Gli incaricati dellagenzia sono tenuti a peapare ai Corsi di
Formazione che AE periodicamente organizza. Il spento di un esame
al termine del Corso di Formazione €& condizione egsgaria per
I'abilitazione dell'incaricato dell’agenzia ad ojpee per conto di AE.

Oggetto del Corso sono una panoramica del settolel@ normativa (con
particolare attenzione alla differenza tra merc¢atelato e mercato libero, al
Codice del Consumo e al Codice di Condotta Comralerce la descrizione
delle modalita di presentazione e introduzioneedefferte commerciali di
AE al cliente finale e del diritto di ripensamerdel cliente. Durante lo
svolgimento del corso € distribuito il Codice Deamagico Acea Energia,
recante informazioni sui comportamenti da adottzela fase di contatto
con i Clienti, nonché copia del Codice di Condd@tammerciale e sono

discusse le sanzioni in caso di inosservanza diC@dlici nonché i casi di

% per confronto, si rileva che la sanzione equiwleicavo dalla attivazione di circa 20 PDA e che i
medesimo contratto prevede una sanzione di 10.0@0per violazione degli obblighi di esclusiva ¢&énte
opera in esclusiva in un determinato territorianequel territorio, non pud prestare la sua opetalri
diversi da AE).

2" Sj tratta in particolare delle disposizioni relatialle modalita di svolgimento dell'incarico (a), che
prevedono, tra I'altro, il rispetto del Codice dor@@lotta Commerciale (del. AEEGSI 104/10), del Cedic
Deontologico di ACEA Energia e in generale dellspdisizioni del Codice del Consumo(le) alla
sottoscrizione, verifica e caricamento delle PDAt(8 e 17). Tra tali violazioni sona@bmpresi i casi in
cui I'lncarico sia svolto in modo che da cio derdiscredito di AE ovvero con incompetenza profesgeo
determinata da imprudenza, imperizia o negligenagdrte dell’Agente o del personale di cui lo stess
avvale, generando ad esempio un numero significativScarti.
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responsabilita civile, penale e disciplinare dejighte e dei suoi Incaricati.

[11.2.3 Le criticita nelle condotte adottate per t@ontrattualizzazione nel
canale agenzie: le segnalazioni e gli ulterioricastri emersi

[11.2.3.1 Contratti e attivazioni non richieste

38. Agli atti sono presenti diversi casi di cortir@onclusi senza che |l
consumatore avesse prestato alcun valido conseasldliottura in assenza
di contatto, che talvolta hanno prodotto l'attivaa® non richiesta di una
fornitura di elettricita o di gas.

In particolare, si tratta di casi in cui 'agent dpposto una firma falsa sulla
PDA ed é riuscito a manipolare tdheck call oppure di casi in cui la
mancanza di uneheck callnon ha bloccato la PDA con la firma falsa.
Nella maggior parte dei casi la mancanza di undeatontratto & stata
portata all’attenzione di AE da reclami dei constoria mentre piu rara
appare l'identificazione di firme false a causaaitrolli interni.

Cio appare dovuto, da un lato, alla mancanza diisgontro documentale
che permetta l'identificazione della firma falsapnnessendo obbligato
'agente a caricare nel sistema una copia del deatondi identita del
firmatario, insieme alla PDA; dall'altro lato, alleoncreta possibilita che
I'agente si sostituisca al cliente ai fini detlaeck call come testimoniato da
quanto emerso dagli stessi controlli effettuatindz®.

39. Dalle evidenze disponibili risulta inoltre dheclami dei consumatori in
questi casi sono stati talvolta trattati come “ng@menti”’ invece che come
“disconoscimenti”.

40. Un caso eclatante, e quello di un contrattocleso in capo ad una
persona anziana risultata ricoverata in ospedalgrani condizioni (e poi
deceduta) alla data della presunta firma della DA

La PDA con la firma falsa € stata caricata a siatema passato la verifica
dellacheck called e stata validata nel corso dei successivi GintAE ha
quindi inviato la Welcome Letter, a seguito dellalg il figlio del presunto

28 Cfr. ad esempio doc. 66.580, in cui si riporta tsocieta incaricata di effettuare le check eattva
segnalato che in piu casi e per clienti differeara. stato dato come numero per la check call Issste
numero di cellulare. Gli agenti (“runner”) respobiiasono poi stati espulsi dall’Agenzia su rictieegli
AE, la quale ha ritenuto di non sanzionare ultenente I'Agenzia ritenendola in buona fede (cfr. .doc
66.462: ESPULSIONE RUNNER g094 e g169 PRESUPPONIAMO BUORNEREGENZIA). Le PDA
ggono state giudicate, nonostante tutto, “conforimgo 71, foglio “pratiche giugno”, doc. 66.462).

Doc. 15.
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Intestatario della fornitura ha sporto reclamovaigbale che scritto.

Le verifiche effettuate hanno fatto emergere cha aeheck call aveva
risposto una persona piu giovane ed e stato ptessibnullare il contratto
senza attivare la fornitura non richiesta.

L’'agenzia € stata sanzionata per 1.000 € con lavarmbne “PDA non
conforme”, ma all’agente non e stato revocato .

41. In un altro cas8 una consumatrice & lamentata di aver ricevuto la
Welcome Letter che annunciava I'accoglimento dellsA da parte di AE in
assenza di qualsiasi contatto precedente con ifegsimnista 0 suoi
incaricati.

AE ha prodotto la PDA riportante la firma della samatrice, ma non la
check call Dal confronto tra la firma sulla PDA e quellalawidegnalazione,
sembra potersi concludere che la firma sulla PDfalea e che anche in
guesto caso i controlli predisposti da AE hannlidal

p7 4 p by ’v( £ ‘;7:_(4“_‘ ’ f 7 / {7

s o e =L Data | v da bl e\ fp S =T
PDA cartacea (doc. 195, 511.3)
S 7 o /5 = 0/
‘*? & e ({ {x t/‘/.l (o §d‘})1\‘(/(%@ /@L‘; C o~

reclami per attivazione non richiesta, docc. 176 ¢ 184

AE ha accettato il reclamo qualificandolo come éngamento”, nonostante
si trattasse chiaramente di un disconoscimento.

42. Un altro caso eclatante &€ quello di un agehte €t € presentato con
tesserino ENEL falso, ha acquisito i dati dellanftura e ha poi riempito una
PDA di AE completandola con una firma falsa.

Dopo il ricevimento della Welcome Letter il consuora ha proposto
reclamo. La fornitura non e stata attivata, 'agemtato espulso e I'agenzia
non € stata sanzionata perché AE ha ritenuto chlesefantervenuta
tempestivamente ad annullare la PBADalla documentazione interna di
AE emerge che anche tale caso sia stato classificahe “ripensamentd
piuttosto che come disconoscimento.

*Doc. 176, 184.

*' Doc. 66.728 e doc. 66.462.

32Cfr. mail “I: Ripensamento (cognome del clientedllegata al doc. 66.611, in cui si qualifica come
“ripensamento” un reclamo ai sensi della del. 183/1
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43. In alcuni casi, tuttavia, le PDA con firma &alsanno superato i controlli
di AE giungendo all’attivazione di contratti di fotura®. Talvolta, lacheck
call & risultata manipolatao addirittura assente

A fronte di tale situazione, AE ha proceduto aklmzone dell’agenzia, a
meno che essa non avesse gia proceduto autononeametpulsione
dell’agente colpevole. In alcuni dei casi, i redlaono classificati come
“ripensamenti” nonostante si tratti di disconosaii&.

Dai file che riassumono le contestazioni eseguiéd corso del 2014
emergono diversi casi di PDA con firma falsa: 2i@ggo, che hanno dato
luogo a sanzioni di 1000 euro per I'agenzia; 5@id che non hanno dato
luogo a sanzioni in quanto I'agenzia ha espulsiipgndente responsabile; 2
ad agosto, che hanno dato luogo a sanzioni di £Gf@scuna. In tutti i casi,
la motivazione della sanzione € “PDA non conforme”.

44. Dai file che riepilogano le verifiche effetteatsui reclami dei
consumatori e le segnalazioni interne per confitieazione non
richiestd” emerge che, in diversi c&5iil comportamento dell’agenzia &
stato giudicato “conforme” nonostante I'indispolfitai della check-caft®, a
fronte di documentazione cartacea fornita dall'age addirittura a fronte
dell’espulsione degli agenti che avevano manipditheck cafl’.

45. Dalla documentazione a disposizione risultm@€he siano stati attivati
anche contratti stipulati con ultraottantenni norcondizioni di prestare un
valido consensbd - e quindi in violazione del Codice Deontolodfite, in
mancanza dcheck call A fronte del reclamo ricevuto dopo Il'arrivo della
prima bolletta, AE ha trattato il caso come “atiwme non richiesta”,
riportando il consumatore al precedente fornitée.non ha comunicato di

% Docc. 29 e 66.462. Cfr. anche il doc. 66.585, sheiferisce ad un contratto in cui l'intestatario
dell'utenza é deceduto e il reclamo e pervenufopioatardi per bloccare I'attivazione.

% Docc. 66.28, 66.29, 66.86, 66.179. In questo éasmerso anche il mancato invio della Welcome Lette
I'utente ha scoperto di essere cliente di AE Meardabero solo a seguito di un controllo casual@asa di
un guasto.

**Docc. 29 e 66.462, 66.585.

% Cfr. doc. 66.585.

" Doc. 66.462.

% |In un terzo dei casi analizzati ad agosto e ma##a di quelli di giugno riguardanti PDA porta-ar@o Si
tratta sempre di casi originati da segnalaziorgatisumatori. Altri casi si riscontrano a febbragprile e
luglio.

%9'S0lo in un caso perché il consumatore non ha eakgistrarla.

“0 Cfr. doc. 66.462.

“! Doc. 21, doc. 140. Nel caso in questione si atti un ultraottantenne affetto da grave sorditta @ina
avanzata forma di decadimento cognitivo, secondeghalante immediatamente percepibili da chiunque.
2 Che impone all'agente di sincerarsi, con la dilizge del buon padre di famiglia, delle condizioni de
firmatario (doc. 140 all. 7 (contratti agenzia 2R1Wcontratti 2013 vietavano la contrattualizzamodi
persone con piu di settantanove anni, ma tale ala@ésstata successivamente eliminata.
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aver proceduto a sanzionare l'agente.

lll. 2.3.2 Contratti e attivazioni non pienamentansapevoli o a condizioni
diverse da quelle prospettate

46. Diversi segnalanti lamentano di aver attivattornitura con AE a fronte
di informazioni ingannevoli o omissive in merito laal convenienza
economica del contratto di fornitura offerto da’AE

Tali lamentele trovano riscontro nel confronto ifranateriale informativo
relativo alle offerte distribuito dagli agenti ethiffe del servizio di maggior
tutela (riportato peraltro anche nelle schede difromtabilita), dal quale
risulta chiaramente che le offerte non sarebbeate stompetitive rispetto
alle tariffe del servizio di maggior tutela al mame applicate. Né dalla
documentazione acquisita € emersa alcuna istruzlo®& agli agenti per
spiegare la complessa natura del contratto propostoontratto di fornitura
che prevede il blocco della componente energianagketerminato livello per
12 mesi e quindi deve includere nel prezzo una corpte di assicurazione
verso il rischio di un aumento dei prezzi.

47. Agli atti sono presenti casi di consumatori @reentano di aver attivato
delle forniture dopo essere stati indotti in errogeiardo all’effettivo scopo
della visita dell’agente, che avrebbe sfruttatocedenti visite come agente
di un concorrente di AE per indurre il consumatorerroré*,

48. In alcuni casi, i consumatori hanno dichiardit@ssere stati indotti in
errore dall'agente, che gli avrebbe fatto credergetire per conto di un
concorrente di AP

49. Agli atti sono presenti casi di consumatoiivatt nonostante nellaheck
call avessero mostrato incertezze nel rispondere aferamente alla
domanda sulla corretta spiegazione dei fatti déeepadegli operatori di AE e
fossero stati sollecitati dall’'operatore a rispaedeffermativamenté

Solo dopo il reclamo del consumatore — che ha perahmentato |l
comportamento scorretto dell’agente, che non selds chiaramente

43 Cfr. p.es. docc. 16, 25, 32bis.

4 Cfr. doc. 66.598 (allegato a e-mail).

*>Doc. 66.98

¢ Doc. 140, all. 4. Nella check call alla domandtatiea alla chiarezza delle spiegazioni fornite lidag
agenti di AE il consumatore non risponde subit@mfiativamente, e commenta pensierogadfamo un
po’ se va bere solo a fronte dell'insistenza dell’'operatriceecbhiede Quindi & stato chiaro ? E’ stato
chiaro ?" il consumatore risponde di si e I'operatrice dade positivamente la chiamata di verifica.
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qualificato come agente di AE- e dopo I'apertura del procedimento, AE ha
qualificato il caso come “attivazione non richiésteha avviato la procedura
di ripristino.

50. In diversi altri ca8f, AE avrebbe attivato una forniturdual fuel
nonostante nella&heck callil consumatore chiaramente manifesti il suo
consenso alla conclusione alla attivazione solandi fornitura (di energia
elettrica o di gas).

lll. 2.3.3 Azioni verso agenti

51. Come si € visto, il contratto di agenzia preveélddiritto di AE di
effettuare verifiche interne, che possono condarreomminare sanzioni
monetarie significative (perdita dell'incentivo djtea su tutte le attivazioni
del mese, penali, ecc.) e, in casi particolarmgné®i, alla risoluzione del
rapporto con I'agente/teleseller.

Dalla documentazione a disposizione emerge il Baggtivo grado di
discrezionalita che la Commissione incaricata dicidkre sulle
“segnalazioni” puO esercitare nell’applicazione shnzioni pecuniarie;
neppure i casi piu gravi danno luogo alla autoraate/oca del mandato al
singolo agente o ad una revoca del mandato allagen

52. Per esempio, a fronte di una posizione del &esgbile Vendite
Indirette che, in relazione al caso di una PDAvata con firma falsa eheck
call manipolata, proponeva la rescissione del conttol’Agenzia di cui
faceva parte I'agente responsabile, un funziondeb Legale esprimeva
perplessita dovute al fatto che solo un numeroniigativo” di situazioni
con firme false per una data agenzia potrebbe gurafie una delle ipotesi di
inadempimento che, secondo I'art. 20 del contrditdgenzia, permettono
la rescissione del contratfce quindi una sola sanzione per firma falsa non
sarebbe stata sufficiente.

53. In un altro caso, un funzionario di AE semisaegsi speso con successo
per evitare altre due sanzioni ad una agenzia gi&isnata in altre
occasior’.

54. Nel corso del 2014 AE ha avviato 31 procedaterne di contestazione

47 Cfr. doc. 29.

48 Cfr. doc.172, all. 2, reclamo AGCM_prot 51786 Qfioltre i casi citati nella mail di cui al doc. 664.
*Docc. 66.28, 66.29, 66.86, 66.179.

¥ Doc. 66.478, nel quale il funzionario di AE scriae un funzionario dell’Agenzia per segnalare cheé g
stata comminata una sanzione e rimafRsfie ho evitate altre due con faticd'.!!!
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in relazione a segnalazioni di comportamenti nonfawoni al Codice di
Condotta Commerciale e al Codice Deontologico di BHKli esse si sono
concluse con richiami 0 sanzioni, mentre una céstéme conclusa con
sanzione & stata poi annulfdta

Una si & conclusa senza sanzioni pur riscontramddohdatezza della
segnalazione, in quanto I'agenzia era gia interigeallontanando I'agente.
Due di esse si sono concluse imponendo agli agemtvolti un “richiamo
formativo”.

Cinque si sono invece concluse con sanzioni pegani@ sanzioni da 1000
euro ciascuna, 4 delle quali per “firma falsa” erdéstanti per “PDA non
conforme”).

Di queste, 1 riguardava la stessa agenzia non aa@iai perché aveva
allontanato I'agente e ha portato all’espulsionéreliagenti. Alla medesima
agenzia € riconducibile la procedura sanzionat@da annullata. Tale
agenzia risultava comunque tra i business parthigkk anche nel 2015.

lll. 2.4. Procedure di vendita e acquisizione delr@ale teleselling
[11.2.4.1 La procedura di contrattualizzazione é&\&#zione

55. La tabella seguente individua schematicamentivierse fasi attraverso
le quali si sviluppa il processo di attivazione.

*1 ’annullamento & avvenuto a seguito dell'invio pierte dell’agente delle dichiarazioni dei consumato
segnalanti che affermavano di aver effettivameinteafto le PDA e di aver poi cambiato idea.
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Fase Teleselling

Contatto con il Telefonata di un operatore dal call center del Sedler
consumatore

lllustrazione offerta previo consenso consumatsulta base dellscript di AE
Consenso da parte deRegistrazione telefonica del consenso a conclutieoatratto
consumatore (vocal order)

Inserimento degli estremi della PDA nei sistemAHi

Verifica del consenso| Telefonat@heck cal) originata dal medesimo teleseller, registrata, ch
ha luogo entro 3 giorni dalla prima telefonata,
In caso di esito positivo, vengono caricate a siatefile audio del
Vocal Order e dell&€heck calle viene inviata una “lettera di conferma
della ricezione della PDA; con tale invio la PDAigdne vincolante.
L'esito negativo (per disconoscimento del VO o gensamento) porta
all'annullamento della PDA.
La mancata raggiungibilita del cliente comportadapensione del

processo

Validazione della] Riascolto (mediante societa terza) dei VO e dellec@ricate a sistema

PDA vocale Se validata, la PDA vocale viene accettata da Ag&ree laWelcome
Lettercon la documentazione contrattuale

Conclusione del Awviene con la conoscenza dell’accettazione ddba Ea parte di AE

contratto da parte del (ricevimento WL e documentazione contrattuale)

venditore

Periodo di Decorre dalla ricezione della lettera di accettagidi AE

ripensamento

Processo di switching Il recesso al precedentétéome la richiesta di switching al

distributore sono inoltrate decorso un periodo shiéla base delle stimg
dellimpresa, ha permesso ai consumatori interedsasercitare il
diritto di ripensamento

A1

La richiesta di switching diviene irrevocabile datcettazione da parts
del distributore

1Y%

Lettera di attivazione Comunicazione del vendi@reliente della prevista data di attivazione
della nuova fornitura

Prima fatturazione Circa due mesi dopo l'attivaeidella fornitura

56. L’acquisizione del consenso del consumatorecahbio fornitore
avviene mediante una telefonata, c.d. vocal orte©’(), che dovrebbe
essere sempre effettuato dall'intestatario delaifora?.

Una volta acquisito il consenso del consumatore sistemi di AE viene
caricata una PDA riportante gli estremi del cliemtguelli della telefonata.
57. 1l teleseller € tenuto ad effettuare entro 8rrgi dal primo contatto
telefonico una telefonata di verific&ljeck call a tutti i clienti che abbiano
aderito alle offerte commerciali, volta a verifiedteffettiva prestazione del
consenso e l'identita personale del consumatorehkeak calle registrata.

2 Nel contratto di agenzia e nel corso di formazishafferma che [“incaricato NON DEVE mai far
aderire alla proposta di adesione una persona digedall’intestatario della fornitura In caso di assenza,
dovrebbe essere fissato un appuntamento telefonico.
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In caso di esito positivo delleheck call la PDA diviene vincolante per il
consumatore. | file delle registrazioni del@heck call positive e dei
corrispondenti VO verranno inseriti, da parte delegeller, in formato
elettronico nei sistemi di AE.

Avvenuto il caricamento, il professionista invia diente una “lettera di
conferma”, per informarlo che AE ha ricevuto la suaposta di adesione
all'offerta di AE stessa.

58. Dopo il caricamento, AE svolge i controlli tezmformali gia visti per le
PDA del canale porta-a-porta.

In particolare AE, tramite affidamento ad una stEciterza ed esterna al
Teleseller, effettua il riascolto delle registragidei VO e dellaCheck call
fornite dal Teleseller, al fine divérificare la qualita audio della
Registrazione, il rispetto dello Script e i dati agmafici del Cliente e
I'effettiva volonta di adesione al Mercato Lib&rd

Le registrazioni vengono scartate qualora il riftecdelle stesse ovvero
della Check calldia un esito negativo: (i) in termini di qualitaetifica
audiometrica della chiarezza e comprensibilita)) ¢ompletezza della
registrazione e conformita della stessa alle igtnizrasmesse al Teleseller
nonché (iii) nel caso in cui, nel corso dellheck call i clienti disconoscano
o revochino il proprio consenso.

In questi casi il processo di attivazione delle P®iterrotto e le stesse non
saranno conteggiate ai fini del calcolo dei compdakmese di competenza.
59. Se le verifiche hanno esito positivo AE acclttaDA.

La conclusione del contratto avviene alla ricezidagyarte del consumatore
della notizia che AE ha accettato la PDA e quirah d ricevimento della
Welcome Letter cui sono allegati il contratto stess ['ulteriore
documentazione prevista dalla regolamentazionenteégéra cui la scheda di
confrontabilita.

Il diritto di ripensamento decorre da questo mom¥ént

Il Vocal Oder
60. Come anticipato, l'acquisizione del consens¢ cleente avviene

mediante una telefonata, c.d. vocal order (“VONhe i divide in due parti:
() una prima parte, non registrata, nel corsoadgliale viene presentata al

%3 Contratto teleselling 2014 generico doc. 66.28rmratto firmato 2014 doc. 66.657.
> Doc. 66.709.
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potenziale cliente I'offerta commerciale di AE;)(iqualora, dopo tale
presentazione, il potenziale cliente si dichiarc@a interessato, inizia la
seconda parte della telefonata, registrata, neslocdella quale si acquisisce
I'identita del consumatore, si descrive nuovaméoféerta commerciale, Si
descrivono le modalita di esercizio dei diritti dehsumatore e si acquisisce
Il consenso del cliente all’'adesione all'offertanguerciale di AE illustrata.
Tale consenso fa le veci della firma della PDA@egt nel canale D2D.
Entrambe le parti devono svolgersi sulla base degipt predisposti da AE,
che sono allegati e fanno parte integrante dekratiatdi agenzia.

61. Nella porzione non registrata $oript prevede che vengano fornite al
potenziale cliente le informazioni precontrattupfeviste dal Codice del
Consumo, cosi come declinate dal regolatore

62. Alla seconda parte (registrata) della telefansit accede solo se |l
consumatore dichiara di essermtéressato a concludere cofAE] un
contratto di fornitura relativo all'offerta XXX suhercato liberd e da il suo
consenso alla registrazione della sua richiesttiiazione di una fornitura
di elettricita e/o gas sul mercato libero con ARI€ET seconda parte e
registrata e, prima dell’avvio della registraziomaé,consumatorégi) viene
ricordato che la sua richiestavdrra a tutti gli effetti come proposta
contrattuale e che la conclusione del contratto asaubordinata alla
relativa accettazione da parte &E” e (ii) viene chiesto di fornire i dati
identificativi del punto di prelievo e i propri danagrafici.

Lo script della porzione registrata prevede che l'operatgreualifichi
nuovamente e chieda nuovamente il consenso a m@edon la
registrazione della pgresente conversazione telefonica finalizzata alla
conclusione di un contratto di fornitura energetioal mercato liberbe poi
riepiloghi i dati anagrafici e del documento d’ititdn del consumatore e i
dati identificativi del punto di fornitura, confeamndo di esserne
I'intestatario (non e prevista alcuna forma di dele

63. L'operatore descrive quindi nuovamente le coodi economiche di
fornitura.

%5 Cfr. il Codice di Condotta Commerciale AEEGSI. tBitta in particolare di: condizioni economiche
(indicando i prezzi in € kwh o €/Smc e chiarende tbfferta si riferisce alla sola Componente Erngrg
bonus fedelta, diritto di ripensamento, durata’eledintuale contratto e modalita di recesso, pecitdidi
fatturazione, modalita di pagamento, conseguenkendacato pagamento, informazioni sulle modalita di
accertamento dei consumi e sulla disponibilita’aeadblettura, passaggio al mercato libero, indioaeidel
luogo dove €& possibile reperire documentazione eattadlio sull’'offerta (sito Internet), preannunzio
dellinvio di una lettera di conferma dell’adesionadi'offerta nel caso il consumatore manifesti ilos
consenso all'offerta stessa
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Negli script acquisiti vi € una significativa discrepanza neldmin cui viene
comunicato il peso della Componente Energia. Memte#a fase pre-
contrattuale il peso e definito rispetto alpésa media di una famiglia tipo
al netto delle imposte e degli orfegravanti sul consumo di gas ed energia
elettrica e dei costi di distribuzione, trasportodspacciamento, nella
porzione registrata tale peso e riferito alla “spe®mplessiva” di una
specificata famiglia-tipd. Nonostante il cambio del termine di riferimento,
il valore percentuale comunicato al consumatore stésso, pur apparendo
numericamente pill corretto il riferimento alla “specomplessiva’. Anche
nel caso del “bonus fedelta” presente in diverdertf la descrizione é
differente nella fase registrata, nella quale scffjfra che esso sara calcolato
sul valore della Componente Energia in vigore ahmaoto in cui il bonus
matura.

L’'operatore spiega quindi la necessita di confeadeAE il mandato per la
sottoscrizione dei contratti di dispacciamentospg@ato e distribuzione e
chiede il consenso alla sottoscrizione. Solo inocadfermativo la
registrazione va avanti, in quanto in assenza dendato senza
rappresentanza a stipulare tali contratti la fomithon puo essere attivata.
64. Una volta acquisiti i mandati, I'operatore clgeal consumatore:
“Conferma di voler concludere per il punto di found di energia elettrica

il contratto di fornitura sul mercato libero relatd all’'offerta xxx ?”.

In caso di risposta affermativa, il contratto dinitura € concluso per quanto
riguarda il consumatore.

65. Acquisito tale consenso, I'operatore avveroitsumatore che ricevera
“una comunicazione ai sensi della Delibera 153 281@nferma di aver
ricevuto la Sua richiesta di fornitura. A questanamicazione non e
necessario il suo riscontfo

Il consumatore viene quindi informato riguardo aito di ripensamento,
che potra essere esercitaentro 10 giorni lavorativi dal ricevimento del

6 Ad esempio, per I'energia elettrica si afferma Eh&Componente Energia & la componente della bolletta
riferita ai costi di approvvigionamento dell’eneegelettrica, che nel 4° trimestre 2013, in baseugzsia
offerta, ha pesato per il XX% della spesa complesper I'elettricita nell'abitazione di residenza dna
famiglia tipo (fornitura di 3 kW e 2.700 kWh anmeinsumati). Le ulteriori voci che completano laleté,
riferite ai servizi di vendita, di rete, le impostegli altri oneri e maggiorazioni di sistema, iosh la
componente tariffaria A3 che copre i costi per démtivazione della produzione di energia elettritza
fonti rinnovabili, rimangono a suo carico. Piu dagtiate spiegazioni sui corrispettivi sono contenagi
documenti contrattuali che le verranno inviati asea

" Cfr. p.es. gliscript contenuti nel doc. 66.39. | valori percentualiioadi, intorno al 40% per I'energia
elettrica, non possono che riferirsi ai pesi rigpatla spesa complessiva (comprendente quindieancbsti
di trasmissione e distribuzione e gli oneri impippr
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contratto, senza penalita, con raccomandata 'AiRziata ad uno specifico
indirizzo di AE.

Inoltre, I'operatore comunica al consumatore I'mzho postale al quale
inviare eventuali reclami.

Infine, l'operatore ricorda al consumatore che dtefonata Vale come
proposta contrattualee che la tonclusione del contratto € subordinata
all'‘accettazione da parte di Acea Energmlo informa che tale accettazione
“sara inviata per posta assieme al contratto. Il ttatio dovra essere
restituito compilato e sottoscritto il prima posié3.

La check call

66. Lo script dellacheck call anch’esso allegato al contrattoTaleselling
prevede che la telefonata di verifica sia fatta luseeamente con
I'intestatario della fornitura (che é I'unico sogigeche potrebbe fare il VO).
La check calle registrata.

Lo script prevede che, dopo aver preliminarmente verifickbentita
dell'intestatario della fornitura e gli estremi ddbcumento di identita,
vengano verificate le seguenti circostan@eadesione verbale al contratto
con AE sul Mercato Libero, nel corso di una telefianeffettuata in una
certa datajii) avvenuta informazione del consumatore del fatte tlie
adesione avrebbe comportato I'attivazione di umaitiora di gas/elettricita
sul mercato libero con AE, cambiando il precedefdenitore (ed
eventualmente abbandonando la Maggior Tutela).

Se la risposta a tutte le domande di verifica erafativa, I'operatrice chiude
la telefonata dicendo “Grazie per averci sceltosua fornitura sara presto
attiva. Arrivederci.”.

Alla prima risposta negativa, invece, leheck call si interrompe.
L’operatrice avverte il consumatore che “La forrétimon verra attivata” e la
PDA viene scartata per esito negativo dellack call

La check callappare quindi diretta non ad acquisire la confededa
volonta del consumatore di aderire all'offerta dE,Ama piuttosto a
verificare se effettivamente e stato lui ad adaifefferta in questione.

111.2.4.2 | rapporti contrattuali con i telesellers

67. | contratti con i teleseller ricalcano queklligli agenti del canale porta-a-
porta riguardo alla durata, alle modalita di remrag®mne e agli obblighi di
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condotta e alle rispettive penali.

In particolare, la remunerazione €& sulle sole PDw abbiano generato
I'attivazione di nuove forniture (e quindi € al teetlegli scarti).

Anche per i teleseller & stata previsto nel colo2015 il passaggio ad un
sistema di provvigioni maggiormente legato allalig@adlel lavoro svolto,
che ricalca quello previsto per gli agenti D2D.

68. L'operato dei teleseller e verificato attraweiisriascolto del 100% sia
dei vocal order che delleheck callda parte di una societa esterna, che
informa AE di eventuali difformita rilevate.

69. Il contratto di agenzia con i teleseller comiecome nel caso degli
agenti porta-a-porta, un Codice Deontologico, nelalg tra [altro
esplicitamente si vieta di promettere falsi vantagg

[11.2.5 Le criticita nelle condotte adottate per laontrattualizzazione nel
canale teleselling: le segnalazioni e gli ulteriatiscontri emersi

[11.2.5.1 Contratti conclusi e forniture attivate assenza di un consapevole
consenso 0 a condizioni diverse da quelle proszetta

70. Dalla documentazione in atti risulta che néall-centet® né i teleseller
avrebbero adeguatamente chiarito ai consumatealdre contrattuale del
VO, lasciando intendere che la effettiva conclusiolel contratto sarebbe
avvenuta solo dopo la ricezione della documentazmontrattuale e con la
firma del contratto da parte del consumatore elahegistrazione dei dati
nel corso del VO (e la successiva conferma n€lleck call fossero
funzionali al solo invio della documentazione catitrale al fine di
permettere al consumatore di decidere se accdttdferta commerciale
oppure no.

In alcuni casi il teleseller avrebbe celato il vesoopo del VO (e della
successiva CC) presentandolo come “un questioteldatonico”.

71. Sul punto é significativa la vicenda segnatldauna consumatrice, che
afferma di esserestata contattata da un call center che si preseamtaame
Acea S.p.A. per una proposta sulla fornitura dirgree elettrica e relativi
risparmi con bonus vari da applicare nel 6 mesi/anton un notevole

A fronte delle richieste di chiarimento di un comsuore, infatti, una operatrice del call centerA
avrebbe confermato ch@dn c’é nessun passaggio se rfjan] arriva il plico a casa da controfirmare in
calcé. Cfr. doc. 4.
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risparmio nell’arco di due anni. Al telefono la sig (...) che si e prodigata
a spiegarmi tutta I'offerta al telefono, nonostatdemia titubanza é riuscita
a convincermi che forse potesse essere un’offealeday [...] La sig.
[omissis] mi comunica che avra bisogno comunquelduni dati per la
chiacchierata che ci siamo fatte al telefono e ofieavrebbe sottoposto un
questionario telefonico al quale avrei dovuto seogphente rispondere di si
che ero d’accordo con tutto cio che ci eravamo aleit telefono e il tutto
sarebbe stato registrato. Ovviamente ha precisaiovplte che il passaggio
a questa offerta sarebbe stato possibile solo ddpo 'ACEA S.p.A. (hon
meglio specificata se mercato libero o0 meno) mebbe inviato un plico
con tutta la documentazione di tutto cio che civarao dette con l'offerta
nel dettaglio, bonus ecc... che avrei avuto modoallitare bene e, se
d’accordo, firmare la proposta e inviarla all’indzzo che si trovava
all'interno del plico per poterla attivaré®.

72. Diversi altri segnalarifihanno lamentato di essersi dichiarati interessati
soltanto a ricevere informazioni sulle offerte dt A& di aver accettato di
ricevere a casa la documentazione contrattualeh@draeleseller avrebbe
lasciato loro intendere che il contratto di forntisarebbe stato concluso e la
fornitura avviata solo dopo che essi avesserotuéstiil contratto firmato,
dopo averlo visionato ed essersi convinti dellavemrenza delle condizioni
economiche, ricevendo anche rassicurazioni in questso dall’'operatrice
di teleselling™.

La fiducia in tali assicurazioni appare testimoaianche dal fatto che
durante i VO, come testimoniato dagli esempi fomhét AE, loscript della
parte registrata viene letto a gran veld§jtéisultando talvolta scarsamente
intellegibile. Un tale comportamento puo esser&etalo dal consumatore
soltanto se la registrazione € percepita come anadiita e non come il

°9 Cfr. doc. 4.

 Docc. 4, 7, 27, 27bis, 123, 135, nonché il doc866un reclamo per attivazione non richiesta itvia
direttamente al responsabile marketing di AE. Nefignalazione di cui al doc. 123 il consumatoreraf:
“Contattato dal call-center (c.d. canale telesel)imy data 15 gennaio 2014, mi € stato proposteoaihsito
dal servizio a maggior tutela al servizio mercaitzeto, specificando che, dopo I'accettazione telefa
dell'offerta, questa andava formalizzata e sarelebérata in vigore solo a seguito della restituzioshe
contratto firmato. All'arrivo della proposta di comatto [...] ho preso atto che il passaggio al mercat
libero, secondo la stessa simulazione contenutdi redlggati, non era conveniente, per cui non ho
restituito il contratto firmat®. Cfr. anche doc. 3, in cui il consumatore si dighiarato interessato soltanto
a ricevere informazioni sull'offerta commercialeAtt. Altri due casi sono citati nella tabella di @l doc.
66.574.

®' Docc. 4, 135.

%2 In alcune registrazioni fornite da AE l'operatriegldirittura si interrompe a meta di una frase per
riprendere fiato. Cfr. in particolare I'all. 1 abd. 140.
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momento in cui il consumatore stesso si vincola co@ proposta di
adesione contrattuale.

Peraltro, I'indicazione del momento nel quale éffamente sorge il vincolo
per il consumatore nello stessoript € formulata in maniera ambigua, in
quanto loscript, in chiusura, dopo aver ricordato che toriclusione del
contratto e subordinata all'accettazione da parieAdea Energia afferma
che tale accettazione sara inviata per posta assieme al ratiot |l
contratto dovra essere restituito compilato e ssttdto il prima possibil&

73. | consumatori che non avevano ritenuto convenike condizioni
contrattuali proposte da AE e quindi non avevarstitteto il contratto
firmato si sono visti comunque attivare la fornstuche chiaramente non era
voluta. Come spiega un consumatoi®orio stato contattato telefonicamente
da un'agenzia che sembrava addirittura parlare aneodel fornitore di
energia con il quale ho il contratto. Alla fine telconversazione ho
accettato l'invio della documentazione per averericiso dettaglio della
proposta. All'arrivo della documentazione scoprivane la proposta
dell'agenzia era fatta a nome di Acea. Non volemadware fornitore non ho
restituito alcun documento firmato. Adesso riceddiattura una fattura da
pagare entro il 15.12 pt#°

74. AE avrebbe attivato la fornitura anche in pnesedi comunicazioni del
consumatore — che aveva deciso di non inviarentratto firmato ad AE -
che esprimevano chiaramente la sua intenzionerdatiivare la fornitur¥.

75. In due dei casi segnalati in cui il consumatostato ingannato riguardo
alla effettiva conclusione del contratto, AE € dits ad evitare |'attivazione
della fornitura e ha trattato i reclami pervenutme esercizio del diritto di
ripensamentB, nonostante si trattasse pid propriamente di  un
disconoscimento.

Negli altri casi, la fornitura e stata attivata a,fronte di reclami per
attivazione non richiesty il professionista ha avviato la procedura di
ripristino prevista dalla del. 153/12.

76. Agli atti vi sono inoltre ulteriori casi di ceenso reso
inconsapevolmente da consumatori che non avevangreso il valore
contrattuale del VO, a fronte delle quali AE hadotto copia delle PDA
vocali. | consumatori hanno affermato in questii chsaver appreso della

®3 Cfr.doc. 66.8

6 Cfr. doc. 123.

%5 Consumatori di cui ai docc. 4, 33.

% Consumatori di cui ai docc. 3, 27, 135.
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conclusione di un contratto con AE solo dopo lazione della lettera di
conferma della proposta di adesione e della sueceed¥elcome Letter
inviata da AE’ oppure di aver appreso dell’attivazione di unanitora con
AE soltanto con il ricevimento di una fattfftapur a fronte dell’esistenza di
un VO.

77. E stata inoltre acquisita evidenza di contrattnclusi da AE e di
forniture attivate nonostante i reclami dei constoma anche in presenza di
check callnelle quali il consumatore aveva chiaramente meatato la
volonta di non voler attivare la fornitura prima dver ricevuto la
documentazione contrattuale.

Ad esempio, la documentazione a disposizione cordarna segnalazione
ricevuta da un consumatore riguardante l'attivazioon richiesta di una
fornitura di gas da parte di AE nel corso dellacheck call infatti, la
consumatrice nega esplicitamente il consenso t@alkatione della fornitura
di gas naturale, riconoscendo di aver formulato praposta di adesione
nella telefonata di VO ma affermando di esser®rvigta di valutare la
proposta alla firma del contraffp e quindi dopo la ricezione della
documentazione contrattuale. L’'operatrice, invecgodpendere la chiamata
(e quindi annullare la PDA vocale), chiede allaszonatrice di attendere e
termina la telefonata come dacript ignorando la protesta della
consumatrice.

La fornitura di gas naturale € stata successivaraivata da AE — a valle
della validazione della PDA vocale nonostante Hewite non conformita
dellacheck call-, salvo poi attivare la procedura di ripristieodel. 153/12
a fronte del reclamo della consumatrice.

78. Tali condotte sono avvenute senza soluziormmlinuita sia prima che
dopo l'entrata in vigore delle norme del Codice debnsumo che
dispongono che il consumatore debba confermare ig@rtto (o, se
acconsente, su supporto durevole) il proprio cossealla conclusione del

®"Docc. 9, 23. Nel caso del doc. 9 il consumatoredecitato il diritto di ripensamento e la fornitunon &
stata attivata. Nel caso del doc. 23 il dirittarigensamento sarebbe stato esercitato tardivaneeqténdi
AE avrebbe attivato la procedura di ripristino e d53/12, considerando il caso come una attivezimon
richiesta.

% Docc. 13, 22, 24. Nel caso del doc. 24, a fromtereclamo per attivazione non richiesta, AE hivatib
la procedura di ripristino.

® Doc. 31.

0 Nella check callfornita da AE (doc. 172, all. 2) la consumatriterisposta alla domanda “Lei & stata
informata che aderendo al contratto, avrebbe ahi@dtAcea Energia l'attivazione di una fornituragds
naturale sul Mercato Libero, cambiando il suo pdecge fornitore di gas”, afferm&st, ma questo... mi
sono riservata alla firma del contrafto

29



contratto.
[11.2.5.2 Azioni verso agenti

79. Nel corso del 2014 AE ha avviato 50 procedaterne di contestazione
in relazione a segnalazioni di comportamenti nonfawoni al Codice di
Condotta Commerciale e al Codice Deontologico di AE

Una si € conclusa senza sanzioni pur riscontramddohdatezza della
segnalazione, in quanto I'agenzia era gia interigeallontanando I'agente.
Sei si sono concluse invece con richiami o sanzDngueste:

- una si e conclusa con I"avvertimento” che in caaeiterazione dei
comportamenti non corretti riscontrati sarebbeastg@iplicata una sanzione;

- una si e conclusa con una sanzione di 3000€ pdwspénzia aveva
utilizzato senza autorizzazione materiali con doACEA e una mail
intestata ad ACEA, e aveva fornito false comunimaizsulla privacy;

- una si e conclusa con sanzione da 1000€ per “PD¥conforme”;

- due si sono concluse con sanzioni per “VO non gomd. In un caso, la
sanzione da 1000€ ha riguardato la non conformidéa @heck call nel
corso della qualeil“cliente prima di confermare dichiara di dare Ksdlo]
dopo aver ricevuto il cartacé&o Nell’altro caso, riguardante 2 PDA per
ciascuna delle quali e stata comminata una sanzioh@00€, per una PDA
era risultata assente la confermaigd“nel vo che nella cc la cliente non da
confermd), mentre nell'altra propostaat min 3:33 la clt chiede se avesse
fatto il ctr ma I'operatore la sovrasta e anche segsivamente

Tutte le agenzie sanzionate risultavano tra i BR cai AE intendeva
rinnovare il contratto nel 2015.

lll. 2.6 Consapevolezza del fenomeno

80. AE ha piena consapevolezza dell’'esistenza diwmero significativo di
PDA annullate a seguito dheck callnegative, attraversaéport periodici*
sull’andamento delleheck calleffettuate nel canale porta-a-porta.

Da tali report emerge una percentuale media di annullamentilstabie
superiore al 10% nel corso del 2014, con puntergupal 20% per alcune
agenzie in specifici periodi.

L C.d. Cruscotteheck call docc. da 66.87 a 66.95.
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AE stimd? che nel periodo 2013-14 la percentuale mediahgick call
annullate per disconoscimenti e ripensamenti seastel 12% circa,
corrispondenti a oltre 9.000 PDA.

81. AE inoltre monitora 'andamento dei tassi ghemsamento, utilizzandoli
anche per individuare agenzie da sottoporre adteakerverifiche e per
arricchire le “schede” che vengono utilizzate palutare la performance
complessiva dell’agenzia.

Agli atti vi sono 3 analisi compiute nel corso defleconda meta del 2014,
per monitorare 'andamento dei tassi di ripensament

La primd?, dellinizio di giugno 2014, evidenzia 'aumenteldasso medio
di ripensamento nel secondo trimestre 2014 (pasdaléo, contro il 5,5%
circa del periodo gennaio 2013 — marzo 2014) etifigan le agenzie con
tassi di ripensamento particolarmente eléVati

Una seconda analisi viene fatta circolare all'midi settembre e il Direttore
delle vendite indirette esprime la sua preoccupeziper 'aumento dei
ripensamentr.

Infine, a gennaio 2015 €& stata prodotta una anaisi approfondita
del’andamento dei tassi di ripensamento mensili pgenzi&®, che
conferma l'elevato livello di ripensamenti registranel periodo maggio-
luglio (tra il 7% e I'8,5%), e mostra come essosslovuto in particolare
all’aumento dei ripensamenti presso alcuni deiipiportanti partner di AE,
sia teleseller (dove il tasso di ripensamento era@ado a toccare il 20%
della “produzione lorda”, ossia delle PDA carica& sistemi di AE al lordo
dei controlli successivi) sia agenti D2D (con tamsche superiori al 10%).
Secondo tale analisi, il tasso medio di ripensam&et primi 11 mesi del
2014 si sarebbe attestato sul 6%.

Complessivamente, dai dati aggregati forniti daekiierge che nel corso del
2014 i ripensamenti hanno interessato circa 19HIDA (pari a circa 1'8,4%
delle acquisizioni lorde), a fronte delle circaGDS5,7% delle acquisizioni
lorde) del 2013.

“Doc. 172.

"®*Doc. 66.724.

" Sono evidenziate in rosso le agenzie con tas#elsamento superiori al 10% nel teleselling &%lnel
canale porta-a-porta e in arancio quelle con tagsipresi tra I'8% e il 10% nel canale telesellingeeil 4%

e il 7% nel canale D2D. Il tasso medio di ripensaimea livello di canale era del 3,5% per il D2D e
dell’8,1% per il teleselling.

> “Ragazzi ... Occhio ai ripensamenti stanno aumentandderificate quali sono i motivi che generano
tali lievitazioni'. A fine agosto 2014 il tasso di ripensamento roestia del 5.2%, mentre a livello di canale
quello del D2D si attestava al 3,6% e quello debdateleselling era sceso al 6,2%.

"® Doc. 66.607.
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82. Dai dati acquisiti presso AEemerge che i ripensamenti rappresentano
circa un terzo degli scarti totali. Tali scarti pagsentano a loro volta il 18%
circa (20%door-to-doot 17%teleselling delle acquisizioni lorde.

83. Per quanto riguarda contratti e attivazioni nchieste, i dati interni di
AE acquisiti in ispeziori& riportano per il 2014 un totale di 753 reclami ai
sensi della del. 153/12 per contratto non richiesto si aggiungono 1252
reclami per attivazione non richiesta, 709 dei igpedsentati ai sensi della
del. 153/12.

Nel complesso, si tratta dello 0,76% dell’acquisiio AE, al lordo dei
controlli successivi.

84. Dalle analisi citate emerge, inoltre, chetealeselling ha tassi di
ripensamento largamente superiori al canale pepara. Tali tassi hanno
raggiunto, nel periodo maggio-luglio 2014, il 20%lld “produzione lorda”
per alcuniteleseller

85. Anche la maggioranza dei reclami per contralti richiesti e attivazioni
non richieste proviene dal canéieselling®.

[11.2.7 Imposizioni di ostacoli alle richieste diiconoscimento della
inesistenza del contratto e all’esercizio del daritli ripensamento

[11.2.7.1 La gestione dei ripensamenti e la deB/12

86. Il diritto di ripensamento pud essere esewcitatdiversi momenti nel
corso della procedura di attivazione: nel corsdedeheck call dopo Il
ricevimento della lettera di conferma della propodt adesione, dopo la
conclusione del contratto, nei 14 giorni che segudm ricezione della
“lettera di benvenuto” con la quale AE avvisa delle accettazione e invia
la documentazione contrattuale.

AE inoltre afferma di accettare I'esercizio delittiir di ripensamento anche
successivamente ai 14 giorni, fino all'invio ddittera di recesso al vecchio
fornitore e I'inoltro della richiesta di switchirg distributore e ha fornito i
dati relativi.

87. In ogni caso, il ripensamento deve essere iercempre per iscritto.
Dalle segnalazioni risulta che anche quando esssegcitato in forma

"Doc. 66.725.
8 Doc. 66.35.
® Cfr. docc. da 66.59 a 66.71.
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verbale contattando il call center gli operatomgigliano sempre I'inoltro in
forma cartacea.

88. La procedura in esséteprevede che le comunicazioni ricevute al
numero di fax dedicato per i reclami siano anatezfall’'Unita responsabile
la quale $e si tratta di reclami per contratto o attivazionen richiesta ai
sensi della Delibera 153/12 provvede a battezzaredmunicazione come
reclamo 153/12

Si valutano quindi la fondatezza, la corretteztm @ompletezza del reclamo
cosi classificato, verificando, ai fini della cdtezza e della completezza,
che 1a richiesta sia corredata di copia della documentme attestante la
data di avvenuta conoscenza del contratto non estiol o dell'attivazione
non richiesta, che non pud essere superiore al:qadrantesimo giorno
successivo alla data in clAE] ha consegnato la lettera di conferma al
vettore incaricato della consegna al cliente finatgpure, (b) qualora la
lettera di conferma non risulti inviata, la data dcadenza del pagamento
della prima bolletta emessa + 30 gg sofarQualora la richiesta risulti
completa, corretta e fondata e I'attivazione dédiaitura sia gia avvenuta,
vengono sospese le procedure di messa in morane agtomaticamente
avviata la procedura di gestione del reclamo ai sensi dellalili2ea
153/12 (ripristino delle condizioni contrattuali precede all'attivazione
non richiesta), senza acquisire il consenso dedwwoatore al suo utilizzo.

Il reclamo che invece risulti infondato, incompleto presentato oltre i
termini viene rigettato. Del rigetto si da notizia al consumatore che allo
Sportello del Consumatore.

89. In caso di reclamo ritenuto fondato, la procadti ripristino prevede
che le fatture gia emesse siano stornate e i canfsumnallo switching al
precedente fornitore vengano fatturati sulla baske ccondizioni previste
dalla delibera 153/12.

90. AE ha dichiarato di non procedere ad alcunautaazione della
fondatezza del reclamo e di accettare tutti i raclper attivazione non
richieste ex delibera 153/12, attivando la procedura di ripist Tale
affermazione trova conferma anche nei dati dell’ &3t relativi al numero
di rigetti trasmessi allo Sportello del Consumatore

91. Tali reclami rappresenterebbero lo 0,2% ciregosdo AE delle
acquisizioni lorde. Dai documenti interni, tuttgvi@merge che essi
rappresenterebbero invece quasi lo 0,8% di taliiacgoni.

80 Cfr. doc. 66.468.
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[11.2.7.2 Ostacoli al diritto di recesso

92. Dalla documentazione istruttoria emerge che I#E frapposto vari
ostacoli all’'esercizio del diritto di recesso.

Innanzitutto, la procedura di contrattualizzaziemeiso nel canale porta-a-
porta prevede che il diritto di ripensamento dexalalla firma della PDA e
non gia dalla successiva conclusione del contratttal modo, i tempi entro
i quali il consumatore puo riconsiderare la propadit adesione sulla base
della documentazione contrattuale in suo possesegono ingiustamente
compressi.

Nel caso del TLS, le citate ambiguita delkzript fanno si che |l
consumatore, ritenendo che se non firma non vetiizata la fornitura, fa
inconsapevolmente decorrere i termini per il dirittli ripensamento,
esponendosi quindi al rischio concreto che la farai non richiesta sia
attivata.

93. Inoltre, dalla documentazione acquisita emexae AE abbia attivato
le forniture dual fuelnonostante nel corso dekdeck callil consumatore
avesse negato il conseffso comunque espresso perpleésita

94. AE non avrebbe dato corso ad alcune comunicadiorecesso inviate
forse fuori dai termini ma prima della comunicazoa distributore e non
avrebbe risposto alle successive comunicazioni e readlamo del
consumatore, rinviando per circa un anno il rierdel consumatore in
maggior tutel.

111.2.8 Le misure di adeguamento al D.L.vo n. 21/20

95. A sequito del recepimento della direttiva 28BIWE sui diritti dei

consumatori ad opera del D.Lgs. n. 21/14 il protessta avrebbe dovuto
adeguare le procedure in essere per l'acquisizitatie PDA attraverso |l
canale porta-a-porta e ikleselling alle nuove disposizioni vigenti per i
contratti conclusi successivamente al 13 giugnat201

La documentazione acquisita nel corso dell’istmdtdestimonia come, a
fronte della piena consapevolezza della necessit@pportare modifiche
significative alle procedure di contrattualizzazautilizzate — in particolare

8L Cfr. doc. 172, all. 2, suballegato reclamo agcat pi.786.
82 Cfr. doc. 172, all. 2, suballegato reclamo agcaot pB8827.
8 Cfr. doc. 123.
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nel canaleteleselling —, AE abbia finora modificato in maniera solo
marginale tali procedure.

96. Per quanto riguarda le procedure di acquiszidelle PDA nel canale
porta-a-porta, l'unica modifica di rilievo & quelltalativa alla durata del
periodo di ripensamento, che & passato da 10 afr.g

97. Per cio che concernetdleselling fin dall’agosto 2014 ACEA appariva
conscia del fatto che, a seguito del recepimeniia @RD, avrebbe dovuto
“modificare radicalmente la propria_modalita di _camtttualizzazione,
operando _alcune scelte di carattere organizzativofedurale e
commerciale che, seppur determineranno una maggiore certezega n
rapporti con la clientela, necessariamente “appdsanno” [iter
contrattuale, assoggettandolo a maggiori formaliginiipo burocratico con
tutti i rilevanti impatti conseguenti. Sul Mercatobero-Mass Market si
ravvisa anche il forte rischio di ricadute da pdellthttivita di acquisizione
della clientela. Peraltro ipotizziamo anche un irtipanegativo a livello di
soddisfazione dei clienti, che senz’altro percepira un peggioramento del
servizio, soprattutto per i contratti a distanzaspo che I'attesa del rientro
del cartaceo ritardera le attivita necessarie attimazione della fornitur®
(enfasi nel testo).

In particolare, secondo ACEAd norma in oggetto, interpretata in senso
restrittivo, determinerebbe, I'impossibilita __di__stipulare __contratti
esclusivamente per via telefonicé&Sebbene, infatti, la documentazione
richiesta possa essere inoltrata successivamentéa aklefonata,
sussisterebbe, in tali ipotesi, il rischio che wwdta attivata la fornitura, gli
utenti non provvedano all’adempimento richiesto.téfe contesto, tenuto
conto della necessita di procedere comunque adisicgudocumentazione
scritta dal consumatore (l'autocertificazione del liente deve
obbligatoriamente assumere forma scritta), ragiodi opportunita
sembrerebbero suggerire di adottare modalita opeeati perfezionamento
dei contratti telefonici che prevedano la conferpea iscritto dell’offerta, in
luogo del c.d. supporto durevole, modalita al canty che parrebbe
consentita dal Codice del Consuh{enfasi nel testo).

98. In prima battuta, Iscript per il teleselling e stato modificato solo
riguardo all'esercizio del diritto di ripensamento.

Negli script introdotti nel dicembre 2014, nella prima partdadelefonata
(informazioni pre-contrattuali) & stato chiaritoectale diritto decorre dalla

8 Mail da Scarlatti a Ferazzoli del 1/9/2014.
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conclusione del contratto e che questa sarebba stahunicata da AE,
fornendo nel contempo copia del contrattBe“decidesse di manifestare il
consenso all'adesione all’'offerta per gli usi domngsnel corso della
presente telefonata, il diritto di ripensamentorpogssere da lei esercitato
entro 14 giorni solari dalla conclusione del corttache Acea Energia le
comunichera via posta fornendole nel contempo cdplacontrattd. Nella
porzione registrata della telefonata non e stateecdea modificata la
descrizione del diritto di ripensamento, salvo pestensione a 14 gg del
periodo di ripensamerfto

Lo scriptdellacheck callnon era stato modificato a quella data.

99. Dalla documentazione acquisita in ispezionenerso che alla fine di
febbraio 2015 erano in discussione nuovi modelkalipf® che avrebbero
dovuto implementare le modifiche introdotte dalRRC

Da tali modelli emerge come AE da un lato stesdatando I'opportunita
di modificare profondamente la proceduraadeselling configurando il VO
come una mera ‘“richiesta di attivazione della foma”, nel corso della
guale vengono acquisiti i dati anagrafici e teciurizionali all’attivazione
stessa, e conferendo alheck callil ruolo di effettivo momento di
conferma della volonta contrattuale del consumatore quindi come
momento in cui sorge il vincolo contrattuale percdnsumatore -, che
trasforma la mera richiesta di attivazione in urféfeteva “proposta
contrattuale” che AE si riserva di accetfare

Al tempo stesso, emerge come AE fosse pronta #asfeue opportunita di
innalzamento degli ostacoli al recesso offerteadpbssibilita di attivare la
fornitura durante il periodo di ripensamefito

100. Dalla documentazione istruttoria non risuli@ ¢ali o altre modifiche
della procedura di contrattualizzazione a mezzefdab siano state
implementate da AE. In particolare la lettera cahAE comunica al cliente
la accettazione della sua proposta non contienenaftiferimento alla
conferma della conclusione del contratto da pagtembfessionisti.

% Doc. 66.20.

8 Cfr. doc. 66.605.

87 [Omissis]

8 [Omissis]

89 Cfr. doc. 140, all. 12. | modelli dicript di VO e diCheck callallegati alla risposta del 16/4/15 alla
richiesta di informazioni del 2/3/2015 dei modeltano molto simili a quelli del dicembre 2014. Nsmmo
stati forniti altri modelli in risposta ad una saessiva richiesta di informazioni in merito alle nfaxdhe
delle procedure e degticript utilizzati da AE implementate al fine di assicaral rispetto dei requisiti
formali di cui all'art. 51.6 del Codice del Consymome novellato dal D.Lgs. n. 21/14.
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101. Allo stato attuale, quindi, la procedura dntrtattualizzazione a mezzo
telefono adottata da AE:

() non informa il consumatore della circostanza cleer-la registrazione

della telefonata - rinuncia alla possibilita dievere il contratto cartaceo al
proprio domicilio, prima di vincolarsi contrattuadmte e quindi non prevede
la scelta, da parte del consumatore, della moddilic@nclusione e conferma
del contratto;

(i) non prevede la messa a disposizione in via sisteandel supporto

durevole contenente il VO e leheck call che vengono tuttavia inviate
tramite e-mail al cliente su richiegta

(i) alla lettera di accettazione della PDA del consongatla parte di AE,

con la cui ricezione da parte del consumatore depena (ai sensi del

Codice Civile) il contratto, non segue la conferalaconsumatore della
conclusione del contratto.

111.3 Le argomentazioni difensive della Parte e keodifiche alle procedure
di vendita proposte

102. Nel corso del procedimento, AE ha proposto areamed evidenze
volte ad affermare la piena conformita del promerato alla normativa di
settore e al Codice del Consumo.

Inoltre, nella memoria finale AE ha sollevato amcima serie di questioni di
carattere procedurale che, a suo direiziferebbero] radicalmente |
presente Procedimerito

[11.3.1 Profili procedurali

103. In primo luogo, AE ha rilevato una sostanzsd&rapposizione tra i
profili oggetto del presente Procedimento e gli eiménti di
regolamentazione piu recenti ad opera del’AEEGSIiene che hon vi sia
spazio alcuno per porre in essere pratiche comraér@corrette, in
violazione del Codice del Consumo, atteso chedsgizioni regolamentari

% Con particolare riferimento alle modalitd di messalisposizione delle registrazioni delle telefenat
contenenti vocal order eheck call e di informazione del consumatore della dispoitibildi tali
registrazioni, AE ha dichiarato (doc. 172)a flegistrazione delle telefonate contenenti voedko e check
call [€] a disposizione dei clienti che ne faccianchiesta ed inviate attraverso e-mail. La facofiar il
cliente di richiedere tali registrazioni, senza pkro alcun onere economico a suo carico, non ky, stato,
esplicitata nelle comunicazioni della Societa aheggni caso, accoglie tutte le richieste che pagano in
tal sensd.
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cui il professionista e tenuto ad ottemperare d¢osttono specifica
attuazione di disposizioni contenute nello stessali€@ del Consumo in
materia di contratti a distanza e contratti stiptilafuori dai locali
commerciali.

104. In secondo luogo, AE ritiene che sxdnsione procedimentale adottata
nel corso della presente istruttoria e sopra dds&riin sintesi[abbia]
gravemente violato il diritto di difesa della Sdéienon consentendo alla
stessa di tutelare la propria posizione ed espopeladstessa a evidenti
discriminazioni®*,

105. In terzo luogo, AE ritiene che il rigetto dellegrazione della Proposta
di Impegni sia del tutto illegittimo, essendo vivigia nella forma che nella
sostanz#.

In particolare, secondo il professionista, gli igpepresentati erano idonei a
garantire una tutela dei consumatori perfino pevala di quella invocata
dalle Associazioni dei consumatori coinvolte nebgadimento e non
sarebbero stati accolti soltanto perché I'Autoat@iebbea priori deciso di
gestire in parallelo diversi procedimenti in temaftivazioni non richieste e
in alcuni di essi non sarebbe stato possibile tar@etmpegni. Secondo la
Parte, pertanto, il giudizio sugli impegni di AEaabe stato subordinato ad
elementi riguardanti istruttorie diverse, sulle lgubl professionista non
sarebbe stato messo in grado di difendersi.

111.3.2 Sulle segnalazioni

106. AE ritiene di aver provatoctn documenti e registrazioni, che per

L In particolare, AE lamenta unantjiustificata compressione del diritto di difefa.] con riguardo ai
termini concessi per replicare alla Lettera di pisazione delle contestazion[infatti] la totale
sovrapposizione del termine per la risposta copdtiodo feriale ha, nella sostanza, reso sommamente
difficile per la Societa reperire le risorse necass per strutturare un'adeguata difesa ai numediebiti
oggetto del ProcedimeritoTale compressione sarebbe dimostrata, seconsglocieta, dalla concessione di
una breve proroga del termine di chiusura dellitoria a fronte della richiesta della Parte di pnaroga

di 15 giorni dei termini di chiusura dell’istrutiare del procedimento.

Inoltre, AE lamenta che la mancata concessionea gelbroga richiesta sarebbe stata discriminatamia,
quanto troverebbef6ndamento esclusivamente nella decisione delli&atali condurre a conclusione
contemporaneamente tutte le istruttorie in corseerdi oggetto analogo al ProcedimeniieS9815]" e
avrebbe impedito ad AEdi beneficiare del medesimo trattamento riservatopenfessionisti nei cui
confronti le istruttorie erano state avviate moleampo prima dell'avvio del Procedimeh®che avrebbero
beneficiato tli numerose e ben piu ampie proroghe dei termini

%2 |nfatti, I'Integrazione, facendo salvi tutti glimpegni (tranne uno) inizialmente proposti nei tempi
previsti, non poteva essere ritenuta inammissipgeché “tardiva”, dato che il termine di 45 giorni
troverebbe applicazione solo con riferimento altappsta iniziale di impegni, ma non con riferimento
all'Integrazione di impegni proposti tempestivangentinoltre, il rigetto sarebbe stato carente di
motivazione, in quanto I'Autorita si sarebbe lintéta ribadire la sussistenza dell'interesse al€aetnento.
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tutti i segnalanti che lamentavano ['attivazionennoichiesta di un
contratto o di una fornitura non richiesta, il casso era stato in realta
legittimamente e validamente ottenuto, attraversdiversi canali di
vendita utilizzati.

107. Secondo la Parte, in particolare, la maggaotepdelle segnalazioni che
lamenterebbero la contrattualizzazione o I'attigagi di forniture in assenza
di contatto con il professionista sarebbe infondd&io che per quasi tutte
sarebbero disponibili PDA wocal ordere check call Nell’unico caso (tra
quelli segnalati all’Autorita) in cui laheck callnon era disponibile la Parte
“ha avviato, al momento della ricezione della richi®® da parte del
cliente, la procedura di ripristino prevista dall®elibera AEEGSI n.
153/2012, che si & conclusa con il rientro pre$gwecedente fornitore”.

111.3.3 Sulla capillarita dei controlli messi in &t dal professionista

108. AE ritiene di non aver commesso alcuna violaeidel Codice del
Consumo, avendo attuato, anche a seguito dellkange del procedimento
PS2545, una serie di sistemi di prevenzione e contrafinofermi a livello di
diligenza ad essa richiesto, che hanno ridottamh@ro delle c.d. "attivazioni
non richieste" ad una percentuale irrisoria rigpetta complessiva attivita
aziendal®.

109. AE ha ribadito che “in mancanza delkeck callcon esito positivo non
avviene alcuna contrattualizzazione e, quindi, megdattura viene emessa
al cliente”.

Inoltre, al fine di fornire i corretti incentivi ttti gli attori coinvolti, AE (i)
avrebbe inserito tra le variabili considerate nmelcpsso di valutazione delle
performancedel Responsabile Vendite indirette Mass-Marketuinero di

% Un reclamo per attivazione non richiesta.

% Per quanto riguarda la prestazione di un conseas@enuino, AE ritiene infondata la segnalazionend
consumatore che ha lamentato che degli agenti dnévcsi sarebbero presentati come tali e lo avrebbe
indotto ad attivare una fornitura con AE, dato Ehprestazione del consenso non viene contesthtars
della check call, nella quale, secondo AE, il conatore tonferma espressamente e senza indugio la
propria manifestazione di volonta a sottoscrivere econtratto con Acea Energia relativo al mercato
libero”. In ogni caso, la Societa ha trattato il reclad®b cliente come "attivazione non richiesta", aise
della Delibera AEEGSI n. 153/2012, con rientro r@ggedente fornitore.

Y Agem, prowv. n. 22978 del 16/11/2011.

% AE ha inoltre rilevato chelé offerte commerciali in materia di energia elitér e gas sono articolate e
presentate nel rispetto di rigorosi parametri déttdalla normativa di settore e dallAEEGSI. Persin
I'attivita dei soggetti incaricati della promozione vendita di tali servizi deve attenersi a norwati
settoriale di dettaglio, primo tra tutti, il Codicdi Condotta Commerciale, come recentemente rivisto
dallAEEGSI. In tale contesto, la protezione ac@tedal consumatore dalla regolamentazione vigente &
significativamente piu elevata di quanto avvengaltri settori’.
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contratti oggetto di contestazione per attivaziown richieste, (ii) ha
previsto ‘sanzioni a carico dei soggetti terzi, addetti alendite per conto
della Societa, quali agenti e telesellers

AE ha inoltre affermato cheréport sulle attivazioni non richieste citati nella
comunicazione del 31 luglio 2015 dimostrerebberppo la capillarita e
tempestivita dei controlli effettuati sulloperatiegli agenti a seguito di
reclami ‘in materia di "attivazioni non richieste" per vecirne la
fondatezza e, in tal caso, valutare se intraprerd&zioni sanzionatone nei
confronti degli incaricati della Societa che avesseposto in essere
comportamenti non corretti

110. L’efficacia delle pratiche di controllo posteessere dal professionista
sarebbe testimoniata anche dall’elevato numercsdarti” imputabile non
alla volonta dei clienti, ma al sistema dei codiroiterni adottato dalla
Societa.

111. Quanto ai ripensamenti, AE ha rilevato che,ailea 70.000 scarti
effettuati nel periodo oggetto del Procedimentol@@015) solo una parte
minoritaria € imputabile all'esercizio del dirittid ripensamento da parte del
consumatore — esercizio che sarebbe accettato ddbAk oltre i limiti
imposti dalla legge e fino a quando sia tecnicamenbssibile bloccare
I'attivazione della forniturg conseguentemente, non potrebbero costituire
testimonianza del fatto che molti consumatori avexb aderito all'offerta
del professionista in modo non pienamente consa@eebinformato.

[11.3.4 Sull'assenza di una pratica commerciale eggsgiva

112. AE ha sostenuto di aver ricevuto nel secomestre 2014 soltanto
180 reclami per attivazioni non richieste, pardl|20% dei contratti attivati
nel medesimo periodo, in costante riduzione rispagli anni precedenti.
Tenendo in considerazione tali dati e il numerdedgtégnalazioni pervenuto
all'Autorita e reso disponibile attraverso gli esgieagli atti, AE ritiene che il
numero di reclami pervenuti nel periodo interessat® assolutamente
marginale e quindi che l'attivazione di fornituissaritamente non richieste
sia limitato a casi sporadici, del tutto fisiologis un‘azienda con oltre un
milione e mezzo di clienti da gestire.

AE ritiene quindi che non possa ravvisarsi nelldidpecie una "pratica
commerciale" ai sensi del Codice del Consumo.

113. Secondo AE, non si configurerebbenella fattispecie, gli elementi di
una pratica aggressiva ai sensi degli artt. 24, @526 del Codice del
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Consumo perché il processo di contrattualizzaziadettato dalla Societa
[sarebbe]nidoneo a realizzare un "indebito condizionamerdotarico del
consumatore; in quanto I sistemi adottati dalla Societa impediscono
I'istaurazione di qualsivoglia rapporto economicoassenza del consenso
del consumatore

In primo luogo, fa vendita attraverso canale telefonico non avvebe
sulla base di un "effetto sorpresa" che mettereblm®mnsumatore in una
posizione di inferiorita rispetto al professionistdinformativa al
consumatoré Infatti, il VO e la successivaheck-call“seguono a contatti
avviati in precedenza, in cui il consumatore meastdel proprio interesse ad
esaminare |'offerta e, poi, a concludere un contraP]rima dell'effettivo
Vocal Order (quando questo viene effettuato), ilnstonatore viene
contattato in media 3,8 volte, in un arco di tempocui egli, messo a
conoscenza dello scopo della telefonata e delltitledel professionista, ove
effettivamente interessato, ha tutti i mezzi pejuesire maggiore contezza
del contenuto dell'offerta e, se del caso, rifietali essere contattato
nuovamente o, comunque, decidere di non preseitatsma proposta di
contratto.[...] ben il 60% dei Vocal Order acquisiti dalla Societ@nsegue
alla fissazione di un appuntamento telefonico doteressato.

In secondo luogo,dopo il Vocal Order o la PDA, il consumatore ricauea
telefonata di conferma (Check-Call) che viene riegia e [su richiesta]
messa a sua disposizione per successive verifishehe in questa fase,
quindi, il consumatore € libero di revocare la pr@p proposta, senza
alcuna limitazione e senza, ovviamente, alcun aitlelAE ha sottolineato
“l'assoluta peculiarita della posizione di Acea Egiar nel mercato di
riferimento, in quanto unico operatore dotato digoanismo di seconda
telefonata (check-call) su tutte le proposte di tcatto, con effetto
bloccante dell'intero processo

In terzo luogo, Se, all'esito delle successive verifiche di ordieenico ed
amministrativo, la Societa accoglie la proposta debnsumatore,
quest'ultimo riceve il contratto via posta e, daflata di consegna, egli puo
esercitare il diritto di ripensamento nelle formeepiste dal Codice del
Consumol...] Tra la data del Vocal Order e la data della consagtel
contratto al cliente, decorrono in media 25 gidtndurante i quali il
consumatore pudcbmpiere valutazioni pienamente informate e, sedsb,
esercitaré il diritto di recesso.

Infine, “[r]estano ferme le tutele previste dalla normativaséitore e, in
particolare, dalla Delibera AEEGSI n. 153/2012 irateria di "forniture
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non richieste". Tale tutela si aggiunge a quellprsoelencate, mettendo |l
cliente nella favorevole condizione di richieder@assaggio al precedente
operatore senza fornire alcuna motivazitne

[11.3.5 Sulle violazioni dei diritti dei consumatorei contratti

114. Secondo AE, non vi sareblacuno spazio di applicazione degli artt.
49, 50 e 51 del Codice del Consumo, atteso che nfermazioni
precontrattuali da fornire agli utenti, in materi@di energia elettrica e gas,
sono stabilite dallAEEGSI e la Societa opera n@np rispetto della
normativa di settoré

115. Inoltre, riguardodl presunto mancato invio, da parte della Socid,
supporto durevole ove € memorizzata la registrazi@befonica contenente
la registrazione telefonica contenente la confewhedla registrazione della
propria accettazione, tale addebito € del tuttoondato, in quanto la
Societa mette a disposizione di qualsiasi clierdefatcia richiesta copia
delle registrazioni delle telefondte

111.3.6 Ostacoli al diritto di ripensamento

116. Il professionista ha ribadito “l'assoluta ettezza dell'operato della
Societa in materia di gestione dei reclami e dirr@scimento dei diritti degli
utenti” e ha sostenuto che le segnalazioni non slirmano in alcun modo la
frapposizione di tali ostacoli.

117. Secondo AE sarebbe del tutto infondata laesbtarione della CTI
secondo cui "il termine dal quale decorre il peoiodi ripensamento é
soggetto ad incertezza, non essendo nota al piaiesta la data nella quale
la lettera di accettazione giunge al [consumatorkifatti, AE “invia le
comunicazioni alla clientela attraverso sistemgpdsta tracciatg...], che
consente di avere una mappatura immediata di fetteonsegne effettuate
per effetto di sistema GPS. In conseguenza dilaidSocieta ha piena
cognizione della data di consegna dei documenttliginti e, quindi, del
termine di decorrenza del diritto di ripensamentmme da rapporto di
consegna’

[11.3.7 La richiesta di importi non dovuti

118. AE ha sostenuto che noricbrrono, inoltre, fattispecie di forniture

42



non richieste, ai sensi dell'art. 66 quinquies d&bdice del Consumo,
guanto, piuttosto, successive valutazioni deglntitaspetto alle quali la
Societa non si € mai opposta

Infatti, il professionista per scelta aziendale, accoglie tutti i reclami dei
clienti relativi a presunte attivazioni non richtes siano essi fondati o
meno, purché pervenuti nei termini stabiliti dalldisposizioni di
riferimenta[...] Laddove il reclamo pervenga quando [' iter pertiatzione
della fornitura € gia avviato, AE restituisce ilamte ed il relativo punto di
fornitura al precedente venditore. Per il periodofdrnitura non richiesta,
AE fattura i consumi applicando la tariffa previgtar i servizi di tutela al
netto delle componenti di commercializzazione dtadgéo [in quanto]la
medesima AEEGSI ha riconosciuto il pieno dirittdl'deeratore ad ottenere
una remunerazione a copertura dei costi, attesoilctieente, sempre libero
di cambiare idea e fornitore, € comunque tenut@gape per il servizio e la
commodity ricevutz®.

Secondo la Parte, pertantda ‘piena conformita dell'operato della Societa
alla Delibera 153/12, la cui piena operativita arech seguito dell'entrata in
vigore del D. Lgs. n. 21/2014 (che ha introdotteitato art. 66 quinquies
nel Codice del Consumo) € stata ribadita dalla nseda AEEGSI, esclude
che possa configurarsi una violazione dell'art. @iénquies del Codice del
Consumab

111.3.8 Sull'applicazione di una eventuale sanzione

119. AE ritiene che, qualora I'Autorita decidesgeindi, di dover applicare
una sanzione, essa dovrebbe attenersi al minintialedorevisto dall'art. 27,
comma 9 del Codice del Consumo" tenuto anche cdette seguenti
circostanze: (i) la collaborazione prestata dalla Societa nel caisbd

Procedimento(ii) le ipotizzate violazioni degli articoli 52, 53, 585 e/o 66

quinquies del Codice del Consumo, mai occorse nel caso dciespe
rappresentano il primo esercizio di una nuova cdemza di codesta
Autorita, conferita con il citato D.Lgs. n. 21/14iji) - la durata delle

% Secondo AE, infatti, & stessa AEEGSI, nel Documento di Consultaziof2082 (punto 2.21) rileva che

il cliente finale, nel periodo transitorio, ha comyue prelevato energia dal sistema acquisendo un
beneficio sia in termini di utilizzo delle infrastture necessarie, sia in termini di energia conatan |
relativi costi (uso delle infrastrutture e approgidnamento all'ingrosso dell'energia) sono statmemque
sostenuti dal venditore non richiesto il quale dlye pertanto diritto almeno a un ristoro secondo i
principi generali in materia di arricchimento senzausa ai sensi dell'artico 2041 del Codice Civile
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ipotizzate pratiche commerciali scorrette, ove m#ettivamente attuate,
sarebbe comunque limitata nel temgio) I'impatto sui consumatori delle
ipotizzate (e mai avvenute) pratiche commerciatirste, € stato minimo,
avuto riguardo al bassissimo numero di segnalazenvenute a codesta
Autorita (circa 40 nell'arco temporale di quasi @mni, su un totale di 1,5
milioni di clienti gestiti da Acea Energia) e altidenza delle c.d.
"attivazioni non richieste" sul numero di clienglid Societa, inferiore allo
0,2% nel mercato liberdy) la situazione economica del professionista, che,
a tenore dell'ultimo bilancio approvatiea sofferto perdite pari a Euro 6,7
milioni nel 2014,

111.3.9 Misure migliorative proposte

120. Il professionista ha, infine, proposto unaesei misure migliorative
dei processi in essere. Tali misure riguardano:

1) Adozione di un processo di acquisizione del enoss che preveda, come
primo passaggio, la comunicazione al consumatotege diritto a ricevere
copia scritta degli elementi essenziali del contraprima di esserne
vincolato.

“A tal fine, nel corso della prima telefonata, la cia fornira le
informazioni previste dalla Delibera AEEGSI n. 10@/e ss.mm.ii
(Codice di Condotta Commerciale) e informera il somatore del suo
diritto ad ottenere gli elementi essenziali del atto in forma scritta,
invitandolo a fornire un indirizzo e-mail cui inviala documentazione in
tempo reale ovvero, In mancanza, un recapito cuviaire la
documentazione tramite posta ordinaria tracciataliBlementi saranno,
In ogni caso, messi a disposizione dei consumadtiraverso il sito
internet della Societa. In tale ottica, la Socigt@disporra un'informativa
sintetica in cui saranno riportati gli elementi esziali del contratto, in
conformita al Codice del Consumo e alle disposizibrsettore vigent; il
processo di acquisizione del consenso prevedrdlifiesente strutturazione
a seconda che i consumatori siano 0 meno in passkasn indirizzo di
posta elettronica;

2) Esercizio del diritto di ripensamento tramitenede telefonico.

La misura in questione (che replica testualmentenkenuto dell'lmpegno n.
2 formulato nella Memoria del 16 aprile 2015) psel’inserimento
nell'albero fonico del numero di contatto di AE, win'apposita "post
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selezione" che permettera l'esercizio del dirittoridensamento anche
tramite canale telefonico. AE ha dichiarato che ogtiera tutte le
richieste di ripensamento esercitate dagli uteriche dopo il termine di
14 giorni previsto dal Codice del Consumo e finomamento in cui €
tecnicamente possibile eliminare gli effetti dehtratto, vale a dire fino
al momento dell'affidamento al distributore.

La misura migliorativa n. 2 non prevede terminwdlidita, salvo eventuali
successive modifiche normative o regolamentari diweessero incidere sui
profili oggetto della singola misura proposta omomque, su ogni aspetto
oggetto del Procedimento;

3) Invio di un messaggio telefonico di conferma sjsndell'esito
dell'esercizio del diritto di ripensamento.

La misura in questione (che replica testualmentenkenuto dell'lmpegno n.
3 formulato nella Memoria del 16 aprile 2015) coetalla Misura n. 2,
prevedendo che AE invii a ciascun utente che abb@citato il diritto di
ripensamento, attraverso il canale telefonico owveltri canali, un
messaggio telefonico di conferma sul numero difaele cellulare
comunicato dall'utente stesso, senza aggravio sti per quest'ultimo, in
modo da assicurare all'utente un aggiornamento oate sulla propria
posizione contrattuale, limitando per quanto pdksiigni sua attivita per
ottenere informazioni;

4) Coinvolgimento delle principali associazioni depbnsumatori nel
processo di formazione della forza vendite indirel¢lla Societa.

La Societa si impegna a sottoporre i contenutiresak degli accordi che
verranno discussi con le associazioni interessatalasta Autorita prima di
procedere alla relativa implementazione;

5) Coinvolgimento delle principali associazioni depbnsumatori nel
processo di verifica della Check call effettuatdal&ocieta.

La Societa si impegna a sottoporre i contenutiresak degli accordi che
verranno discussi con le associazioni interessatalasta Autorita prima di
procedere alla relativa implementazione;

6) Integrazione degli script adottati dalla Societger esplicitare la
disponibilita all'invio delle registrazioni dellekefonate, ai consumatori che
ne facciano richiesta, attraverso e-mail.

121. Le misure proposte verranno implementate dafepsionista entro
90 giorni dalla chiusura del procedimento, qualbatorita le ritenesse
idonee a superare i profili di scorrettezza evdntaate riscontrati nelle
procedure di AE e, con riferimento alladozione whha procedura di
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contrattualizzazione che preveda che la telefodiat@nferma della volonta
del consumatore di concludere il contratto avvesgia dopo la ricezione
della documentazione contrattuale da parte di quisto, a condizione che
I’Autorita non ritenga sufficienti misure meno onse implementate da altri
professionisti nei cui confronti siano stati apgstocedimenti aventi ad
oggetto le attivazioni non richieste.

IV. PARERE DELL’AUTORITA PER L’ENERGIA ELETTRICA, | L
GAS E | SERVIZ| IDRICI

122. Poiché le pratiche commerciali oggetto dels@née provvedimento
riguardano i settori dell’energia elettrica e delsgnaturale, in data 16
settembre 2015 é stato richiesto il parere Autqéa 'energia elettrica, il
gas e i servizi idrici (AEEGSI), ai sensi e per gffetti di cui all’art.27,
comma 1-bis, del Codice del Consumo, introdottdéatal 1, comma 6, lett.
a), del D.Lgs. n. 21/2014 e del Protocollo di Integglato tra I'’Autorita e
'AEEGSI il 29 ottobre 2014.

123. 1l 30 ottobre 2015 I'AEEGSI ha fatto perveniteparere richiesto,
organizzato in una parte generale — contenente illugtirazione della
regolamentazione in tema di cambio fornitore, d¢ffedel contratto di
fornitura, stipula e recesso e alcune considerazioriema di contratti
telefonici e modalita di incentivazione degli agented una riguardante
specificamente il presente procedimento. Quegtialte stata redatta sulla
base della documentazione relativa aglipt e alle procedure adottate dal
professionista, delle memorie difensive e dellawdeentazione ivi citata.
Inoltre, I'AEEGSI ha inviato i dati a disposizionprovenienti dal
monitoraggio effettuato ai sensi dell’art. 15 del&. 153/12.

IV.1 La regolamentazione rilevante

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

In merito al cambio fornitore, il regolatore haatdato innanzitutto che tra i
presupposti della richiesta sWwitching(cambio fornitore di energia elettrica
o di gas) da parte del venditore entrante vi sdipda disponibilita di un
contratto di somministrazione stipulato con il ote finale,(ii) I'invio del
recesso al precedente fornitore (secondo le redjobeli alla deliberazione
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144/07),(iii) il decorso del termine per I'esercizio del dirittoripensamento
da parte del cliente finale, fatta salva una d&erd 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.

125. Quest'ultimo é stato attuato attraverso distiplina 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 I'altrourf meccanismo di “ripristino”
automatico del contratto ancora in essere con ggadente venditore in
caso di accoglimento del reclamo presentato dakntk finale (c.d.
procedura di ripristino o switching back); I'apphzione di tali misure
avviene su base volontaria, previa adesione dailivemn interessati”.
Secondo il regolatore, Igpfocedura di ripristino che segue I'accoglimento
del reclamo del cliente finale garantisce, a suiajd’esecuzione fisica del
contratto di somministrazione che il cliente finageva concluso con il
venditore precedente a quello “non voluto” (allenthzioni stabilite dalla
deliberazioné€). Tali condizioni prevedono il pagamento deld. prezzo di
tutela, scontato della quota di remunerazione déilVita del venditoré

126. AEEGSI ha al riguardo precisato chéntento della deliberazione
153/12 non e tanto quello di sanzionare pratichenowrciali scorrette
consistenti in forniture non richieste (ai sensil'det. 66-quinquies del
Codice del consumo), quanto, piuttosto, di favorlee composizione
volontaria di controversie insorte nei settori detlergia elettrica e il gas
tra imprese e clienti finali in materia di contratthe questi ultimi ritengono
conclusi in modo anomalo, mediante la richiamatagadura di ripristing.
127.L’AEEGSI sottolinea che taleptocedura costituisce uno strumento di
tutela del cliente finale, ulteriore e non sovrappmwle 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 d@nsumatori reclamanti (la
cui adesione € resa esplicita dalle modalita e aatempistiche di
presentazione del reclamo), sia delle imprese cormtui € presentato
reclamo (che aderendo alla procedura di ripristingultano iscritte in un
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pubblico elenco) e (i) dalla connessa automaticdal ripristino che
prescinde da una verifica effettiva dell’'esistengia una fornitura non
richiesta ai sensi del Codice del consumo, ma figedi al contrario,
I'accoglimento della segnalazione del cliente, qualquest’ultimo ritenga
di non aver manifestato la sua volonta a cambiammifore, in seguito al
mancato rispetto da parte del venditore delle nesaureventivé

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

I\VV.2 Considerazioni generali sui contratti telefoaii

128. AEEGSI ha rilevato che molti dei reclami riguartiaattivazioni non
richieste sembrano riguardare situazioni in caoihsumatore ha manifestato
il proprio consenso, senza tuttavia avere pienaamevolezza dell’avvenuto
perfezionamento di un contratto di somministrazioh&ttivazione di
contratti in assenza di un consenso pienamenteapewsle sarebbe
avvenuto, secondo il regolator@anche a fronte del rispetto da parte dei
venditori di tutti gli obblighi di informativa preentrattuale previsti dal
Codice del consumo e dalla regolazione {&EEGSI]”. L’AEEGSI ha
sottolineato quindi I'esigenza di rendere il conatwne edotto in merito alla
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conclusione di un contratto, soprattutto in unaettjuale quello energetico,
caratterizzato da offerte commerciali complesssimm@etrie informative.

Tali esigenze sarebbero particolarmente fortitakdselling dove, secondo
'AEEGSI, i venditori avrebbero messo in atto matdati 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 delalusone di un
contratto, in contrasto con le finalita del Codite# Consumo. In particolare,
TAEEGSI paventa che i consumatori, contattati fmécamente dai
professionisti, si trovino vincolati a un contraitovirtu del mero scambio di
dichiarazioni avvenuto nel corso della conversazitelefonica senza aver
preso piena e autentica consapevolezza dell’avegrarfezionamento di un
accordo giuridicamente vincolante.

129. AEEGSI ha inoltre sottolineato che i meccanismntcattuali che
prevedono l'inversione di ruolo tra professionistaconsumatore, pur non
essendo vietati dall’ordinamenti, sono maggiormesuscettibili di indurre

in errore il consumatore circa gli effetti deriviardalle dichiarazioni
negoziali fatte per telefono”.

I\VV.3 Considerazioni generali sui meccanismi di intgvazione degli agenti

130. AEEGSI ha infine rilevato I'importanza, al fine dvitare che |l
contatto ingannevole/scorretto porti all’attivazomella fornitura, degli
interventi del venditore volti a predisporre oppoitmeccanismi di scelta,
controllo e remunerazione del personale incaricadoopportuni filtri e
controlli sui contratti acquisiti. In particolareAEEGSI ritiene che possano
contribuire maggiormente alla riduzione del fenomerseppur senza
eliminare del tutto il rischio di un primo contattwlesiderato o ingannevole,
sia i sistemi di remunerazione che attribuisconamaggior peso a fattori
qualitativi (p.e. il numero di reclami e contestami dei clienti finali, il
numero di contratti che non vanno a buon finepihero di quality call con
esito negativo) sia la previsione (e applicaziafig)enali e I'allontanamento
del personale autore di comportamenti scorretjgressivi.

IV.4 Considerazioni specifiche al presente procedimo
131. AEEGSI ha rilevato alcune non conformita dellecumentazione

49



contrattuale e deglscript rispetto alla regolamentazione vigente e ha
formulato alcune osservazioni critiche sia sul eanto degliscript sia,
soprattutto, sulla proceduratdiesellingutilizzata da AE.

132. AEEGSI ha in particolare rilevato I'incompleta delle informazioni
pre-contrattual e una formulazione degitript relativi alle offerte a prezzo
fisso che hon appare sufficiente a focalizzare I'attenziort cliente sulla
necessita di rivalutare l'offertauna volta che il periodo di blocco sia
terminato.

133. Per cido che concerne la procedurgetiisellingattualmente utilizzata
da AE, 'AEEGSI ha rilevato che essa non sembrayiado di rendere
pienamente consapevole il consumatore dell'avvepatdezionamento di
un accordo giuridicamente vincolante. Infatti, leogedura in questione,
secondo 'AEEGSI, non consente al cliente finale diéscegliere lo
strumento di conferma della sua volonta negozialggorto cartaceo o
durevole) che avviene esclusivamente mediante \ardaking né di avere a
disposizione quest’'ultimo, se non su istanza deht? finale che peraltro
non sembra neanche sufficientemente informato wardyp. 1| meccanismo
di inversione dei ruoli tra professionista e conatore accrescerebbe inoltre
la possibilita che il consumatore sia indotto imoex circa gli effetti
derivanti dalle dichiarazioni effettuate dal consuione al telefono..

134. L’AEEGSI ritiene cheal nuovo processo di teleselling (descritto nella
comunicazione del 3 luglio 2015 e nella memorialtekettembre) che AE
intenderebbe implementare sia piu rispondente afigenze di tutela del
cliente finale perseguite sia dal Codice del consusia dal Codice di
condotta commerciale AEEGSI e possa quindi conteba prevenire
comportamenti ingannevoli o omissivi da parte @skrcente o del suo
rappresentantepurché le informazioni inviate al consumatore priokee
questi confermi la propria adesione siano idongeelnettere una scelta
consapevolg, il cliente riceva, senza previa richiesta, le regigioni
telefoniche contenenti la sua adesione all’'offedanmerciale e l'uso di tale

" In particolare, il regolatore ritiene chadh sono presenti 0 non sono complete le informiizielative
alla durata del contratto, alle condizioni del bma, alle modalita e ai termini di preavviso perskrcizio
del diritto di ripensamento e della facolta di =@ dal contratto, ivi comprese le informazionatiek a
condizioni, termini e procedure per esercitardrittd di ripensamento ai sensi del Codice del cons, le
informazioni sui costi ragionevoli che dovra sostenil cliente finale in caso di esercizio di tdlgtto o di
perdita dello stesso o di esercizio dello stesspodaver comunque presentato richiesta di avviocadell
fornitura ai sensi dell’'articolo 50, comma 3, ol@eticolo 51, comma 8, del Codice del consumo.

% || regolatore ritiene che un insieme informativinimale sia quello descritto nell’art. 9.5 del Coalidi
condotta commerciale.
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registrazione, in qualita di supporto durevole, sgpressamente autorizzato
dal cliente finale

135. Per quanto riguarda la procedura di contristtzazione utilizzata nel
canale porta-a-porta e descritta nella memoridl@elprile 2015, TAEEGSI
ha osservato che essa risulterebbe formalmentemroatlla regolazione
solo nella misura in cui AE abbia previsto che ggenti forniscano al
cliente una copia del contratto firmato o la comfer del contratto su
supporto cartaceo o, se il cliente finale e d’admr su un altro mezzo
durevole

136. L’AEEGSI, con riferimento ai rapporti con lgemzie, alle penali e ai
controlli da parte di AE previsti nel contratto aljenzia e al programma di
formazione degli agenti — cosi come descritti da ridla memoria del 16
aprile 2015 — ha ricordato chda“previsione di penali rappresenta un
deterrente rispetto a condotte scorrette degli dgesoprattutto se
combinate con altri strumenti di controllo del coom@amento del personale
commercialé e ha rilevato che la procedura di riascolto de#lgistrazioni e
delle check callda parte di una societa terza ed esterrialegeller,che in
caso di esito negativo blocca il processo di attmae della nuova offerta,
“permette di intercettare pratiche commerciali sebt#'.

V. PARERE DELL'’AUTORITA PER LE GARANZIE NELLE
COMUNICAZIONI

137. Poiché le pratiche commerciali oggetto dels@née provvedimento
sSono state messe in atto attraverso il mezzo tet=fpin data 15 settembre
2015 e stato richiesto il parere all’Autorita pee IGaranzie nelle
Comunicazioni (AGCom), ai sensi dell’art. 27, comgadel Codice del

Consumo.

138. Con parere pervenuto in data 19 ottobre 2086Com ha sottolineato

come il teleselling sia uno strumento particolarmente invasivo deita v
privata, che sottopone il soggetto contattato,ualg fruitore dei servizi

offerti, a una sollecitazione non richiesta sigeito al contenuto che al
momento in cui essa avviene,

Secondo 'AGCom, infatti, tale tecnica di approgconeando un rapporto
fondato su quanto comunicato dal professionistegbee suscettibile di
ingenerare una ragionevole fiducia nell'interloeatarendendo in tal modo
possibile I'omissione di informazioni ovvero la mitura di informazioni
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fuorvianti o non corrispondenti al vero.

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

VI. VALUTAZIONI CONCLUSIVE
VI.1 Questioni preliminari e procedurali

140. Preliminarmente, si rileva la sussistenzaadetimpetenza esclusiva
dell’Autorita a intervenire nel caso di specie taatosi di condotte in
violazione dei diritti dei consumatori nei contragéf come rilevato dalla
stessa AEEGSI nel suo parere, il rispetto formakadregolamentazione
non esclude la possibilita di attivazioni di formi di cui il consumatore non
e pienamente consapevole. In particolare, per quattiene alle attivazioni
non richieste, anche il regolatore ha sottolindgatoomplementarieta e non
sovrapponibilita degli strumenti di tutela appréstalalle misure
regolamentari — quali la procedura di ripristinorispetto alla disciplina
dettata dal Codice del Consumo.

141. Con riferimento alla censura relativa alladee del diritto di difesa
della Parte derivante dalla scansione procedimentapremesso che nel
corso del procedimento istruttorio il professioaibt avuto accesso agli atti,
ha presentato memorie ed e stato audito — si rdbeacon la comunicazione
del termine di conclusione della fase istruttoriel @1 luglio 2015 si
comunicava alla Parte la possibilita di presentaemorie entro il 10
settembre 2015 (ovvero entro la medesima data mklesione della fase
istruttoria). A seguito di un’istanza da parte dCBA, e in parziale
accoglimento della medesima, tale termine venievaggato al 15 settembre.
Per la presentazione della memoria conclusiva, ap&rt ACEA ha
beneficiato di un termine ben piu ampio di quetior( inferiore a 10 giorni)
previsto dal Regolamento delle procedure istrugtori

Riguardo al rigetto dell’integrazione agli impegmsi, osserva che questi
erano radicalmente nuovi e diversi, nella loro regtula quelli originari, e
sono stati presentati nonostante I'Autorita si éogga espressa circa la
gravita della condotta oggetto di accertamento graminente interesse ad
accertare.
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VI.2 Il contesto in cui Si inseriscono le condott®ntestate

142. Oggetto del presente procedimento sono leattndommerciali tenute
da Acea Energia, societa operante nella venditdettiaglio di energia
elettrica e gas naturale, nell’acquisizione sulaatr libero di nuovi clienti
domestici e di clienti non domestici di piccola emsione.

AE e, ai sensi dell'art. 18, letterh), del Codice del Consumo, un
professionista a tutti gli effetti e come tale otato al rispetto delle norme
Ivi contenute.

2. Fin dalle prime fasi del suo sviluppo - avvenwdoltanto con la
liberalizzazione della vendita di energia elettragaclienti domestici - |l
mercato libero delle forniture di gas ed elettéc#ti clienti domestici e ai
consumatori non domestici di piccole dimensiond.(¢mass marké} ha
evidenziato tipici caratteri dei mercati liberaltz con consumatori che
agiscono in condizioni di razionalita limitdlae asimmetria informativa:
() una forte inerzia dei consumatori, dovuta aglvati costi di ricerca e di
cambiamento percepiti e all’aspettativa di risparmggettivamente
irrealistici; (ii) un elevato livello di disinfornmone sull’organizzazione dei
mercati liberi dell’'energia elettrica e del gasumnale e sui prezzi proposti e
uno scarso livello di comprensione delle offertersarcato libero, anche tra
chi aveva abbandonato il regime di tutéla

% Sj intende con questa espressione il fatto cleapemcita decisionale degli esseri umani risentdiméi
delle capacita cognitive di chi deve prendere kigiene rispetto al numero di stimoli ricevuti,aaltapacita

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

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

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

Ad esempio, la razionalita limitata pud portaredhsumatore a disinteressarsi del contesto istitade (si
pensi all'esistenza e al peso delle componentilaggidfiscali e parafiscali sul prezzo dell’energlattrica o
del gas), produttivo e regolatorio nel quale I'gleita e il gas vengono prodotti (0 importati)salibuiti e
venduti e quindi a non essere in grado di compmenliebolletta e reperire le informazioni essemzpat
fare dei confronti di prezzo in breve tempo. Immltl consumatore puo essere del tutto inconsapedei
propri reali livelli e stili di consumo, perché,foontandosi per lungo tempo con una tariffa reggocon
driver di consumo esogeni, ha ritenuto “inefficehtledicare risorse ad acquisire informazioni dirso
impatto sulle proprie scelte di consumo.

1%v/arie 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 RIE2Z@10, reperibile sul sito Internet dell’Acquirerdaico.

Ed ancora, per una panoramica sulle criticita coresistiche nel settore energetico, €dhsumer rights in
electricity and gas marketsBEUC, The European Consumer Organisatid?013, disponibile sul sito
http://www.beuc.eu/publications.
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143. La ridotta profittabilit®* e I'inerzia dei consumatori hanno resmiss
marketdell’energia elettrica e del gas naturale un nterpash ovvero, un
mercato in cui i potenziali clienti vengono comdéite convinti a passare al
mercato libero o a cambiare fornitore attraversaitdhe di contatto diretto e
attraverso mezzi di comunicazione diretta flessilitlattabili e persuasivi
quali le vendite a domicilio o ileleselling quest’ultimo, in particolare, €
diventato il canale di vendita prevalente, gragigia contenuti costi di
contatto.

Le modalita e le procedure di vendita sono stasegtiate per sfruttare la
razionalita limitata del consumatore - aggravatadledasimmetrie
informativé® - e il peculiare contesto di scelta che si creazigr ai
condizionamenti che tali mezzi impongono sul cortgroento del
consumatore(i) I'effetto “sorpresa”, dovuto all’arrivo inattes@kilagente o
della telefonata, che rende il consumatore impegpaa compiere una scelta
ponderata e piu vulnerabile sia alla dialetticd @génte che, eventualmente,
alla propria impulsivitafii) soprattutto nel caso daleselling la difficolta
di comprendere il contenuto preciso dell'offertagsta e di confrontare la
proposta stessa con le condizioni del contratt@warso o con altri noti
termini di paragone, nel breve tempo a disposizipee decidere se
vincolarsi contrattualmentéiii) I'indisponibilita di un adeguato periodo per
valutare l'offerta sulla base della documentazi@oatrattuale, prima di
vincolarsi, che puo portare il consumatore ad eféee scelte errate sulla
base di giudizi impulsivi(iv) la pressione psicologica (reale o percepita) a
concludere indotta dall’agente o dell’operatoreftatico sul consumatore.
144. Dati questi condizionamenti, € quindi freqeemitre che possibile che
I consumatori siano indotti a vincolarsi ad offeddla cui convenienza non
sono pienamente consapevoli o che addirittura simootti in errore
riguardo all’effettivo instaurarsi del vincolo coattuale, a ragione della
peculiare struttura contrattuale prescelta dal gesibnista (si pensi, ad
esempio, all'inversione dei ruoli nella propostaceettazione del contratto
che si riscontra in un processo di contrattualimrsez come quello di AE).
145. Pertanto, contratti non richiesti o richiesticonsapevolmente,
attivazioni di forniture non richieste o non consagi possono verificarsi

101 gyl piano commerciale, lo sviluppo del mass magketato caratterizzato da una ridotta o negativa
profittabilita dei nuovi clienti nel breve perioddpvuta all'incidenza degli elevati costi di acdzisne
rispetto al benchmark costituito dalla tariffa deime tutelato.

192 Tali asimmetrie sono particolarmente rilevanti'néferta di contratti a prezzo fisso per 12/24 inds

cui convenienza puod essere giudicata solo sulla telfa struttura dei prezzi a termine.

54



con allarmante frequenza, soprattutto quando metleedure di acquisto a
distanza o comunque fuori dai locali commercialinneia prevista
I'interposizione, tra la ricezione della propostadntratto completa di tutta
la documentazione rilevante e la sua accettaziangade del consumatore,
di un periodo a disposizione del consumatore stegso valutare
compiutamente [l'offerta ricevuta sulla base di utie informazioni
necessarie, dedicandogli una opportuna quota deitzpria limitata
attenzione senza subire condizionaméhti

146. E in questo contesto, richiamato anche neerpatel’AEEGSI e
dellAGCom, che occorre valutare le possibili pch® commerciali scorrette
avvenute nel processo di attivazione di nuove foraidi energia elettrica e
di gas e le possibili violazioni del Codice del Gomo contenute nelle
procedure utilizzate per la conclusione di talitcatti.

V1.3 Le violazioni del Codice del Consumo

147. Il presente procedimento riguarda i comportdmeenuti dal
professionista nella conclusione di contratti dnftura di energia elettrica e
gas naturale a distanza o al di fuori dei localnowerciali, che possono
essere valutati alla luce delle norme del CodideCadmsumo riguardanti sia
le pratiche commerciali scorrette, sia i diritti densumatori nei contratti.
Nel seguito si valuteranno quindi le seguenti dmai al Codice del
Consumo:

A) la pratica commerciale scorretta consistent&aranclusione di contratti
per la fornitura di energia elettrica e nell’atii@ne delle relative forniture
in assenza di contatto con AE o in assenza di msagevole consenso da
parte del consumatore, nonché nella creazione tdcals all’esercizio del
diritto di ripensamento;

B) la pratica commerciale scorretta consistent&rognclusione di contratti
per la fornitura di e gas naturale e nell’'attivammadelle relative forniture in
assenza di contatto con AE o in assenza di un pexeie consenso da parte
del consumatore, nonché nella creazione di ostadi@sercizio del diritto
di ripensamento;

C) le violazioni dei diritti dei consumatori dermadall’adozione da parte di

193 Cfr., ex multis provv. n. 20364 del 7 ottobre 2009, PS376 - SuegEornitura di Energia Elettrica, in
Boll. n. 40/09 e provv. n. 21916 del 15 dicembrel@0PS5803 - Italcogim Energie Attivazioni non
richieste, in Boll. n. 49/10.

55



AE di procedure contrattuali che non rispettanqaatire dal 13 giugno
2014, i requisiti di forma previsti per i contratthnclusi attraverso il mezzo
telefonico dall'art. 51 del Codice del Consumo enledalita di esercizio e i
termini di decorrenza del diritto di recesso di agii artt. 49 e 52 del Codice
del Consumao.

VI.3.1 Le pratiche commerciali scorrette

148. Le condotte descritte nella parte Il del prés provvedimento sono
avvenute nella vendita al dettaglio di due prodiittinti, energia elettrica e
gas naturale, non sostituibili dal punto di vis&k consumatore e per i quali
non esistono vincoli che ne impediscano la comraBrzazione disgiunta —
peraltro concretamente effettuata dal professiani& possibile dunque
individuare, secondo costante giurisprudenza, gfratcommerciali scorrette
distinte per ciascuno dei due prodStti

149. Le risultanze istruttorie evidenziano che daatusione di contratti di
fornitura non richiesti e l'attivazione di fornigirnon richieste di energia
elettrica e di gas naturale da parte di AE sonte stalizzate, in violazione
degli articoli 20, 24, 25 e 26, lettera f), del @eddel Consumo, attraverso
le seguenti condotte materiali: (a) la conclusidheontratti di fornitura e
I'attivazione di forniture in assenza di sottosiie, manifestazione di
volonta contrattuale ovvero in base a firme fal®g;la comunicazione di
informazioni ingannevoli ovvero 'omissione di imfpazioni rilevanti circa
lo scopo della visita o della telefonata, le obdutigni nascenti dal contratto
o dal contatto telefonico e le caratteristicheal®knitura, al fine di ottenere
la conclusione del contratto; (c) la frapposiziah@stacoli all’esercizio dei
diritti dei consumatori in tema di riconoscimentelld inesistenza del
contratto e/o di diritto di ripensamento.

Tali comportamenti possono essere ricondotti adunipd pratica
commerciale scorretta nei distinti settori del gedurale e dell’'energia
elettrica, in quanto attengono ad una medesimdasdelconsumo nonché
derivano dalle medesime procedure di vendita e sfietti diversificati di
un'unica e complessa condotta del professionistansistente nelle
istruzioni, controlli, procedure seguite per 'aizione di nuovi contratti di
fornitura.

132. Deve peraltro rilevarsi che il numero asser#ate esiguo dei casi nei

194 Cfr. da ultimo Consiglio di Stato, sent. 4753/20t@uardante il procedimento PS91.
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quali sono state segnalate le descritte condofieetto al totale delle
attivazioni validamente effettuate, non assurgeeksnento escludente la
scorrettezza della pratica commerciale. Al condrati quanto ritenuto da
AE, infatti, il presente provvedimento non ha adyettp sporadici casi di
attivazioni non richieste, ma riguarda le modatit&ontrattualizzazione dei
consumatori e di controllo degli agenti adottateAda A cio si aggiunga
che, comungue, ai fini della qualificazione diddita del comportamento,
non €& necessario dimostrare la sua concreta aihezregiudizievole nei
confronti dei consumatori quanto, piuttosto, unaeppialita lesiva per le
scelte di questi ultimi, che consenta di ascrivierecondotta nel quadro
dell'illecito di mero pericol&>.

VI.3.1.1 La conclusione di contratti di fornitural'attivazione di forniture
in assenza di sottoscrizione, manifestazione dintal contrattuale ovvero
in base a firme false

150. Con riferimento al primo profilo, si € gia eesto che le modalita di
vendita di tipopush attraverso telefonate e visite a domicilio etfate da
agenti incaricati dal professionista, si possonestare, per le modalita
concrete con cui vengono poste in essere, a coameriti scorretti degli
agenti quali I'acquisizione di contratti senza dnsenso del consumatore.
Inoltre, come argomentato in premessa, la situaziah pressione
psicologica che spesso accompagna la telefonaavisita dell'agente e le
condizioni di razionalita limitata in cui agisce dbnsumatore 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 convincei¢lla convenienza
dell'offerta — inducendolo a prendere — in brevapge e senza disporre di
adeguati termini di confronto e riferimento — dems di natura

195 Cfr., Cons. Stato n. 4753/2012, cit., per cuipase alla definizione di pratica commerciale, dialu
Codice del Consumo/'élemento materiale della pratica commerciale getta pud estrinsecarsi anche in
condotte che nei fatti poi risultano soggettivaneeidientificabili, senza necessita che la stessddetvere
dirigersi, numericamente, contro una consistentec@mtuale di consumatori, o clienti, dell'impresa,
ovvero concretarsi in condotte reiterate nel tethptmalogamente, 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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commerciale che in condizioni diverse non avrebtesg che si traducono
nella sottoscrizione (in forma scritta o via Vocatder) di contratti sulla
base di un consenso viziato e, quindi, non genuamd@richiesti.

151. Dalle Risultanze e altresi emersa l'esistedzaun numero non
trascurabile di casi di PDA acquisite senza il ems® del consumatore che
hanno superato tutte le fasi di controllo e veaffipredisposte dal
professionista, portando alla comunicazione daegdrAE della conclusione
di contratti mai richiesti dal consumatore e tal@ohnche all’attivazione
delle corrispondenti forniture non richieste. Saleeguito del reclamo del
consumatore e stato possibile appurare come esserdoil risultato di
comportamenti scorretti degli agenti, quali I'apgase di firme false su
PDA contenenti dati anagrafici e di fornitura cdtire carpiti in vario modo
e l'effettuazione dellaheck callall'agente o a un suo complice.

E inoltre emerso che in vari casi hanno superatatrolli e verifiche,
portando alla conclusione del contratto da partaHEli delle PDA acquisite
in assenza di consapevolezza del consumatore, aitsegnche di
comportamenti di carattere manipolatorio da padglidagenti che hanno
mentito sulla reale natura della proposta commiercgalla sua vincolativita
e sui diritti del consumatore.

152. AE era consapevole del fenomeno a causa biaal@toraggio degli
esiti delle check-call nel canale porta-a-porta — dai quali emergono
percentuali di esiti negativi dovuti a disconosamnelel consenso prestato e
a ripensamenti anche superiori al 10% - sia delaramon trascurabi® di
annullamenti di PDA dovuti all'accertamento dellamanza di un valido
consenso, nonché dei reclami dei consumatori, atbeinquali, come visto,
sono stati classificati quali ripensamento nondstantrattasse chiaramente
di disconoscimenti.

Infine, un ulteriore fonte di consapevolezza erdmoverifiche compiute
sull’attivita degli agenti a seguito dei reclami densumatori.

153. Dalle risultanze istruttorie emerge quindi &t é venuta meno alla
diligenza professionale richiesta nel contesto rilts@dottando un sistema
di controlli e procedure non idonei ad evitare djaisizione a sistema di
PDA senza un valido consenso del consumatore, ovaeimpedire |l
manifestarsi di condotte scorrette e aggressidecendole alle sole ipotesi
di mero errore occasionale, a causa di (a) vinoslifficienti alle condotte
scorrette dell’agente (nella specie, inadeguatanitinazione monetaria dei

1% Oltre 1.500 nel 2014 (cfr. doc. 140).
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comportamenti virtuosi, mancata acquisizione cagna. identita firmato,
deleghe firmate dal delegatoheck callfatta dallo stesso teleseller ecc.,
v. infra), (b) insufficienza dei meccanismi di controdir-post

154. Riguardo al primo punto, occorre preliminarteericordare che gli
agenti di cui AE si avvale per il procacciamento centratti di fornitura
perseguono in via esclusiva I'interesse immediadoetto del professionista
e l'acquisizione di nuovi clienti costituisce l'etfivo ed esclusivo oggetto
dell’'obbligazione nascente dai mandati in essene partner.

Ne segue che, nel caso di interposizione di saggett nell'attivita del
professionista, il canone della diligenza richieataguest'ultimo impone
un’assidua e puntuale attenzione sulla condottaahsoggetti terzi hanno
posto in essere; altrimenti I'utilizzabilita del chdo negoziale di agenzia si
risolverebbe in un esonero dalla responsabilitéovalporre il professionista
“al riparo” da condotte che quest’'ultimo assuma meonducibili a fatto
proprio™®’, ma di cui si avvantaggi.

155. Per cio che concerne i sistemi di incentiviazioutilizzati dal
professionista, si rileva che AE non remunera t#ineénte ed esplicitamente
la “qualita del consenso” del consumatore nei @ttitutilizzati con gl
agenti e quindi non é in grado di disincentivareqaatamente imoral
hazarddegli agenti stessi in fase di acquisizione dekenso.

Infatti, gli agenti vengono remunerati sulla bassled PDA che hanno
portato all'attivazione di forniture e quindi altteedegli “scarti”, che solo in
parte dipendono dal comportamento dell’ag®fite Nel sistema di
remunerazione utilizzato, tuttavia, i vari scadspno allo stesso modo; cio
significa che l'agente non riceve appropriati sdéignguardo alla necessita
di profondere una particolare diligenza nella ridoe degli scarti dovuti al
disconoscimento del consenso o al consenso nopevsle e non e quindi
direttamente incentivato ad un comportamento dorretella fase di
acquisizione del consenso.

Questo meccanismo di remunerazione e quindi wilizza tutela del
professionista, non del consumatore.

107 Cfr., ex multis sentenza TAR Lazio del 25 marzo 2009, n. 3728ché provv. n. 20364 del 7 ottobre
2009, PS376 - Sorgenia Fornitura di Energia Etgtfrin Boll. n. 40/09 e provv. n. 21916 del 15 dibee
2010, PS5803 - Italcogim Energie Attivazioni nachieste, in Boll. n. 49/10.

198 GJi “scarti” dipendono da una miriade dei fattaicuni dei quali almeno in parte al di fuori dehtrollo
dell'agente (p.es., anagrafica non corrispondentquella negli archivi del distributore), altri inse
direttamente connessi con la sua performance sndaacquisizione del consenso (p.es., annullanpamti
firme false, disconoscimenti in fase di check cafpensamenti, reclami per attivazioni o contratbin
richiesti).
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Similmente, ben poco a che vedere con la qualith coesenso del
consumatore ha il sistema di premi basati sullatdudella permanenza del
cliente presso AE contenuto nei contratti con gérati, che mira in realta a
condividere con l'agente i profitti derivati dai igumatori di maggiore
“qualitd” in termini commercialf®.

156. Inoltre, la penalizzazione legata alle attimaiznon richieste, prevista
soltanto in una specifica appendice dei contrdifi2che avrebbe dovuto
entrare in vigore in corso d’anno, non appare iadgrdi disincentivare
adeguatamente comportamenti opportunistici da gl agenti, dato che
essa verra applicata soltanto se i reclami peolke ativazioni non richieste
— e cioé escludendo quelli per contratti non ristiie- superino un
determinato livello, invece che in maniera propomale al livello di
reclamosita prodotto dalla singola agenzia.

157. Dalle evidenze istruttorie emergono con chizael limiti anche dei
sistemi di controlleex-postadottati da AE: il sistema interno di sanzionae |
check-callbloccante.

Il sistema interno di sanzioni di fatto si attivaagi esclusivamente sulla
base dei reclami dei consumatori per attivaziom®mratto non richiesto e
soltanto nel caso in cui nel corso di un bimestie riceva ‘Un congruo
numero di segnalaziohiLa sua efficacia appare compromessa sia dalle
modalita di verifica dei comportamenti degli ageotie appaiono orientate
al rigetto dei reclami - al punto che in alcuniicasno state giudicate
“conformi” anche le PDA per le quali mancavasteeck calle talvolta anche
I vocal order in presenza di documentazione scritta e giuatfani
prodotte dall’agenzia e ritenute sufficienti dgpeidenti di AE preposti alle
verifiche — sia dalla grande discrezionalita diitprofessionista dispone nel
comminare o meno la sanzione, che appare fortemiafiteenzata da
considerazioni di carattere commerciale o contaawziehe hanno talvolta
spinto a non irrogare sanzioni o0 a irrogare samzieeno severe di quelle
che anche gli stessi funzionarti di AE avevanoialimente proposto.

La credibilita del sistema sanzionatorio appare waoe minata dal fatto
che anche le agenzie che nel corso del 2014 etat® sanzionate in piu

199 Non solo tale premio ha un peso limitato sulla waerazione dell'agente (10%), ma soprattutto un
anticipato cambio di fornitore puo avere motivazifmes., la convenienza economica) che nulla hanno
che fare con la performance dellagente duranteqlissizione del consenso del consumatore; per tale
motivo, tale premio appare inadeguato ad incergivam comportamento corretto dell’agente
nell’acquisizione del consenso del consumatoreteepbe , anzi, avere effetti perversi, nella misaraui

le offerte di AE non siano tra le piu convenierdl thercato
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occasioni sono state contrattualizzate (0 son@ staviate trattative a tal
fine) nel 2015, nonostante in questa occasione VdSs®e avuto I'occasione
di rinunziare ad ogni contatto con quelle agenbe €1 erano segnalate per il
maggior numero di reclami, procedure e sanzioewvute nel 2014,

158. Quanto allaheck call“bloccante”, occorre premettere che dagli atti
emerge che la@heck callnon e diretta a verificare I'effettiva volonta del
consumatore a stipulare un contratto di fornituoa &E, ma piuttosto a
verificare che effettivamente sia stata sottoscidt PDA dal consumatore
chiamato e che le informazioni siano state espiosteaniera chiara. Non
viene fatto infatti alcuno sforzo per acquisireinfdrmazione sull’effettiva
volonta del consumatore di attivare la fornitudapanto che anche a fronte
di incertezze del consumatore o di dinieghi deltdonta di effettuare la
fornitura lacheck calle stata chiusa e la fornitura attivata.

Cio posto, alla luce delle risultanze istruttotiefficacia di questo controllo
appare minore di quanto sostenuto dalla Parte ninndto, le evidenze in
atti indicano che I'attivazione e possibile anch@ssenza diheck call Sia
dalle segnalazioni dei consumatori che dalle \a&héi interne di AE
risulterebbero infatti casi in cui I'accettazionelld PDA da parte di AE e
talvolta anche l'attivazione della fornitura sonav@nuti in assenza d@¢heck
call e quindi in mancanza della conferma dell'effettipeestazione del
consenso. Emerge anche che in preseneheatik callin cui il consenso era
quanto meno dubbio, o era stato espresso solo figtura di gas o
elettricita, ma non su entrambe, AE ha attivatotaitura.

Inoltre, in assenza di una consapevolezza da pailteliente dell’effettivo
valore contrattuale del VO, anche la capacita deileck callbloccante di
intercettare casi di consenso inconsapevole risoltagpromessa.

Infine, essa e suscettibile di manipolazioni, caliustrato nelle Risultanze
Istruttorie e come comunque insito nelle procedigk canaleteleselling
dove lacheck calle effettuata dallo stesso teleseller che ha a#titil VO
(cfr. par. 111.2.3.1).

159. Per quanto riguarda infine specificamenteréegdura di acquisizione
dei nuovi clienti nel canale porta-a-porta, AE manadottato alcuni semplici
accorgimenti per verificare I'autenticita dellanfia apposta sui contratti e ha
abbandonato alcune salvaguardie poste a tutelaudegti piu deboli.

In particolare, a fronte delle opportunita tecnatbg offerte dagli
smartphone, AE non richiede di acquisire tassataraen copia del
documento di identita del firmatario della PDA, umziando cosi ad un
importante strumento di verifica preventiva dellanginita della firma
apposta sulla PDA stessa.
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Inoltre, nei contratti 2014 e 2015 e stato elimondtdivieto di stipulare
contratti con persone di ottanta anni o piu. Tdilmirazione ha dato infatti
un segnale di prevalenza degli obiettivi commeraalallargamento della
base clienti rispetto alla tutela di una fascigpapolazione particolarmente
esposta ai pericoli insiti nelle modalita di veadipush”.

160. Ai profili sopra evidenziati, si aggiunge clmej casi di accoglimento
del reclamo per attivazione non richiesta, il pssfenista ha proceduto ad
una generalizzata applicazione della procedurapdgistino prevista dalla
delibera AEEGSI n. 153/12, annullando le fattureesse ed emettendone di
nuove, nelle quali si provvedeva ad un ricalcold aesto della fornitura
sulla base delle condizioni previste dalla medesigidera.

161. Come rilevato anche dallAEEGSI nel suo pardede procedura
rappresenta solo una delle tutele a disposiziomhecalessumatore, ¢che vi
aderisce volontariament&®. Essa ha lo scopdi favorire la composizione
volontaria di controversie insorte nei settori detlergia elettrica e il gas
tra imprese e clienti finali in materia di contratthe questi ultimi ritengono
conclusi in modo anomalo, ripristinando il rapportontrattuale ancora in
essere con il venditore precedente a quello appgameante “non voluto’in
maniera relativamente sempfite senza ricorrere alla tutela giudiziaria, e
rappresenta quindi uno strumento di risoluzioneragiudiziale delle
controversie, di natura conciliativa. All'internoi @sso, il consumatore
rinunzia infatti al suo diritto di non pagare larrfdura al fornitore non
richiesto (che implica il diritto/dovere di pagageanto consumato alle
condizioni previste dal contratto originariamenteel®) per ottenere il

10 Come rilevato dal’AEEGSI nei Considerati dellal.d266/14, ‘Sotto I'aspetto della loro natura
giuridica, infatti, tali procedure costituisconorsimenti di tutela non sovrapponibili a quelli prstiidal
Codice del consumo (quali la tutela giudiziariafaii dell’applicazione del citato articolo 66-quinées,
nonché la tutela dell’Autorita Garante della concemza del mercato), ai quali il cliente finale radibero

di ricorrere; le misure di ripristino, invece, haana finalita di, qualora quest'ultimo non ottempexd
adempimenti stabiliti dall’Autorita (c.d. misuregurentive).

1 Nel caso il venditore non richiesto non aderistta procedura di ripristino, il consumatore senza
contratto verrebbe assegnato al fornitore di ultistanza, cioé al regime di maggior tutela, e dblee
richiedere nuovamente [attivazione di una forratucon il precedente fornitore. La soluzione
originariamente proposta dal’AEEGSI nel primo do@nto di consultazione sulle misure preventive e
ripristinatorie in tema di attivazioni non richies(DCO 46/11), applicando senza esitazioni il ppiiac
secondo cui “nulla € dovuto al fornitore non rict@, prevedeva chel‘venditore precedente provveda a
fatturare il cliente finale e che, pertanto, il \ditore non richiesto storni le fatture eventualmeertmesse,
relativamente al periodo in cui I'attivazione (e éanseguente fornitura) non richiesta ha avuto ddi
seguito: periodo transitorio). A completamentoaletdisciplina, il DCO ha previsto, con la finalith non
modificare I'assetto dei contratti di dispacciamentirasporto o distribuzione in essere nel periodo
transitorio, che I'energia prelevata dal clientendile in tale periodo sia considerata ceduta al vitord
precedente da parte del venditore non richiesto,qilale manterrebbe la qualifica di utente del
dispacciamento, trasporto o distribuzione per catébvenditore precederite
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passaggio al vecchio fornitore in maniera sempéicaccetta di pagare la
fornitura al fornitore non richiesto a condizionionvenzionali che
permettono comunque al fornitore non richiesto olproce i costi legati
all’acquisto dell’energid?

162. Le condotte descritte, rappresentate dall@cgqone di proposte di
adesione, anche seguite dall’attivazione di foraitti energia elettrica e di
gas naturale, in assenza di qualsiasi sottoscazidel 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, lettea), e 26, letterd), del Codice. Infatti, la
fornitura non richiesta comporta un indebito coraiamento che limita o €,
comunque, idoneo a limitare considerevolmente berfa di scelta e di
comportamento del consumatore, ai sensi degli 24te 25, lettera), del
Codice del Consumo.

Si considera, altresi, violato I'art. 26, lettéradel Codice del Consumo, che
annovera, tra le condotte considerate in ogni caggressive, Il
comportamento del professionista che esigapadgamento immediato o
differito (...) di prodotti che il professionistaahfornito, ma che |l
consumatore non ha richiesto (..gosto che, come visto, il professionista
ha richiesto il pagamento delle forniture di enargliettrica e di gas naturale
attivate in assenza del consenso del consumateraltr®, la richiesta di
pagamento per forniture non richieste rileva anehefini della tutela
apprestata dall’art. 66 quinquies, ai sensi dellegdl consumatore e
esonerato dall'obbligo di fornire qualsiasi prestaee 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 rictéesnon costituisce
consenso

Il fatto che I'energia elettrica e/o il gas naterdbrniti dal venditore non
richiesto siano stati consumati non determina,atti g2, il sorgere di alcun
diritto in capo al venditore non richiesto, dataeahconsumatore non era
consapevole (né avrebbe potuto esserlo) dell’aweeattivazione di una

112 g5e @& vero che il corrispettivo non include le comsnti destinate a coprire i costi di
commercializzazione, un venditore che si fosse apigionato spot ai prezzi di Borsa avrebbe avutstic
inferiori a quelli della componente energia del tcatto di maggior tutela, e quindi non & detto dhe
corrispettivo previsto nella procedura di ripristinon lasci al venditore un margine operativo pasit
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fornitura a suo favore e che comunque non avrelabetqp sospendere il
consumo né di energia elettrica né di gas naturalle more del ripristino
del precedente fornitore.

VI1.3.1.2 Attivazioni non consapevoli

163. Come rilevato in premessa, il processo di é&mione della volonta
contrattuale del consumatore e caratterizzato ziamalita limitata cui, nel
settore energetico, si somma |'asimmetria inforw@atingenerata dalla
complessita delle offerte proposte nel settore gamimo e dalla stessa
struttura del settore. Cio rende i consumatoriipalermente vulnerabili ai
condizionamenti esercitati dalle tecniche di vemdiilizzate dai venditori di
energia elettrica e gas, in quanto i consumaton sono in grado di
interloquire validamente sugli elementi essenzial contratto e quindi di
immediatamente valutare la bonta dell’'offerta delfgssionista, rischiando
di essere attratti verso una specifica offerta wli particolare venditore
soprattutto dalle sole prospettazioni enfatichggsstive, parziali, omissive
ed ingannevoli con cui inizia il contatto con ilnsumatore. Nel caso delle
vendite al di fuori dei locali commerciali e deNeendite a distanza tale
situazione di debolezza dei consumatori viene acar dai
condizionamenti intrinseci a tali modalita di veadi(p.es., pressione
psicologica a decidere) e da quelli ulteriori closgpno essere messi in atto
dall’agente (insistenza per una risposta afferraatisc.).

Tutto cido emerge con particolare evidenza nel cetle vendite telefoniche,
che sono tipicamente strutturate in due macro-sespué@nmediatamente
contigue, deputate, la prima, alla descrizione'afé#rta (non soggetta a
registrazione) e, la seconda, all'acquisizione clehsenso erbal order
soggetto a registrazione). La prima fase — nonogo#ita a controllo e
rimessa di fatto alla libera iniziativa dell'agentecostituisce il momento
determinante in cui si realizza I'"aggancio” delhsomatore e a tal fine gli
agenti, come emerso nella parte in fatto, utilizzana varieta di espedienti
volti a celare il vero scopo della telefonata ovélro valore del vincolo
contrattuale derivante dalla registrazione del V@puwe ricorrono alla
prospettazione di suggestivi vantaggi e risparmiilpeonsumatore. La fase
successiva, di tipo formale, ha luogo una volta theonsumatore si e
“deciso” ad aderire all'offerta e alle condizionioppettate dall’agente, e
rappresenta  un momento sostanzialmente ripetitive @guanto
precedentemente prospettato, in cui l'attenzioné densumatore e
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fisiologicamente scesa e in cui si richiede al comstore soltanto di
confermare di essere d’accordo con quanto dettla peima parte della
telefonata.

164. In questo contesto, il professionista ha utiqudare onere di diligenza
da soddisfaré® al fine di assicurare che i consumatori abbiafena
consapevolezza del momento in cui sorge il vincobmtrattuale e del
contenuto delle offerte commerciali cui si vincaan

Dalle evidenze istruttorie emerge che AE non éstaigrado di soddisfare
tale onere e anzi ha messo in atto, tramite i pragenti, condotte volte a
condizionare indebitamente le scelte dei consumataella piena
consapevolezza delle conseguenze.

165. La consapevolezza di AE sull'indebito condmamento esercitato
dagli agenti o dagli operatori telefonici sui comsuori al momento
dell’acquisizione del consenso emerge dall’attentmitoraggio effettuato
dei tassi di ripensamento.

166. Tali tassi appaiono tanto piu significativisseconsidera che in questa
categoria vengono spesso catalogati anche disdomasc dei
consumatori* e che le stesse procedure di gestione dei retdeiano una
certa liberta nel classificare le comunicazioni c@asumatori come reclami
0 come ripensament?.

167. Infatti, da quanto emerso nel corso dell'istmia risulta che il
professionista non ha definito istruzioni, modalil& presentazione ed
illustrazione delle offerte in fase pre-contrateualin quella contrattuale che
assicurino una corretta comprensione della natal&ofierta commerciale
proposta (con particolare riferimento al fatto chdratta di una offerta a
prezzo fisso) né, nel caso dudleselling delle specifiche modalita di

113 Syl punto cfr., ad esempio, Tar Lazio, 22 marzb220. 2734, PS2545 - ACEA Electrabel - Attivazione
non richiesta; Tar Lazio, 26 gennaio 2012, n. #&85803 - Italgicom — Forniture non richieste enateria

di comunicazioni elettroniche, Cons. Stato, ser#enz1104 del 5.3.2015, nonché i provv. n. 190913@e
ottobre 2008, PS24 - Telecom - fatturazione pearchie satellitari e/0 a numerazioni speciali, ifl.Bo
41/08, confermato da TAR Lazio, con sentenza debilgno 2009 n. 5625. Vedi anche PS9467 H3G
SERVIZI PREMIUM provv. n. 25265 del 13 gennaio 20ik6Boll. n. 1/2015, confermato dal TAR Lazio,
sentenza n. 11122/2015 del 9 settembre 2015.

14 Cfr. i casi di cui ai docc. 66.584, 66.586, 66.586.728, nonché i files di analisi dei reclami per
contratti/attivazioni non richieste (docc. da 66e686.71 e doc. 66.462).

15 “Nella giornaliera attivita di smistamento delle tlxe pervenute, 'USC analizza le comunicazioni
pervenute al fax 6812, valutando se si tratta dilami o piu semplicemente se il cliente ha utiliaz&
canale di contatto messo a disposizione da AE mp@trare una comunicazione di “esercizio del duwittli
ripensamento”. In questo caso I'operatore che smlst posta inserisce la comunicazione nella caasett
“ML LETTERE DI RIPENSAMENTO". Nel caso in cui inee@vvisi che la comunicazione contenga una
contestazione per “contratto non richiesto”, prodee ad inserirla nella cassetta “C.P. 5114 Mercato
Libero’ (doc. 66.467, Procedura reclami 153/12).
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conclusione del contratto e quindi dell’effettivontenuto dell’obbligazione
assunta con la proposta di adesione contrattuateufata telefonicamente.
Inoltre, dalla documentazione acquisita agli ate\snce che, in vari casi, i
consumatori sono stati indotti a sottoscrivere pnaposta commerciale a
favore di AE per l'attivazione di una fornitura energia elettrica e di gas
naturale sulla base di informazioni non veritieranoomplete, veicolate
dagli agenti durante la visita al proprio domicibevero durante il contatto
telefonico.

168. A tale riguardo non assume particolare rilidvdato citato (per la
prima volta) nella memoria finale di AE secondo ogni cliente verrebbe
contattato in media oltre 3 volte prima di conchedié contratto. Da un lato,
infatti, il dato € ambiguo in quanto non specifsgala molteplicita di contatti
deriva dal rimando dell'appuntamento telefonico unepsi riferisce al fatto
che il consumatore ha rimandato il vocal order gecumentarsi meglio
sulla proposta di AE. A tal proposito, dalla documazione acquisita
emerge che circa meta delle chiamate utili danrapduad una nuova
chiamata per appuntamehio

Dall’altro lato, il dato non implica né che il cammatore arrivera
documentato e preparato alla telefonata né chedeaca le informazioni
apprese nella telefonata precedente e comunqueamtraddice il fatto che
In nessun momento della procedura telefonica isaoratore viene messo in
grado di effettuare un confronto tra l'offerta diEAe l'offerta cui il
consumatore correntemente aderisce o il benchmametato (I'offerta del
MT) oppure l'esistenza di ambiguita degtiript usati da AE riguardo alla
conclusione del contratto.

169. Dalle risultanze emerge come numerosi seghaiamo stati indotti in
errore circa l'effettiva vincolativita della regiazione del VO, ritenendo che
solo con la firma e la restituzione del contrattméto ad AE sarebbero stati
vincolati. La Parte non ha contestato quanto aff¢omdai segnalanti,
limitandosi a sottolineare la presenza di VO e @@farmi e quindi, a suo
dire, di un consenso regolarmente acquisito.

In realtd, il consenso acquisito appare essereongenso non consapevole.
Cio non solo a causa delle informazioni inganneeali omissive fornite
dagli operatori dtelesellingal fine di ottenere il consenso alla registrazione
da parte del consumatore, ma anche perché le stegkaita di conclusione
del contratto adottate da AE appaiono idonee a riedin errore |l

118 Cfr. doc. 66.34.
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consumatore. Nel contesto appena descritto, d fdte AE sia stata in grado
di produrre un VO e uneheck call“verificate” anzi appare una conferma
della capacita di tali condotte e ambiguita di ralte le scelte dei
consumatori.

170. Da un lato, infatti, come emerge dalla desmiz delloscript del VO
riportata in precedenza, I'indicazione del momemtb quale effettivamente
sorge il vincolo per il consumatore € ambigua, unar@o lo script, in
chiusura, dopo aver ricordato che laoficlusione del contratto e
subordinata all‘accettazione da parte di Acea En&tgafferma che tale
“accettazione sara inviata per posta assieme alrattot Il contratto dovra
essere restituito compilato e sottoscritto il prip@ssibilé.

Tale ultima frase appare idonea ad indurre il coredore a credere che solo
con l'invio ad AE del contratto firmato la fornimisara attivata e quindi che
se il consumatore, una volta ricevuto il contra#o il resto della
documentazione contrattuale (che include, secondentq disposto dal
regolatore, la scheda di confrontabilitd), verifisa che l'offerta non é
conveniente e decidesse di non firmare il contralt@itivazione non
avverrebbe.

Dall'altro lato, la stessa inversione dei ruoli t@sumatore e professionista
(con il consumatore che fa una PDA al professiandgte la accetta) non
appare favorire, come rilevato anche dallAEEGSId&l’AGCOM, la
consapevolezza del cliente circa la conclusionendiontratto e I'insorgenza
di un vincolo contrattuale. Non sono peraltro efnergspezione né la Parte
ha prodotto eventuali istruzioni al teleseller gcdt chiarire al consumatore
la peculiare organizzazione della procedura caotbd di AE.

171. A nulla vale il fatto, sottolineato dal pragemista, che I'inversione dei
ruoli permetterebbe al consumatore di disporre rilungo periodo per
rivalutare il suo consenso e quindi eventualmeipensarci.

Da un lato, AE non mette automaticamente a dismysgzdel consumatore |l
supporto durevole contenente il VO né mette quitistia nella condizione
di sapere che, richiedendolo, potrebbe averlo.i®eacmeno che non abbia
preso dettagliati appunti nella fase pre-contrétua essendo impossibile
prendere appunti in quella contrattuale, data lacit& alla quale viene letto
lo script— il consumatore non € in grado di riconsiderarsua scelta perché
non sa a cosa ha proposto di aderire. Peraltroddaumentazione
contrattuale completa € inviata da AE solo coreteefa di accettazione della
PDA da parte di AE stessa, e il periodo di ripersatm decorre dal
ricevimento di tale documentazione.
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Dall’altro lato, solo una minoranza di consumatail’abilita di accedere ad
Internet per scaricare le condizioni contrattuaboenunque, per le ragioni
citate, potrebbe non essere sicura dell'offertehauproposto di aderire.

172. Infine le registrazioni acquisite agli atti dimostractee le informazioni
relative all’'offerta e ai diritti riconosciuti albbmsumatoreontenute nebocal
order sono spesso fornite dagli operatori con una letuglace e di non
facile comprensione, ostacolando quindi l'acquasie, da parte del
consumatore, della consapevolezza dell’insorgerendiincolo contrattuale
e l'acquisizione di una piena e consapevole cogne&idelle condizioni
contrattuali cui si aderisce attraverso la telefana

173. Diversamente da quanto affermato da AE nalt@ree memorie in
merito all'importanza dellaheck call‘bloccante”, occorre ribadire che dagli
atti emerge che laheck callnon e diretta a verificare I'effettiva volonta del
consumatore a stipulare un contratto di fornituoa AE e tantomeno se ha
prestato un consenso consapevole, ma piuttosto rHicaee che
effettivamente sia stata sottoscritta la PDA dadstmnatore chiamato e che
le informazioni siano state esposte in manierarahia

174. Quanto alle informazioni sulle condizioni aaituali, diversi
consumatori hanno lamentato infatti di aver sotitisccontratti con AE che
poi si sarebbero rivelati assai poco convenientiomungque con risparmi
assai inferiori a quanto prospettato dagli agenti.

Tutti questi consumatori avevano sottoscritto atite prezzo fisso ('unica
tipologia di contratto offerta da AE sul mercatdelio), contratti che
comportano l'acquisto a termine di energia eledtrgo gas per un certo
numero di mesi a prezzo fisso. Tali contratti, .gelano il consumatore da
imprevisti aumenti del prezzo dei combustibili iazhti per produrre
elettricita e da scarsita di gas naturale, non pd#ono al consumatore di
avvantaggiarsi da eventuali cali di tali prezzi. iNd#la documentazione pre-
contrattuale rilasciata agli agenfj né in quella che AE ha dichiarato di
voler fornire nella nuova procedura tkleselling né nel materiale di
formazione di telesellers e agenti porta-a-porteergono elementi che
indichino che i consumatori vengano adeguatamenfermati delle
peculiari caratteristiche dell'offerta prima dedlaa sottoscrizione.

La stessa AEEGSI nel parere ha rilevato carenpenative in merito a tali
contratti.

175. Infine, non pud che ribadirsi quanto sopraresgp in merito

17 Cfr. doc. 66.77.
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allassenza di un efficace e sistematico meccanisinanonitoraggio e

controllo sull’attivita degli agenti che potesse fatto, evitare il verificarsi

di simili condotte.

176. Alla luce delle considerazioni svolte, le cotte descritte, tenuto conto
di tutte le caratteristiche e circostanze del cagmpaiono aggressive in
qguanto idonee a limitare considerevolmente la fébedi scelta del

consumatore medio, inducendolo ad assumere unasialezi di natura
commerciale che non avrebbe altrimenti preso, alazione degli artt. 20,
24, 25 del Codice del Consumo.

In particolare, tali pratiche riguardano: nell’anabdelle visite a domicilio,

lo scopo stesso delle visite a domicilio nonchéhbéligazioni nascenti dal
contratto; nel corso delle telefonate nel contatitboundlo scopo stesso
della chiamata, la circostanza che attraversodstrazione del consenso |l
consumatore sta concludendo, tramite un mezzo diuncazione a

distanza, un vero e proprio contratto di fornitumanché le obbligazioni
nascenti dal contratto. Rispetto ai settori di rimfeento, peraltro, la
valutazione della completezza e chiarezza dellernmzioni fornite alla

clientela si presenta particolarmente rigorosa imns@erazione

dellevidenziata asimmetria informativa tra operatoeconomici e

consumatori da ricondurre alla recente liberalikraz dei mercati coinvolti.

Non si riscontra, pertanto, nel caso di specie,ntrmale grado della
specifica competenza ed attenzione” che, ai seslfad. 18, comma 1,

lettera h), del Codice del Consumo, ragionevolmemteconsumatore puo
attendersi da un operatore dello specifico setforativita, avuto riguardo

alla qualita del professionista ed alle carattiehst dell’attivita svolta.

VI.3.1.3 Ostacoli all’'esercizio del diritto di ripsamento

177. Le risultanze istruttorie evidenziano che Adf iha messo in atto azioni
idonee a garantire I'esercizio del diritto di resesla parte dei propri clienti.
178. Infatti, nel caso deééleselling come gia rilevato (cfr. par. 111.2.4.1), il
consumatore pud essere indotto in errore circaetidfa modalita di
conclusione del contratto e quindi lasciar decertigermini per I'esercizio
del diritto di ripensamento.

Cio determina che, anche nei casi in cui il condomea abbia
tempestivamente esercitato il recesso a partireedd perfezionamento del
contratto e AE abbia proceduto nel frattempo dilazione delle forniture,
Il professionista consideri in ogni caso il ripem&ato come tardivo.

179. Inoltre, dalle segnalazioni pervenute € emehsalcuni consumatori
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hanno ricevuto le lettere di benvenuto da parteAHi e/o hanno visto
attivarsi le relative forniture di energia elet&rie/o gas, nonché ricevuto le
bollette, nonostante avessero esercitato, tempestinte e secondo le
modalita di legge, il diritto di recesso.

180. Alla luce delle considerazioni svolte, la matcommerciale in esame,
consistente nell’ostacolare I'esercizio del diritio recesso, oltre che le
istanze di disconoscimento o contestazione deratntintegra una pratica
commerciale aggressiva ai sensi degli artt. 24 @e2&odice del Consumo.
In particolare, gli ostacoli posti all’'esercizio diritti e prerogative spettanti
per legge ai consumatori, realizza una violaziop#'ait 25, lett. d) del
Codice del Consumo, nella misura in cui le condditatorie, omissive,
oltre che la gestione rallentata delle istanze eideieste di pagamento,
risolvendosi in altrettanti d'stacol[ii non contrattuale, oneroso o
sproporzionato, imposto dal professionista qualdraonsumatore intenda
esercitare diritti contrattuali, compresi il diribt di risolvere un contratto o
quello di cambiare prodotto o rivolgersi ad altrargbessionistd sono
idonee a generare in capo al consumatore un irdebitdizionamento tale
da limitare considerevolmente la sua liberta ditace relazione a dette
facolta.

Anche tale condotta, infine, non risulta conformeligello di ordinaria
diligenza ragionevolmente esigibile ai sensi dell'®0, comma 2, del
Codice del Consumo. In particolare, non si ris@rtine il professionista
abbia adottato, con la diligenza professionale ghe richiesta, misure
idonee a tenere i consumatori al riparo dalle cgusieze dei comportamenti
illeciti contestati, annullando sollecitamente gdiffetti dei medesimi
comportamenti, senza onere alcuno.

VI.3.2 Sulla violazione dei diritti dei consumatagi contratti

181. Le risultanze istruttorie, infine, evidenziadbe, a decorrere dal 13
giugno 2014, il professionista ha concluso contratidistanza mediante
telefono, aventi ad oggetto il servizio di fornauwti energia elettrica e/o gas,
senza rispettare i requisiti di forma previsti @atl 51, commi 6 e 7 cod.
cons. come modificato dal D.Lgs. n. 21/14 di recepito della Direttiva
2011/83/UE (c.d. consumer rights) e non ha formittmrmazioni chiare
rispetto alla decorrenza del termine per I'eseocde| diritto di recesso nei
contratti a distanza e fuori dai locali commercial

182. Con il recepimento della direttiva 2011/83/Utbiettivo di una piu
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adeguata informazione del consumatore viene pedtsegitraverso un
duplice ordine di strumenti: da un lato, 'ampliartee contenutistico degli
obblighi di informazione posti a carico dell’opera professionale e,
dall'altro, I'indicazione di specifici requisiti dorma, previsti dagli articoli
50 e 51 cod. cons., necessari a rendere il consuenabnsapevole del
momento in cui sorge il vincolo contrattuale, delosconsenso a tale
conclusione e del contenuto del contratto cui aseote ossia nel caso delle
vendite al di fuori dei locali commerciali e dellendite a distanza.

183. Per quanto riguarda in particolareteleselling le nuove norme
introducono degli specifici requisiti minimi di fioxa volti ad assicurare che
il consumatore sia consapevole di concludere unaliiae al telefono e del
momento in cui il contratto si conclude, nhonchésegga documentazione
sia delle condizioni contrattuali cui ha accongentihe del suo consenso.
184. Riguardo alle vendite telefoniche, infattart. 51 cod. cons. comma 6,
riproducendo il sesto paragrafo dellart 8 dellaediva2011/83/UE,
statuisce chéQuando un contratto a distanza deve essere coocjoesr
telefono, il professionista deve confermare I'affeal consumatore, il quale
e vincolato solo dopo aver firmato l'offertadopo averla accettata per
iscritto; in tali casi il documento informatico puéssere sottoscritto con
firma elettronica ai sensi dell'articolo 21 del deto legislativo 7 marzo
2005, n. 82, e successive modificazioni. Dette ecord possono essere
effettuate, se il consumatore acconsente, ancle supporto durevole”

La norma prevede pertanto che il vincolo contrdgtisa completi e sorga a
seguito dell'accettazione e della sottoscrizione igeritto dell'offerta da
parte del consumatore. L'ultimo periodo della dspmone, tuttavia,
consente una strada alternativa alla regola tipiparmettendo ai
professionisti,previo consenso del consumatord poter formalizzare la
dichiarazione confermativa del professionista (icferta) e la successiva
dichiarazione di conferma del consumatore tramifgerto durevole.

185. Il consenso richiesto dal legislatore implktee il consumatore 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 procedusaradtiva solo ove vengano
rispettate determinate condizioni, al fine di géiranla consapevolezza di
contrarre del consumatore.
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186. In questo contesto, la prestazione consapelvdéde consenso pone in
capo al professionista I'onere di informare pretiarimente il consumatore
in merito alle modalita alternative di conclusiahe contratto contemplate
dalla norma e alle conseguenze giuridiche che rseddono e, in
particolare, il relazione al fatto che I'espressiatel consenso al supporto
durevole esclude la possibilita per il consumaiirerincolarsi solo dopo
aver firmato l'offerta o dopo aver accettata pecrit®. Tale onere
informativo si giustifica in ragione della posizeri vantaggio di cui il
professionista gode rispetto all'altro contraentdifre che in ragione
dellasimmetria informativa e contrattuale in cersa il consumatore, anche
in considerazione del fatto che il contenuto deb@versazione telefonica
registrata € predefinito unilateralmente dalla et@cic.d.vocal orde) ed e
caratterizzato da domande che richiedono unicame&geste affermative o
negative da parte del potenziale cliente.

187. In secondo luogo si osservi che la registrezidelle telefonata nella
sola disponibilita del professionista non apparen&h ad integrare la
nozione di supporto durevole di cui all’art. 45tt.l¢) cod. cons. Oltre al
tenore letterale del richiamato articolo. che coesa supporto durevole
esclusivamente lo strumento che permette al cortewendi conservare le
informazioni che gli sono personalmente indirizzatemodo da potervi
accedere in futuro per un periodo di tempo adegal¢ofinalita cui esse
sono destinaté®, rileva ai fini della individuazione della nozignanche il
contenuto del considerando 23 della direttiva 283/LJ nel quale, oltre a
contenere alcune esemplificazioni di tale strumehtepecifica: t supporti
durevoli dovrebbero permettere al consumatore dinseovare le
informazioni per il tempo ritenuto necessario ai fiella protezione dei suoi
interessi derivanti dalla relazione con il professistd'.

188. Cio che si richiede quindi, secondo la defome comunitaria di
“supporto durevole” sopra richiamata, € che talppsuto — materiale o
elettronico — possa essémnservato” dal destinatario della dichiarazione;

Y8 | art. 45, lett. ) cod. cons. rubricato “supportiurevole” recita:ogni strumento che permetta al
consumatore o al professionista di conservare feriazioni 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 infomiasmi memorizzate

1191 particolare, il considerando 23 citato proseg@®vrebbero rientrare tra detti supporti in particoe
documenti su carta, chiavi USB, CD-ROM, DVD, schéidmemoria o dischi rigidi del computer nonché
messaggi di posta elettronita
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sia, in altri termini, nella piena disponibilita f@itto di quest'ultimd®.

Non basta dunque una registrazione vocale dekdoteta conservata dal
professionista e tenuta semplicemente a dispogziehconsumatore e a lui
comunicata su richiesta, in quanto difetta per ahsumatore la piena
disponibilita di fatto del supporto.

189. Infine, l'art. 51, comma 7, prevede nel casocui il contratto e
concluso su un mezzo durevole in una comunicazioméermativa circa il
fatto che il contratto é stato concluso.

190. Dalle risultanze istruttorie emerge che AE noam prontamente
adeguato i propri processi di vendita telefonicke aluove prescrizioni
normative, non acquisendo un espresso e consapevasenso all’utilizzo
del supporto durevole, non acquisendo una chiarfeoma del consumatore
e non mettendo sistematicamente a disposizioneamhslumatore il supporto
durevole contenente la registrazione della telé¢toma cui il consumatore
dava il proprio consenso né comunicandogli talpafbilita, in violazione
dell'art. 51, comma 6, del Codice del Consumo. theolAE non ha fornito
conferma della conclusione del contratto al condarea in violazione
dellart. 51.7.

191. Piu nello specifico € emerso che AE:

() durante il contatto telefonico, si € limitata agh@isire il consenso del
consumatore alla registrazione della telefonatazaeacquisirein modo
esplicitoil consenso del consumatore ad effettuare la cowfedel proprio
consenso tramite supporto durevole né ha informgaast’'ultimo in merito
alla circostanza che con la registrazione telefonavrebbe di fatto
rinunciato ad avvalersi della modalita ordinariaadcettazione per iscritto,
nonostante tale problematica fosse ben presediagenti di AE;

(i) non ha messo sistematicamente a disposizione aledumatore il
supporto durevole contenente le dichiarazioni aondgive del consumatore,
limitandosi a fornirlo dietro richiesta del consuor@ in caso di
contestazione e senza neppure informare sistenregida i consumatori
stessi in merito alla disponibilita di tale supjpost richiesta;

(i) nelteleselling non ha curato che I'offerta, le condizioni cotttrali e le

1201 4 stessa Corte di Giustizia ha a piu ripreseaniito che un supporto pud essere consideratvalare
nella misura in cui consente al consumatore di @sase 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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previsioni relative ai diritti dei consumatori fese illustrate in un
linguaggio e con modalita comprensibili al finegdirantire la prestazione di
un consenso consapevole da parte del consumatscendo che le suddette
informazioni fossero fornite dagli operatori conauetturaveloce e di non
facile comprensione, come risulta dalle registnaiziacquisite agli atti e
dall’'assenza di richiami agli operatoritdiesellingin merito a cio;

(iv) non ha previsto nellscript uno specifico momento di scambio delle
conferme;

(v) non ha fornito al consumatore la comunicazioneferomativa circa il
fatto che il contratto e stato concluso, di cubatl 51.7.

192. Infine, la procedura contrattuale seguita &an&lle vendite telefoniche
prevede la consegna al consumatore del modulol pecasso al momento
della conclusione del contratto — che coincideleamcezione della lettera di
accettazione della PDA da parte del professionista allegato il plico
contrattuale contenente anche il modulo di recesso.

Dato che il vincolo contrattuale sorge per il canatore con il VO, questa
procedura, implicando che il consumatore ricevendldulo dopo che tale
vincolo e sorto, appare violare I'art. 49, comméefterah).

193. Avuto specifico riguardo ahnale porta-a-portainvece, si ricorda che
AE utilizza una modalita contrattuale che prevéneérsione dei ruoli tra
proponente (il consumatore) e l'accettante la pstpdil professionista).
Come sottolineato piu volte anche dal professianistlinterno di tale
schema contrattuale il momento del perfezionamed® contratto
coincidera con il momento in cui I'accettazioneAf della proposta del
consumatore sara comunicata a quest’ultimo.

Le evidenze agli atti hanno invece mostrato checalsumatore viene
comunicato che il diritto di ripensamento puo essesercitato fino ai 14
giorni successivi alla sottoscrizione della PDApatente violazione dell’art.
52, comma 2, del Codice del Consufiio

Anche sotto tale aspetto la procedura contratjpaeista da AE non appare
conforme alle novella legislativa. La chiara indivazione debies a quo

21| secondo comma dell'art. 52 prevede cli@tto salvo l'articolo 53, il periodo di recesso dii al
comma 1 termina dopo quattordici giorni a partire: nel caso dei contratti di servizi, dal giorno ldel
conclusione del contratti”ll comma 1 dispone cheFatte salve le eccezioni di cui all'articolo 59, il
consumatore dispone di un periodo di quattordiobrgi per recedere da un contratto a distanza o
negoziato fuori dei locali commerciali senza dofgenire alcuna motivazione e senza dover sosteoest
diversi da quelli previsti all'articolo 56, comma all'articolo 57”.
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della decorrenza del termine di legge di 14 giparil'esercizio del diritto di
ripensamento pregiudica, infatti, I'esercizio dioustrumento di tutela per il
consumatore.

194. Con riferimento, infine, alle ipotizzate vipiani degli artt. 50, 53 - 55
del Codice del Consumo, indicate nell’avvio del gadimento, non sono
emersi dall'istruttoria elementi sufficienti a distcare autonomi profili di
contrarieta alle citate disposizioni.

V1.3.3 Conclusioni

195. Le condotte descritte nella parte Il del pnésgrovvedimento sono
avvenute nella vendita al dettaglio di due prodiittinti, energia elettrica e
gas naturale, non sostituibili dal punto di vis& consumatore e per i quali
non esistono vincoli che ne impediscano la comraézeazione disgiunta.
Cio premesso, con particolare riferimento ai cortguenti descritti al
punto Il del presente provvedimentsyb A) e B), le risultanze istruttorie
evidenziano che le attivazioni non richieste dnftura di energia elettrica e
le attivazioni non richieste di fornitura di gasturale da parte di AE sono
state realizzate attraverso le seguenti condowetratti di fornitura e
nell’attivazione dei contratti stessi senza il cam® del consumatore o in
presenza di un consenso viziato, nella richiesta@aso di attivazione della
fornitura, del pagamento di importi non dovuti elladrapposizione di
ostacoli al recesso, in violazione degli articdh, 24, 25, 26 letter§, del
Codice del Consumo.

196. Nello specifico, come emerso dall’istruttoilggrofessionista & venuto
meno al normale grado della specifica competenzattenzione che
ragionevolmente ci si puo attendere da un operatelie specifico settore di
attivita, anche avuto riguardo alla qualita delfessionista, con riferimento
a: (i) la mancata predisposizione di un sistemapgatedure di acquisizione
della clientela idonee a impedire in maniera effecd’acquisizione di
proposte contrattuali e/o l'attivazione delle founé di energia elettrica e
gas, in assenza di un corrispondente consenso ahsumatore; (ii) la
mancata predisposizione di un sistema di contre#rifiche, incentivi e
sanzioni nei confronti degli agenti in grado di pegsentare un serio
disincentivo alla contrattualizzazione di consumasenza il loro consenso
(e addirittura in presenza di firme false) o comsanso viziato; (iii) la
mancata predisposizione di un idoneo sistema diecora della volonta del
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cliente di sottoscrivere (verbalmente o per iswyit proposta di adesione
contrattuale, tale da assicurare I'attivazioneadfsnitura soltanto in caso di
conferma esplicita da parte del consumatore; &\Jdfinizione, nel caso del
teleselling di una procedura di contrattualizzazione che mdorma il
consumatore in merito al diritto di confermare tagria adesione prima che
sorga in via definitiva il vincolo contrattuale, péevede I'adozione degli
opportuni meccanismi procedurali volti ad acquisiede conferma e a
renderla disponibile al consumatore su support@\wle; (v) gli ostacoli
frapposti all'esercizio effettivo del diritto di pgnsamento, nonché al
riconoscimento delle istanze di disconoscimentordastazione da parte dei
consumatori; (vi) la richiesta del pagamento ddédenitura, ancorché a
condizioni agevolate, a fronte di attivazioni narhieste.

197. Con riferimento in particolare all’idoneitalldepratiche a falsare in
misura apprezzabile le scelte dei consumatori, gilumitarne notevolmente
la capacita di prendere una decisione consapewmoirerito all'offerta del
professionista, si € gia osservato che le moddilt&@ndita sono di tippush
attraverso telefonate e visite a domicilio effetituda agenti incaricati dal
professionista e, in quanto tali, si possono prestzer le modalita concrete
con cui vengono poste in essere, a comportameortiest degli agenti quali
la acquisizione di contratti senza il consensocgesumatore. Inoltre, come
argomentato in premessa, la situazione di presgisim®logica che spesso
accompagna la telefonata o la visita dell'agen&eandizioni di razionalita
limitata in cui agisce il consumatore creano untesto in cui le scelte del
consumatore possono facilmente subire un indebmodizionamento —
attraverso vari meccanismi di persuasione voltiaucare la fiducia del
consumatore e convincerlo della convenienza dé#tdf — inducendolo a
prendere — in breve tempo e senza disporre di atiggumini di confronto e
riferimento — decisioni di natura commerciale cheondizioni diverse non
avrebbe preso, che si traducono nella sottoscez{onforma scritta o via
Vocal Order) di contratti sulla base di un consemmmato e quindi non
genuinamente richiesti.

A fronte della concreta possibilita di contratti atlivazioni non richieste
generati da tali modalita di vendita appare essészgjarantire, da un lato,
che il consumatore abbia espresso un reale e iaforntonsenso
alladesione contrattuale e, dall’altro, che il somatore possa liberarsi
facilmente ed in breve tempo da qualsiasi vincaavante dal contratto o
dall'attivazione non richiesta.
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198. Pertanto, i comportamenti descritti alle lettd) e B), del par. I,
risultano aggressivi ai sensi degli articoli 20, 2% e 26 letterd), del
Codice del Consumo in quanto idonei a limitare @srevolmente la liberta
di scelta o di comportamento dei consumatori, aesdo in modalita di
instaurazione di un rapporto economico in assenegh consenso del
consumatore che in molti casi determina l'attivaeiali una fornitura non
richiesta, per la quale il professionista esigeajamento di un corrispettivo
non dovuto ai sensi dell’articolo éfuinquiesdel Codice del Consumo.

| medesimi comportamenti risultano aggressivi assdegli articoli 20, 24 e
25 del Codice del Consumo in quanto, tenuto corgthadcomplessita
dell'offerta commerciale, della razionalita lim#éatei consumatori e delle
significative asimmetrie informative che contradidiguono il settore, le
modalita di informazione del consumatore e di cgosate acquisizione e
verifica del suo consenso adottate dal professmrssno idonee, anche in
relazione ai tempi e luoghi dei contatti, a indumeerrore il consumatore
con riferimento a informazioni rilevanti quali laatura e lo scopo del
contatto, le caratteristiche e le condizioni comtili dell’offerta, fino a
limitarne notevolmente la capacita di prendere dmgsione consapevole in
merito all'offerta del professionista.

Infine, i comportamenti descritti integrano unatywea aggressiva ai sensi
dell’articolo 25, letterad), del Codice del Consumo, in ragione
dellopposizione di ostacoli non contrattuali orgrao sproporzionati
all’esercizio dei diritti contrattuali del consuroag¢, compreso quello di
vedersi riconosciuta I'inesistenza di un contrati risolvere un contratto o
di rivolgersi ad un altro professionista.

199. Va peraltro rilevato che le innovazioni prageoda AE al processo di
acquisizione di nuovi clienti appaiono in grado dttenuare
significativamente alcuni dei profili di scorretzsopra rilevati.

Infatti, I'interposizione, tra la prima proposizemulell’'offerta al telefono e la
raccolta dell’'espressa adesione del consumatdiiénde in forma scritta al
consumatore delle informazioni pre-contrattuali evdnti, pone |l
consumatore in condizione di riconsiderare la pstgoricevuta, con
maggiore agio e in un contesto meno condizionantpdllo del processo
attuale, e comunque prima di essere irrevocabilengiricolato all’'offerta
del professionista. Inoltre, tale schema contrégtugppare in grado di
rendere il consumatore piu consapevole del momentai sorge il vincolo
contrattuale. Complessivamente, quindi, tale médlali  di
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contrattualizzazione pone il consumatore in gradeftkttuare una scelta
maggiormente consapevole riguardo all’adesione ponadla proposta del
professionista e agli effetti di tale adesionees,questa via, ridurre i tassi di
ripensamento. Essa appare percio anche in grafevaliire un confronto
competitivo sulle condizioni economiche effettiveaticate dalle societa
venditrici.

Inoltre, la predisposizione di un sistema per eteec il diritto di
ripensamento anche per telefono appare amplianeifisagivamente le
opzioni messe a disposizione del consumatore pedere la propria
decisione prima di essere irrimediabilmente viniolaall'offerta,
permettendogli di esercitare il ripensamento faeilte e con costi contenuti.
200. Sotto altro autonomo aspetto rilevano i cortgmoenti descritti al punto
Il del presente provvedimento, lette@), ossia le specifiche modalita di
conclusione dei contratti a distanza adottate daflepsionista, in violazione
degli articoli 51, comma 6 e 7, e 49, comma 1gefath), del Codice del
Consumo, non informando in modo chiaro e comprdesibconsumatori,
limitando la scelta della forma in cui viene acatttla conferma del
contratto a distanza e non inviando o0 non mett@odaunque a disposizione
del consumatore né il supporto durevole ove € meaata la registrazione
telefonica contenente la proposta del contratto,iln€upporto durevole
contenente la conferma della registrazione debano accettazione. Inoltre,
nel caso dei contrattdoor-to-door l'individuazione di un termine per
I'esercizio del diritto di recesso non é conformguanto previsto dall’art. 52
del codice del consumo.

VII. QUANTIFICAZIONE DELLA SANZIONE

201. Ai sensi dellart. 27, comma 9, del Codice @@nsumo, con il

provvedimento che accerta la violazione del Codiee Consumo (pratica
commerciale scorretta o in violazione dei dirittei dconsumatori nei

contratti), 'Autorita dispone I'applicazione di arsanzione amministrativa
pecuniaria da 5.000 a 5.000.000 euro, tenuto cdetta gravita e della
durata della violazione.

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

203. In caso di procedimento, come quello di spethe abbia ad oggetto
una pluralita di illeciti amministrativi accertata giurisprudenza ha avuto
modo di chiarire come in presenza di una pluraitacondotte dotate di

autonomia strutturale e funzionale, ascritte allesponsabilita dei

professionisti, si applica il criterio del cumulcatariale delle sanzioni, in
luogo del cumulo giuridico (cfr. tra le altre, Cagi® di Stato, Sezione VI,

sentenza n. 209 del 19 gennaio 2012).

VII.1 Sulle pratiche commerciali scorrette

204. Con riguardo alla gravita della violazione, te@ne conto nella
fattispecie in esame della dimensione economicg#essionista, che ha
realizzato un fatturato di circa 2 miliardi di eunel 2014 e, in base alle
informazioni disponibili, si tratta di uno dei priinque operatori a livello
nazionale nel mercato libero ed ha significativateeaumentato il numero
di clienti domestici acquisiti nel 2014.

Le pratiche contestate sono state inoltre carattai® da un’ampia
diffusione, in considerazione del fatto che attrawel telesellingpossono
essere raggiunti consumatori situati sull'interorriterio nazionale,
dell'utilizzo di piu reti agenziali e del signifitgo numero di consumatori
interessati.

Rilevano, ancora, la particolare asimmetria infdmea esistente tra
professionista e consumatori riguardo all’'orgarzezae dei mercati liberi
della vendita al dettaglio dell’energia elettrica del gas naturale,
allandamento dei costi dei combustibili e dei @edell’'energia elettrica e
del gas e la razionalita limitata dei consumat&ispetto a tali settori,
pertanto, I'obbligo di completezza e chiarezzaadeliformazioni veicolate si
presenta particolarmente stringente.

205. Per quanto riguarda la durata delle violazidagli elementi disponibili
in atti risulta che le pratiche commerciali di elle lettere A) e B) del punto
Il sono state poste in essere dall'inizio del 2@1gbno ancora in corso, non
avendo AE proceduto ad implementare autonomamenteoldifiche delle
procedure prospettate nelle proposte di impegettate dall’Autorita.

206. Tenendo conto della gravita e della duratée didscritte pratiche, alla
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luce di quanto sopra, si ritiene congruo deterngindmporto base della
sanzione da irrogare alla societa ACEA Energia,lgp@ratica commerciale
scorretta di cui alla lettera A) del punto Il, r@elimisura di 330.000 €
(trecentotrentamila euro); per la pratica commégcecorretta di cui alla
lettera B) del punto Il, nella misura di 120.000c€ntoventimila euro).

207. Considerato che ACEA Energia risulta gia destria di altri
provvedimenti adottati dall’Autorita in applicazerdelle disposizioni del
Codice del Consumo in materia di pratiche commérgeorrette e in
particolare di attivazioni non richiesté sussiste, nel caso di specie, la
circostanza aggravante della recidiva. Si ritieeggmto congruo aumentare
'importo base della sanzione amministrativa peadai nella misura di
20.000 € per ciascuna delle pratichubA) eB).

208. In considerazione dello sforzo collaborativel dorofessionista
nell'individuare modalita di contrattualizzazioneapaci di favorire la
prestazione di un consenso consapevole ed informattvaverso la messa a
disposizione non solo delle informazioni pre-cotttr@i ma anche di un
adeguato spatium deliberandi — e di canali di $pemento anche vocali,
sebbene non ancora attuate, si riconosce una teinzss attenuante pari al
20% (ovvero pari a 66.000 € per la pratszb A) del punto Il e pari a
24.000 € per la praticsubB) del punto II).

209. Non si ritiene invece di dover concedere alcurtanatinte per le
condizioni economiche disagiate del professionistansiderato che la
perdita lamentata dal professionista nel 2014 endita assai modesta -
inferiore allo 0,5% del fatturato — e che tali camahi economiche non
verranno in alcun modo compromesse dalla sanzionggetto.

210. Alla luce di quanto precede, si ritiene, pertammongruo determinare
'importo della sanzione amministrativa pecuniaaigplicabile alla societa
ACEA Energia, viene determinato come segue:

a) per la pratica commerciale di cui al puntosiip A), nella misura di
284.000 € (duecentottantaquattromila euro);

b) per la pratica commerciale di cui al puntodlib B), nella misura di
116.000 € (centosedicimila euro).

122 Cfr. PS2545 Acea Electrabel - Attivazione non richiestsCEA Electrabel & il precedente nome di
Acea Energia, che figura come parte nel provvedimdnchiusura del procedimento PS2545.
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VII.2 Sulle violazioni dei diritti dei consumatomei contratti

211. Con riguardo alla gravita della violazione, t@ne conto nella
fattispecie in esame della dimensione economicapd#kessionista, come
vista sopra.

212. Per quanto riguarda la durata della violaziodagli elementi
disponibili in atti risulta che il comportamentéetito & stato posto in essere
dal 14 giugno 2014, data di entrata in vigore deglt. 49, 51 e 52 del
Codice del consumo nella sua attuale formulaziedes tuttora in corso.
213. Tenendo conto della gravita e della duratée didscritte pratiche e in
considerazione del fatto che le condotte sono giaste in essere in un
contesto di prima applicazione al settore dell’greedella nuova disciplina
introdotta nel Codice del Consumo dal D.Lgs. n121di attuazione della
Direttiva 2011/83/UE, si ritiene, pertanto, detarare I'importo della
sanzione amministrativa pecuniaria applicabile sdleieta Acea Energia:

I) per la violazione dell’art. 51, comma 6 e 7,laahisura di 100.000 €
(centomila euro);

i) per la violazione degli artt. 49, comma 1, éetth), e dell’art. 52, nella
misura di 100.000 € (centomila euro).

RITENUTO, pertanto, sulla base delle considerazismesposte, che la
pratica commerciale descritta al punto Il, letté&)a consistente nell’aver
attivato forniture non richieste di energia eletriin assenza di una
corrispondente manifestazione di volonta nonchéanel diffuso — per |l
tramite dei propri agenti - informazioni ingannavol omissive al fine di
effettuare attivazioni di forniture non richiestmnché ostacolato il diritto di
recesso dei consumatori, risulta scorretta ai seéelde disposizioni di cui
agli articoli 20, comma 2, 24, 25, letteily e 26, letterd), del Codice del
Consumo;

RITENUTO, pertanto, sulla base delle considerazismesposte, che la
pratica commerciale descritta al punto Il, lett&ga consistente nell'aver
attivato forniture non richieste di gas naturale a&ssenza di una
corrispondente manifestazione di volonta nonchéanel diffuso — per |l
tramite dei propri agenti - informazioni ingannavol omissive al fine di
effettuare attivazioni di forniture non richiest@nché ostacolato il diritto di
recesso dei consumatori, risulta scorretta ai seéelse disposizioni di cui
agli articoli 20, comma 2, 24, 25, letteilyy e 26, letterd), del Codice del
Consumo;
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RITENUTO, pertanto, sulla base delle considerazismesposte, che le
condotte descritte al punto Il, lettera C), posteessere dopo il 13 giugno
2014 integrano una violazione degli artt. 49, 5152 del Codice del
Consumo, in relazione alla mancata acquisizionecdeenso espresso ed
informato del consumatore ad effettuare le confesmesupporto durevole,
alla mancata messa a disposizione di tutti i coasarndella registrazione
delle telefonate in modo che questi ultimi possamservarle e accedervi in
futuro per un congruo periodo di tempo, nonché meh ottenere la
sottoscrizione del contratto o l'accettazione txmia parte del consumatore
prima di considerarlo vincolato e, infine, per reorer messo il consumatore
in condizione di individuare con certezzalies a quodal quale decorre la
possibilita di esercitare il diritto di recesso;

DELIBERA

a) che la pratica commerciale descritta nel puhttettera A), del presente
provvedimento posta in essere dalla societa ACErlerdia S.p.A.,
costituisce, per le ragioni e nei limiti esposti motivazione, una pratica
commerciale scorretta ai sensi degli artt. 202854 Jetterad), e 26, letterd),
del Codice del Consumo, e ne vieta l'ulteriore cardzione;

b) che la pratica commerciale descritta nel puhttettera B), del presente
provvedimento, posta in essere dalla societa ACE#fer@ia S.p.A.,
costituisce, per le ragioni e nei limiti esposti motivazione, una pratica
commerciale scorretta ai sensi degli artt. 202854 |etterad), e 26, letterd),
del Codice del Consumo, e ne vieta l'ulteriore cardzione;

c) che le condotte descritte al punto 11,G3), del presente provvedimento,
costituiscono, per le ragioni e nei limiti espastimotivazione, violazioni
degli articoli 49, comma 1, letterg, 51, commi 6 e 7, e 52 del Codice del
Consumo e ne vieta l'ulteriore continuazione;

d) di irrogare alla societa ACEA Energia S.p.A. [geviolazioni di cui alla

precedente lettera a), una sanzione amministrataniaria di 284.000 €
(duecentottanquattromila euro);
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e) di irrogare alla societa ACEA Energia S.p.Ar; lgeviolazioni di cui alla
precedente lettera b), una sanzione amministrg@caniaria di 116.000 €
(centosedicimila euro);

f) di irrogare alla societa ACEA Energia S.p.A.r feeviolazioni di cui alla
precedente lettera c), una sanzione amministrg@cniaria di 200.000 €
(duecentomila euro);

g) che il professionista ACEA Energia S.p.A., coiobnall’Autorita, entro
il termine di sessanta giorni dalla notifica dekgente provvedimento, le
Iniziative assunte in ottemperanza alla diffid&uwiiai punti a), b e c).

Le sanzioni amministrative irrogate di cui alletée¢ d), e) ed f), devono
essere pagate entro il termine di sessanta gialta ahotificazione del
presente provvedimento, utilizzando i codici trdouhdicati nell'allegato
modello F24 con elementi identificativi, di cui Blecreto Legislativo n.
241/1997.

Il pagamento deve essere effettuato telematicameate addebito sul
proprio conto corrente bancario o postale, attsavar servizi dihome-

bankinge CBI messi a disposizione dalle banche o da R@di@ne S.p.A.,

ovvero utilizzando i servizi telematici dellAgeazielle Entrate, disponibili
sul sitointernet www.agenziaentrate.gov.it

Decorso il predetto termine, per il periodo dindi@a inferiore a un semestre,
devono essere corrisposti gli interessi di moréanelsura del tasso legale a
decorrere dal giorno successivo alla scadenzaedwmirte del pagamento e
sino alla data del pagamento. In caso di ultenidagdo nell’adempimento,
ai sensi dell’'art. 27, comma 6, della legge n. 889la somma dovuta per la
sanzione irrogata € maggiorata di un decimo per sgmestre a decorrere
dal giorno successivo alla scadenza del terminepdghmento e sino a
quello in cui il ruolo & trasmesso al concessianger la riscossione; in tal
caso la maggiorazione assorbe gli interessi di mmaturati nel medesimo
periodo.

Dell'avvenuto pagamento deve essere data immediataunicazione
all’Autorita attraverso I'invio della documentazemttestante il versamento
effettuato.
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Il presente provvedimento sara notificato ai soj@eteressati e pubblicato
nel Bollettino dell'Autorita Garante della Concarza e del Mercato.

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

Avverso il presente provvedimento pud essere ptasericorso al TAR del
Lazio, ai sensi dell'art. 135, comma 1, lettbjadel Codice del processo
amministrativo (decreto legislativo 2 luglio 2018, 104), entro sessanta
giorni dalla data di notificazione del provvedimerdtesso, fatti salvi i
magagiori termini di cui all’art. 41, comma 5, delodice del processo
amministrativo, ovvero puo essere proposto ricostmaordinario al
Presidente della Repubblica ai sensi dell'art. B2kcreto del Presidente
della Repubblica 24 novembre 1971, n. 1199 entterrhine di centoventi
giorni dalla data di notificazione del provvedimestesso.

IL SEGRETARIO GENERALE IL PRESIDENTE
Roberto Chieppa Giovanni Pitruzzella
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