L’AUTORITA GARANTE DELLA CONCORRENZA E DEL MERCATO
NELLA SUA ADUNANZA dell’1l1l novembre 2015;
SENTITO il Relatore Dottoressa Gabriella Muscolo;

VISTA la Parte II, Titolo Ill, del Decreto Legisiab 6 settembre 2005, n.
206, recante “Codice del Consumo” e successive flnadioni (di seguito,
Codice del Consumo);

VISTA la Parte lll, Titolo Ill, del Codice del Coumo;

VISTO il “Regolamento sulle procedure istruttorie in mateatigoubblicita
ingannevole e comparativa, pratiche commercialirssite, violazione dei
diritti dei consumatori nei contratti, clausole wagori¢’ (di seguito,
Regolamento), adottato dall’Autorita con deliberal & giugno 2014,
successivamente sostituito dé&eégolamento sulle procedure istruttorie in
materia di pubblicita ingannevole e comparativaagche commerciali
scorrette, violazione dei diritti dei consumatorircontratti, violazione del
divieto di discriminazioni e clausole vessatdridi seguito, Regolamento),
adottato dall’Autorita con delibera del 1° april@l?;

VISTO il protocollo di intesa integrativo in matarli tutela del consumatore
tra I'Autorita Garante della Concorrenza e del Méoce I'Autorita per
I'Energia Elettrica il Gas e il Sistema Idrico,miato a Roma il 23 ottobre
2014;

VISTI i propri provvedimenti del 15 aprile 2015, co quali sono stati

disposti accertamenti ispettivi, ai sensi dell'&T, commi 2 e 3, del Codice
del Consumo, presso le sedi di Green Network S @reen Network Luce
& Gas S.r.l.



VISTO il proprio provvedimento del 29 luglio 201&gn il quale, ai sensi
dellart. 7, comma 3, del Regolamento, € stata aditp la proroga del
termine di conclusione del procedimento in considiene della complessita
della fattispecie oggetto del procedimento stessdelopportunita di
riconoscere un congruo tempo alle Parti per I'irdédle memorie finali;

VISTI gli atti del procedimento;

|. LE PARTI

1. GREEN NETWORK LUCE & GAS S.r.l. (di seguito, ancheN o la
Societa), in qualita di professionista, ai sensiCGtedice del Consumo. GN, e
una societa operante nella vendita di energiarielet® gas naturale ai clienti
finali del settore domestico, alle condizioni didlefo mercato; la stessa e
partecipata al 100% da Green Network S.p.A., clodgsvattivita diholding

e coordinamento del Gruppo Green Network. Nel 20drealizzato ricavi
da vendite e prestazioni pari a cifd®00-1500] milioni di euro, con un
utile di esercizio di circfl-10] milioni di eurd.

2. CRTCU - Centro di Ricerca e Tutela dei Consumatadegli Utenti (di
seguito, anche, CRTCU), MOVIMENTO DIFESA DEL CITTARO (di
seguito, anche, MDC), CODICI - Centro per i Dirittel Cittadino (di
seguito, anche, Codici), in qualita di segnaldrdiassociazioni hanno come
scopo esclusivo la tutela dei diritti e degli irtesi dei consumatori e degli
utenti quali, tra gli altri, il diritto ad un’infanazione adeguata e ad una
pubblicita corretta, oltre che diritto alla correttezza, trasparenza ed equita
nei rapporti contrattuali concernenti beni e sarviz

3. A2A S.p.A. (di seguito, anche, A2A), in qualitagkgnalante in nome e
per conto di A2A Energia S.p.A.. A2A, e una Sociesa dalla fusione tra
AEM S.p.A. Milano e ASM S.p.A. Brescia che svolgdtivita

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

! Bilancio d'esercizio al 31.12.2014 (Telemaco I@fowre). In termini di vendite complessive al meycat
finale, il gruppo Green Network Luce & Gas € l'uceimo operatore nel settore elettrico (con ol{e 4
mila GWh venduti ai clienti domestici e, in misyeevalente, non domestici, pari al 1,89% delle tend
complessive) (AEEGSRelazione annuale 201pp. 69). A partire dal’Anno Termico 2010/11 Gkuppo
Green Network & presente nel mercato del Gas clumvali vendita superiori ai 300 Milioni di mc (Ftm
pagina webhttp://greennetwork.it/gruppo/ambiti-dazione/busisenodel/visionata in data 3 novembre
2015).



tecnico/amministrativa connessa ai servizi di gesiidistribuzione dei
vettori energetici.

IIl. LE CONDOTTE OGGETTO DEL PROCEDIMENTO

4. 1l procedimento concerne le condotte poste inresdal professionista,
consistenti:

1) nell'attivazione di forniture non richieste di egm elettrica finalizzate
allacquisizione di clientela domestica e di midingpresé sul mercato
libero;

2) nell'attivazione di forniture non richieste di gamturale finalizzate
all’acquisizione di clientela domestica e di miengprese sul mercato libero;
3) nell'aver concluso, dopo il 13 giugno 2014, cottitra distanza e fuori dai
locali commerciali, in possibile violazione deiittirattribuiti al consumatore
dal d. Igs. 21/201%

5. Con riferimento alle condotte di cui ai precedemti 1) e 2), secondo
numerose segnalazioni, pervenute nel periodo @tdiyl4 — settembre
2015, GN avrebbe attuato i predetti comportamenti medide seguenti
condotte materiali.

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

6. GN avrebbe proceduto all'attivazione di forniturel snercato libero
dell’energia elettrica, del gas naturale e, in milatasi, di entrambed(al
fuel), privi di qualsivoglia sottoscrizione e/o manifegone di volonta in tal
senso e/o in virtu di firme asseritamente falseontastate da parte dei
consumatori, ovvero con soggetti diversi dal titelalella fornitura e da
guesti non autorizzate.

7. In particolare, alcuni segnalanti hanno lamentatvdr avuto conoscenza
dell’attivazione della fornitura solo dopo aver ewato una lettera di

2 Di seguito, il termine “consumatore” si intendeifarito, laddove compatibile, anche alle micro-irage.

® D.Lgs 21 febbraio 2014, n. 21, concernenftifazione della direttiva 2011/83/UE sui dirittieid
consumatori, recante modifica delle direttive 93C0BE e 1999/44/CE e che abroga le direttive
85/577/CEE e 97/7/CE. (14G00033) (GU Serie Generd8 del 11-3-2014)

4 Circa n. 80 segnalazioni. Ulteriori richieste diervento (circa n. 70) da parte dei consumatddre
associazioni rappresentative, nonché da concortBn@GN sono continuate a pervenire anche oltre |l
termine di chiusura della fase istruttoria.



conferma di sottoscrizione di un contratto da pdrt&N, nella quale si dava
atto dell'avvenuta stipulazione ed erano indicditiegtremi della presunta
fornitura (data di sottoscrizione del contrattoodice identificativo), nonché
le modalita di contatto del nuovo fornitore.

8. Nel caso di accettazione del reclamo relativo ad attivazione non
richiesta, adotterebbe una procedura di annullaznepto parziale degli
addebiti, consistente nello storno delle fattureegse, ma anche nella
emissione di nuove fatture, con le quali addelitparti non dovuti, senza |l
consenso della controparte.

b) Conclusione di contratti e attivazione di foroite non consapevoli in
relazione alla comunicazione di informazioni ingamwoli o omissive da
parte degli agenti/procacciatori e/o degli operatdr call center

9. Diversi segnalanti hanno rappresentato di aver itadead offerte

contrattuali del professionista in modo non pienat@&onsapevole ovvero a
fronte di informazioni ingannevoli. In particolamgll’ambito della vendita a
distanza dei servizi di fornitura, effettuate treamvisite a domicilio (c.d

porta a portao door to dooj ovvero mediante contatti telefonici (c.d.
teleselling outbound i soggetti incaricati, agenti/procacciatori iome e per

conto di GN, non avrebbero informato in modo chiar@omprensibile i

consumatori, prima che gli stessi si vincolassevatrattualmente, circa
I'identitd del professionista, lo scopo della \asib della telefonata, le
caratteristiche e il prezzo dell'offerta, il momenti conclusione del

contratto, nonché relativamente ad altri diritdomosciuti dalla legge, con
particolare riferimento alla modalita di conclustomlel contratto e alla
possibilita di esercitare il diritto di recesso. particolare, le modalita di
contrattualizzazione adottate risultano idonee naitdire notevolmente la
capacita di prendere una decisione consapevoleomnsiderazione della
complessita dell'offerta commerciale e delle sigaifive asimmetrie

informative che contraddistinguono il settore.

c) Imposizioni di ostacoli alle richieste di discoscimento dell’'esistenza
del contratto e/o del proprio diritto di ripensamen

10. GN non fornirebbe riscontri, o non li fornirebbemigestivamente, a
fronte dei reclami per attivazioni non richiestesdrvizi e delle richieste di
vedersi riconoscere il diritto al recesso, in alatasi con la motivazione del



decorso di un periodo superiore a quello previstotale diritto, senza tenere
conto della circostanza che spesso il recessot@ estarcitato non appena i
consumatori si sono resi conto di essere stati\arat come clienti della
societa, in particolare subito dopo aver ricevudoldttera di conferma
dell'offerta da parte del professionistanche in questi casi, 'accettazione
del reclamo comporterebbe I'adozione unilateralepdae di GN (senza
consenso della controparte), di una procedura mlEnmento solo parziale
degli addebiti, consistente nello storno delleut&temesse, ma anche nella
emissione di nuove fatture, con le quali il professta addebita importi non
dowvuti.

11.In relazione alla condotta di cui al precedent8)nGN avrebbe attuato i
seguenti comportamenti.

d) Modalita di conclusione dei contratti a distanza negoziati fuori dai
locali commerciali che non garantiscono i dirittiiconosciuti dal Codice
del Consumo

12. Con riferimento alle modalita di conclusione dentratti fuori dai locali
commerciali e a distanza adottate dal professiamiepo il 13 giugno 2014,
le procedure poste in essere da GN non garantirebf il rispetto degli
obblighi informativi precontrattuali, tra i qualidentita del professionista, le
caratteristiche e il prezzo dell'offerta, la posagédi esercitare il diritto di
recesso, nonché I'invio del modulo per I'esercididale diritto, prima della
nascita del vincolo contrattuale (ii) una chiarédormativa in merito alla
forma da adottare per lo scambio delle volonta redtuiali e delle relative
conferme, nonché ritenendo vincolato il consumasuiéa base di un mero
vocal orderingin assenza di una sua espressa conferma (scsttas@pporto
durevole) e, in ogni caso, senza mettere a dispogai tutti i consumatori
il supporto durevole ove €& memorizzata la regigtrez telefonica
contenente le suddette conferme; (iii) una chiadividuazione dellies a
quo della decorrenza del termine di legge di 14 giqrer I'esercizio del
diritto di ripensamento.

13. Con riferimento ai descritti comportamenti, sortates contestate al
professionista le seguenti pratiche commercialiretie: 1) I'attivazione non
richiesta di fornitura di energia elettricd) I'attivazione non richiesta di
fornitura di gas naturale, noncBga partire dal 13 giugno 2014, la possibile
violazione della disciplina relativa alla conclusgodei contratti a distanza e
negoziati fuori dai locali commerciali, quale indaita nel Codice del



Consumo per effetto del D. Lgs. n. 21/2014, coquéle é stata recepita
nelllordinamento nazionale la Direttiva n. 2011/88/ sui diritti del
consumatori.

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

14.In relazione alle condotte sopra descritte, in d&taprile 2015 e stato
avviato il procedimento istruttorio n. PS9834 namfctonti del professionista,
allo stesso ed alle altre Parti del procedimen®R®TCU e A2A) comunicato
il successivo 23 aprile contestualmente agli aaoggnti ispettivi effettuati,
ai sensi dell'art. 27, commi 2 e 3, del Codice @ehsumo, presso le sedi di
Green Network S.p.A. e Green Network Luce & Gasl.Sper possibile
violazione degli artt. 20, 21, 22, 23, 24, 25, 28 Godice del Consumo,
nonché degli articoli 49, 50, 51, 52, 53, 54, FBauinquiesdel medesimo
Codice.

15. In data 20 maggio 2015 sono pervenute due dististanze di
partecipazione al procedimento da parte delle &=oai di consumatori
MDC e CODICI, successivamente accolte il 26 madfia5. Il 30 luglio
2015 l'associazione Codici ha effettuato accesfiattgdel procedimento.
16. Nel corso del procedimento il professionista ha yalte esercitato il
diritto di accesso agli atti (7 maggio, 2 settemB@l5) ha presentato
memorie e fornito informazioni (25 maggio, 18 giogA015) ed e stato
ripetutamente sentito in audizione (11 giugno,uib 2015 e 23 luglio).

17. In data 31 luglio 2015¢ stata comunicata alle Parti, la data di
conclusione della fase istruttoria, fissata al B¥esnbre 2015, ai sensi
dell'art. 16, comma 1, del Regolamento, nonchértaqga del termine di
conclusione del procedimento.

18.1n data 9 settembre 2015 si e svolta presso ladeltdAutorita una terza
audizione del professionista ed in data 10 setterg@0d5, il professionista
ha depositato la propria memoria conclusiva.

19.In data 11 settembre 2015 sono stati richiestiréqall’ Autorita per le
Garanzie e le Comunicazioni ai sensi dell’art. 28immma 6 del Decreto
Legislativo 6 settembre 2005, n. 206 e successiwdifioazioni ed
all’Autorita per I'Energia Elettrica, Gas e Servidrici, ai sensi dell’articolo
27, comma 1-bis,del medesimo decreto legislatigpettivamente pervenuti



in data 16 ottobre 2015 e 30 ottobre 2015.
2) Le evidenze acquisite

1) Premessa: i canali utilizzati dal professionigber la vendita ai clienti
finali di gas ed energia elettrica

20. Come sopra descrittd3N € una societa operante, alle condizioni del
libero mercato, nella vendita di energia eletteagas naturale ai clienti finali
del settore domestico. Essa opera prevalentementattsaverso il canale
delle visite a domicilio (cd. porta a porta) siadiaate contatti telefonici (cd.
teleselling outbound Per [l'acquisizione di nuovi clienti domestici,
relativamente alle due diverse tipologie di venditemmenzionate, GN si
avvale di soggetti appositamente incaricati, qdotacciatorf >.

21.1n base ai dati forniti dal professionista, nelipgo aprile 2013 — marzo
2015, il numero complessivo di proposte contrattuaicolate dai
procacciatori e ricevute dal professionista € p&ti50.000-200.000[di cui
n.[100.000-150.000per I'energia elettrica e {60.000-100.000per il gas).
Relativamente a tali proposte, dalle evidenze afglirisulta che sono stati
attivati [50.000-100.000]contratti di fornitura di energia elettrica (deiadu

il [75-80]% provenienti dal canale D2D[20-25] % dal canaléeleselling)

e n.[45.000-50.000]contratti di fornitura gas (dei quali [B0-85]% tramite

il canaledoor to doore [15-20]% tramiteteleselling. Pertanto, le proposte
contrattuali per le quali, nel periodo consideratmn si € pervenuti
all'attivazione della fornitura, rappresentano aiiid10-15]% delle proposte
contrattuali complessive [6-10]% in relazione alle forniture di energia
elettrica e[15-20]% avuto riguardo alle forniture di gas — vedi s$soea
Tab.1).

® | contratti di procacciamento di affari prevedamzhe la possibilita che la controparte di GN sidya di
collaboratori, tanto autonomi che subordinati, pemiglior espletamento dell’attivita. Tali collabatori
dipenderanno e saranno retribuiti esclusivamenti& dantroparte di GN. il professionista acquisisce
clientela in minima parte tramite il canaleb (circa il 10% dei punti di prelievo totali dellageta. -Cfr.
doc. n. 36.1.885 contenuto nell'allegato 5 (DVDYyetbale di accertamento ispettivo (doc. n. 36iddice

del fascicolo).

® || canaletelesellingé stato attivato da GN nel mese di ottobre 2014.

" Cfr. allegati 1.J.1, 1.J.2,1.K.1, 1.K.2 al doc. n. 6¢udliall'indice del fascicolo.



Tab.1 — Periodo di riferimento aprile 2013 — marz@®015

EE GAS EE/GAS

Proposte Attivazioni % contratti Proposte Attivazioni % contratti Proposte Attivazioni % contratti

contrattuali non attivati sul contrattuali non attivati contrattuali non attivati

totale proposte sul totale sul totale

contrattuali proposte proposte

contrattuali contrattuali

D2D | [80.000- | [70.00- [5-10]% [[40.000- B0.0(0-40.000] [15-20]% | [120.00- | [110.00- | [15-20]%
90.000] | 80.000] 50.000] 130.000] | 120.000]

TLS™ | [20.000- | [10.000- | [10-15]% | [O- [0-10.000] | [15-20]% | [30.000- | [20.000- | [15-20]%
30.000] | 20.000] 10.000] 40.000] | 30.000]

TOTALI | [100.000 | [90.00- [5-10]% | [50.000- 40.00(-50.00q [15-20]% | [150.00- | [130.00- |[10-15]%
- 100.000] 60.000] 160.000] | 140.000]

110.000]

* || canale teleselling € attivo dal mese di ottoBfd 4
i) Procedure di vendita e acquisizione del canalkD

L’'iter dell’attivazione da caricamento PDA a switolt

22. GN ha iniziato ad avvalersi, per l'acquisizione movi clienti, di
tecniche di conclusione dei contratti negoziatirifutei locali commerciali,
cd. porta a porta, a partire da aprile 2013.

23. A sequito dell’affidamento dell’incarico per I'acgizione di forniture di
energia elettrica e/o di gasGN fornisce al procacciatore una serie di
documenti operativie, in particolare, la documentazione contrattudle
consiste in unaProposta di fornitura di energia elettrica e/o gaaturalé'

(di seqguito, ancheRdF) in formato cartaceo, da utilizzare per la vendita
clienti finali, che deve essere restituita firmdé&h cliente.

24. Le modalita operative per la vendita ai clientiafindi gas ed energia
elettricd’, si sostanziano in visite degli agenti/procacciatoresso il
domicilio dei consumatori durante le quali il perate incaricato deve farsi
riconoscere, dichiarare il soggetto per conto delle opera e presentare al
cliente I'offerta commerciale del venditore illusmtido la citataProposta di
fornitura di energia elettrica e/o gas naturale fornendo le informazioni
preliminari alla conclusione del contratto (schetlaconfrontabilita tra le
tariffe offerte dal venditore e quelle previste dagime dimaggior tutela
durata e validita dell’offerta, codici identificatidel POD/PDR, indirizzo di
fornitura e di residenza, data presunta di inizionitura, modalita di
pagamento e di fatturazione, diritto di ripensarmemécesso, recapiti del

® La procedura descritta nel testo & sostanzialmaméoga sia in relazione all’'acquisizione di faurg di
energia elettrica che di gas.

° Quali, ad esempio, i prezzi di riferimento per watiualizzare i clienti finali; i modelli di offéa
economica, i piani provigionali e le modalita dpépazione dei prezzi di listino ai clienti finali.

10 Cfr. cartella in formato elettronic&/ideo e presentazioni formazione agenti @bhuisita durante
I'accertamento ispettivo presso le sedi di GN itad28 aprile 2015.



fornitore, ecc.).

25. Nel caso dei procacciatori porta a porta, 'acquosie del consenso del
cliente avviene al momento della firma deldF. Una volta che il
potenziale cliente sottoscrive la proposta di atdr il procacciatore la
trasmette, a mezzZax o posta elettronica, al professionista ed i relatati
vengono caricati sidoftwaregestionale di GN.

26. Le richieste di attivazione sono sottoposte da @Nu@a prima verifica
di ammissibilita (controllo di coerenza dei datcaessari al caricamento quali
n. POD e/o PDR, dati fiscali, ecc.), nonché al adltt di solvibilita del
potenziale cliente (eventuali iscrizioni nel regsdei protesti, procedure
esecutive, ecc.).

27. A seguito del significativo numero di disconoscires ripensamenti
registrati, a partire dalla fine di gennaio 2818 giorno dopo il caricamento
della PDF nei sistemi di GN, la societa:

a) effettua una chiamata di conferma, ctheck callregistrata, cioe una
chiamata telefonica al cliente finale allo scopdadirgli la conferma della
ricezione della proposta contrattuale da parte & @ verificarne
l'autenticita. Detta telefonata viene effettuata da operatore terzo
([omissis)*2 Se il cliente nel corso di tale telefonata diszsme il contratto
o esercita il diritto di ripensamento, la procedsrdlocca. Nel caso in cui
invece il cliente non sia rintracciabile, GN sogperiemporaneamente la
procedura (cd. stato dieezeo congelamento) e ripete la chiamata per 7
volte, prima di dare ulteriore corso alla procedstessa con l'invio di una
lettera di benvenuto, cdielcome lettefvediinfra);

b) invia un smsin cui conferma di aver ricevuto la documentazione
contrattuale;

c) invia la welcome lettéf in cui si conferma la ricezione della

L Cfr. All. 4 al verbale di accertamento ispettivo di alidoc. n. 36 dell'indice del fascicolo.

12 Cfr. All. 4 al verbale di accertamento ispettivo di abidoc. n. 36 dellindice del fascicolo. La checlic

e effettuata sia pertélesellingche per il porta a porta.

13 Sj riporta il testo dellavelcome letterelativa ad una fornitura di gas naturale che GNairi potenziali
clienti:

“OGGETTQ lettera di conferma sottoscrizione di un contoagter la _fornitura di gas naturale sul libero
mercato ai sensi della delibera dellAEEG n° 153RIZOM e relativa accettazione espressa.
Gentilissimo Cliente, con la presente Le diamoastno piu cordiale benvenuto tra i nostri clientiLa
ringraziamo per aver scelto la nostra Societa pgrSua fornitura di gas naturale. In base a quanto
stabilito dalla delibera in oggetto, con la preserdomunicazione Le confermiamo che ha sottosaidto

la Societa Green Network Luce & Gas Srl un contragtr la fornitura di gas naturale sul libero metoa

Il contratto e stato stipulato in data (..), press&uoi locali secondo I'offerta commerciale (..!ikio
della fornitura di gas naturale per il sito ideritto dal codice PDR (...) ubicato in via (...) da eadi
Green Network Luce & Gas Srl € prevista per il (Injine, La informiamo che il contratto con la sante
sara eseguito in luogo di quello in base al qualati&almente fornito. Le ricordiamo che per quassia
informazione o per un eventuale reclamo & a Sugodigione il ns. Call Center al numero verde
800.584.585 dal .... al, o pu0 inviare una comunmagial fax verde 800.912.758 o alla casella e-malil

9



documentazione contrattuale. Con linvio di taldétdea la proposta del
cliente viene accettata da GN e il contratto sisadera concluso; il cliente
viene informato nella stessa lettera della dataidio delle forniture.
28.Entro il termine di 14 giorni dall'invio dellavelcome lette{data in cui si
intende concluso il contratto) il cliente puo egare il diritto di
ripensamento che inibisce le successive operaaiorssvitch (cambio del
fornitore)*. In relazione all'esercizio di tale diritto, il @iessionista ha
dichiarato che il momento dal quale esso decorte @ata di invio della
welcome lettersebbene nei moduli contrattuali per la propostarmtitura di
energia elettrica e gas naturale acquisiti nelccdedl'accertamento ispettivo
(sia nella versione precedente che successivatadita in vigore del D.Lgs.
21/2014¥°, il dies a quoé individuato nella data di sottoscrizione della
proposta contrattuale.

29. Laddove dovesse pervenire, da parte del clientelisgonoscimento del
contratto successivamente alle proceduresditch ed in tempi non

supportogreennetwork.it. La invitiamo, qualora nawesse provveduto, ad inviare il modulo relativia al
dichiarazione dei dati catastali. Per conoscere titut servizi a Lei dedicati visiti il sito
www.greennetwork.it. RingraziandoLa nuovamentel@diducia accordataci, porgiamo i nostri cordiali
saluti. (Cfr. All. 7 al doc. n. 52 di cui all'indice del fasciajl

* GN comunica i punti da attivare ai distributorcédi tramite portale o posta certificata. Il prosegli
erogazione del servizio avviene tramite la collazane di vari settori aziendali che provvedona all
gestione delle attivazioni, delle cessazioni, daltnnessioni, al distacco clienti morosi, nonché al
coordinamento e controllo del dispacciamento.

13 Cfr. Allegati nn. 2 e 3 al verbale di accertamento ispedi cui al doc. n. 36 dellindice del fascicdldn
particolare:

L’articolo 10 delle condizioni generali di contratto (M 09.4) relative alla fornitura di energia elettica

per uso domesticocosi riporta:“10. RICHIESTA DI CONTRATTO, REVOCA DELLA RICHIESTA
DECORRENZA, DURATA, EFFICACIA DEL CONTRATTO E RESTES La Proposta di Fornitura,
compilata e sottoscritta dal Cliente, potra dallesso essere revocata, senza alcuna penalita edeepn
entro i dieci giorni lavorativi[il termine non é stato modificato nella versionespd.lgvo 21/2014]
successivi alla sua sottoscrizione, con comuniceziscritta da inviarsi al Fornitore, entro il prette
termine, mediante raccomandata A/R. Tale comurboc@&zpotra essere inviata, entro lo stesso termine d
10 (dieci) giorni lavorativi(14 giorni lavorativi nella versione post d.lgvo/2014) anche mediante
telegramma, e-mail e fax ai riferimenti indicatillaeProposta di fornitura, a condizione che sia tenmata
mediante raccomandata A/R entro le 48 (quarantadt®) successive. (...l Contratto si perfeziona nel
momento in cui il Cliente ricevera l'accettazioreemhrte del Fornitore, che potra avvenire in fors@itta

0 attraverso altre forme di comunicazione a distangssendo allo stesso applicabili le disposizideli
D.Lgs. 206/2005 (...).

L'articolo 3 delle condizioni generali di contratto (M 09.1) relative alla fornitura di gas naturalecosi
riporta: “3 - CONCLUSIONE DEL CONTRATTO ED AVVIO DELLE FORWNRE - _La Proposta di
Fornitura, contenuta nel modulo sottoscritto dalidgdke, si intende irrevocabile, ai sensi e per affetti
dell'articolo 1329 del Codice Civile fatto salvodlritto del Cliente, che ne abbia diritto, di es#éare il
diritto di ripensamento, revocando la proposta enitd O (dieci) giorni lavorativi successivi alla téadella
sua sottoscrizione o della sua consedhé giorni lavorativi nella versione post d.lgvt/2014) qualora
successiva, mediante comunicazione tramite raccdatanA/R o telefax, La Richiesta & valida dallaadat
di sua sottoscrizione e sino a 30 (trenta) gioraila data presunta di inizio fornitura (come da Pasta di
Fornitura). (...). Il Contratto si conclude o mediantccettazione espressa con specifica lettera di
benvenuto inviata tramite raccomandata A/R o telefae-mail, ovvero mediante consegna in originale
attraverso proprio personale commerciale, agenéippresentanti o ai sensi dell'art. 1327 del Codice
Civile, con l'inizio della fornitura da parte deldfnitore. (sottolineature aggiunte)
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compatibili con l'annullamento dello stesso, GNg¢eamtata la natura del
reclamo per contratto non richiesto, entro il good®d di ciascun mese invia
all'ufficio competente l'elenco di tutti i POD/PD#Re sono stati oggetto di
reclamo per contratto non richiesto; detto uffickerifica che tutti i
POD/PDR siano effettivamente entrati in fornitudaag@plica la procedura di
ripristino prevista dalla delibera di setttfre

| rapporti contrattuali con i procacciatori door tdoor

30. GN ha fornito alcuni degli accordi commerciali @gtati da successivi
addendumstipulati con numerosi soggetti terzi (cifomissis)'’ che hanno

dichiarato di avere competenza nel settore dellennoercializzazione
dell’energia elettrica e del gas naturale ed irdgrei procacciare contratti
con i consumatori potenzialmente interessati avei® la fornitura dal

professionista.

31. L'oggetto di detti contratti, in cui viene esprassmte esclusa la
sussistenza in capo al procacciatore di qualsidslign o vincolo

riconducibile ad un rapporto di agenzia o di laveudordinato, consiste
appunto nella disponibilita di GN a ricevere dabgacciatore eventuali
proposte provenienti da potenziali clienti, relat@lla conclusione di

contratti di fornitura di energia elettrica e dsgsaturale.

32. Al procacciatore compete la registrazione dei datiagrafici dei

potenziali clienti, la sottoposizione ed illustaze della proposta di
fornitura - sia per quanto riguarda le condizioowr@omiche, sia per quanto
riguarda le modalita di recesso nel caso di atibraznon richiesta - nonché
I'acquisizione della sottoscrizione della propostala trasmissione dei
formulari in tal modo completati alla stessa GN.

® GN ha infatti aderito alla procedura di ripristiio caso di contatto non richiesto. Quando un tien
esprime, tramite reclamo scritto, di non aver smtito un contratto di fornitura con GN, lo stesséene
analizzato e, in seguito alla sua accettazion@pilessionista provvede ogni mese a comunicaentel dei
ripristini con le modalita descritte nella delibexBEGSI 153/2012/R/com. In particolare, il profesgsta
comunica ai distributori locali quali POD/PDR cosgealla propria rete saranno oggetto di ripristub
invia tramite PEC una comunicazione al trader piente nella quale sono indicati i punti da riacigeis
con la decorrenza indicata.

Le proposte contrattuali nel CRMC¢stomer relationship managemgariendale vengono caricate ogni
giorno; quelle caricate fino al giorno 15 del géc@mesem comportano, per i clienti domestici, I'avvio
delle procedure diwitch (cambio fornitore) nel corso dello stesso meseuelle caricate dal giorno 16 in
poi del generico mesen vengono gestite. ai fini dellswitch nel corso del mese successiva+().
L'efficacia delloswitcheé il primo giorno del secondo mesa+2) successivo rispetto a quello in cui viene
effettuata la procedura diwitch L'eventuale annullamento delle proceduresditch pud comunque
avvenire entro il 6° giorno lavorativo del meseezetdente a quello per cui $witch ha efficacia (mese
m+1).Cfr. doc A allegato al doc. n. 52 di cui all'indice dascicolo.

7 Cfr. All. 1.k.2 al doc. N. 67 di cui all'indice del faisolo.
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33. Il procacciatore si impegna, tra l'altro a: 1) syere il suo incarico sul
mercato, in via occasionale ma in piena autonoova, organizzazione di
mezzi e di personale proprio; 2) comunicare e tedgre a mezzo fax o
posta elettronica la proposta di contratto sotttiacdal potenziale cliente
redatta sul modulo fornito da GN; 3) accertarsi twmmassima diligenza
della solvibilita dei clienti; 4) attenersi, nellesecuzione delle proprie
prestazioni, anche alle previsioni del codice dndmita commerciale
(delibera ARG/com 104/10); 5) attenersi scrupolcesate alla procedura di
gestione delle attivita finalizzate all'acquisizor successiva gestione dei
clienti finali; 6) garantire che i contratti dallstesso procurati siano
effettivamente riferibili ai soggetti in essi indic

34. Il procacciatore acquisira il diritto a percepitecompenso variabile
pattuito solo ed esclusivamente dopo che la so@gta materialmente
incassato il pagamento dai clienti, salvo il buamefdello stesso, nella
misura ed in proporzione di quanto incas¥atd.e provvigioni si
compongono di una parte fissa (getfoper ciascun contratto sottoscrifto
compensi proporzionali al numero di contratti caoscled una parte
ricorrente, che € calcolata sui consumi effettuati.

In particolare, la remunerazione e gli eventualenpr competono al
procacciatore in base al numero di clienti acquigitevedendosi altresi
incentivi e ulteriori premi in caso di raggiunginterdi obiettivi minimi in
termini sia di numero di POD/PDR contrattualizzé di loro permanenza
in fornitura (il cui mancato raggiungimento comportl ricalcolo dei
compensi sui mesi effettivi di fornitura e l'effeizione di conguagli tra
guanto calcolato ed erogaéx antee quanto spettantex postsulla base
delle verifiche di effettivoswitch dei punti di prelievo e di quanto loro
fatturato mensilmente).

35. Dalle evidenze agli affi si rileva che, in relazione ai contratti di
fornitura di energia elettrica ad uso domestico, @hNrrisponde al
procacciatore un gettone [§i0-100] €/POD™. Al raggiungimento dj1000-
2000] POD nella produzione mensile, sara riconosciutaltariore gettone
di [0-5]€/POD. Il contratto prevede anche ufe ricorrente sul volume

¥ GN provvedera, entro il giorno 20 (venti) di ciascmese, a trasmettere al procacciatore il tabulato
contenente il relativo conteggio del compenso dovsiiddiviso per cliente e sito di prelievo

191 a composizione della provvigione varia in bastpal di cliente (domestico, business, ecc.).

% |In particolare Cfr. all. 3 al doc. n. 52 di cui all'indice del fascioglin particolare I'allegato 1 al contratto
[omissis] denominato Piano provvigionale Campagna vendite 2014-201fferito ai compensi
riconosciuti da GN per la conclusione di contrditiorniture sia di energia elettrica che di gas.

2L Ad eccezione di ogni POD afferente alla regifomissis] per cui verra riconosciuto un gettone pari a
[50-100] €/POD.
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totale dei contratti domestici pari §o-5]€/POD/mese per i prinfil0-15]
mesi di fornitura del punto di prelievo. D@missis] mese di fornitura detta
feesara pari 40-5] € POD/mese. Tali compensi saranno corrisposti da GN
entro il giorno 10 del mesm+1 rispetto al mesen di sottoscrizione del
contratto (previa presentazione della documentazeampleta al fornitore).
Nel caso in cui la permanenza del POD sia inferabygeriodo per il quale il
compenso s’intende maturatfb{10] mesi), tale importo verra ricalcolato
sui mesi effettivi di fornitura e verra effettuatonguaglio dei comperféi
Analoga struttura provvigionale & prevista pernteatti di fornitura di g&s.
36. | contratti hanno generalmente durata pafomissis] e prevedono il
diritto di recesso per ciascuna delle parti. | pamtatori dichiarano di
conoscere le disposizioni di cui al D.Lgs 231/20@41di aver preso visione
del Codice Etico adottato dal gruppo Green Netwasienendosi dalla
commissione di condotte illecite. L’inosservanza wli disposizioni
legittima GN a recedere dal contratto. A partirérdase di gennaio 2015 e
stato aggiunto uaddendunthe prevede che, per ogni contratto del quale il
cliente finale disconoscesse la paternita, GN atiledl procacciatore
medesimo una penale di importo pari[ED0-200] € (circa [omissis]
dell'importo corrispondente ad un gettone medid)e sara raddoppiata
laddove il contratto abbia per oggetto sia la fiomai di energia elettrica, sia
quella di gas naturale.

22 Cfr. anche il doc. n. 36.1.90Biano provvigionale e listino mensii@ cui il Piano prowvigionale
Campagna vendite 2015 riporta anche i dati proevigii relativi alle categori®icrobusiness e P.M.lIn
tale documento sono presenti alcune differenzesttispai dati delle provvigioni riportati nel testea che
sostanzialmente rispecchiano le modalita di remamene adottate dal professionista (gettone ergote).

23 Avuto riguardo ai contratti di fornitura di gasNGorrisponde al procacciatore un gettonds@-100]
€/PDR, purché il consumo non sia inferiorg14i0-500] mc/annui. In tale evenienza il gettone riconosciuto
sara di[50-100]€/PDR. Tali compensi saranno corrisposti da GNeeihtgiorno 10 del mesm+1 rispetto

al mesan di sottoscrizione del contratto (previa presemtagidella documentazione completa al fornitore).
Nel caso in cui la permanenza del PDR sia inferadngeriodo per il quale il compenso s'intende madtu
([5-10] mesi), tale importo verra ricalcolato sui mesi &if€ di fornitura e verra effettuato conguaglioide
compensi. In caso di rinnovo del contratto per eniquo di[10-15] mesi successivi al primo anno di
fornitura completato, verra riconosciuto un ultegiogettone di[10-15] €/PDR che sara soggetto a
conguaglio in caso di permanenza inferior¢18-20] mesi dalla data effettiva di inizio fornitura del
contratto sottoscrittoCfr. anche il doc. n. 36.1.90Biano provvigionale e listino mensila cui il Piano
provvigionale Campagna vendite 2015 riporta anchelati provvigionali relativi alle categorie
Microbusiness e P.M.lIn tale documento sono presenti alcune differeisgeetto ai dati delle provvigioni
riportati nel testo ma che sostanzialmente rispgaoch le modalitd di remunerazione adottate dal
professionista.

4 Decreto Legislativo 8 giugno 2001, n. 231 concetaeDisciplina della responsabilita amministrativa
delle persone giuridiche, delle societa e dell@@agioni anche prive di personalita giuridica, @ma
dell'articolo 11 della legge 29 settembre 200R0Q".
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Le attivita di formazione dei procacciatori doordoor

37. Avuto riguardo alle attivita di formazione alla pr@a rete commerciale
indiretta, GN ha dichiarato di effettuare dei coosi line in relazione ai
seguenti argomenta) Codice di condotta commerciala; regolamentazione
dei contratti ed attivazioni non richieste (DellbbeXEEG 153/2012/R/com);
c) regolazione della qualita dei servizi di vendifaenergia elettrica e gas
naturale (Delibera AEEG ARG/com 164/2088)

38. Dalle evidenze agli atti, in particolare da alcfité video formativf®,
emerge che il professionista, relativamente allesunai preventive e
ripristinatorie nei casi di attivazioni non richiesdi fornitura di energia
elettrica e gas, richiama in modo estremamenteet&int e generico le
principali disposizioni previste dalle norme regoéntari, accennando ad
alcune delle condotte alle quali gli operatori coenomali (procacciatori)
dovrebbero attenefSi

39. Con specifico riferimento al diritto di ripensamentiene veicolata ai
procacciatori I'informazione che “..da questo momento in cu§i €
perfezionata I'offerta, il cliente ha dieci gioriper esercitare il diritto di
ripensamento come previsto dalla legge, con lindb una semplice
raccomandata. Trascorsi questi dieci giorni GreeetWbrk inviera una
welcome letter al cliente comunicando il perfezioeato, a tutti gli effetti,
del contratté®. Da quanto risulta agli atti questa informazione viene a sua
volta veicolata dai procacciatori al consumatorefase di sottoscrizione
della proposta contrattuale, nonché riportata reglenale cartaceo destinato
alla rete dei procacciatori e fornita dal professta nel corso
dellistruttoria®.

25 Cfr. doc. n. 52 di cui all'indice del fascicolo.

%6 Cfr. documenti nn. 36.1.980 e 36.1.98antenuti nell'allegato 5 (DVD) al verbale di adeenento
ispettivo (doc. n. 36 dell'indice del fascicolo).

2" Quali, 1) gli obblighi di riconoscibilita dell’agee/procacciatore; 2) I'esplicitazione circa iltéatche
I'offerta riguarda il mercato libero; 3) l'informame sulle caratteristiche principali del contratto
particolare il prezzo, le condizioni economichedlaata, le modalita di utilizzo dei dati di letuai fini
della fatturazione, le modalita di pagamento, laesia di confrontabilita, gli oneri accessori eiiitth di
ripensamento. Analoghe sintetiche informazioni spresenti in alcune presentazi@awer pointacquisite
agli atti del procediment(Cfr. all. 4 al doc. n. 52 di cui all'indice del fasciodl

%8 Cfr doc. 36.1.980Greennetwork - codice condotta parte2.mpdntenuto nell'allegato 5 (DVD) al
verbale di accertamento ispettivo (doc. n. 36 ihelice del fascicolo).

29 Cfr doc. 36.1.983Greennetwork - simulazione venditontenuto nellallegato 5 (DVD) al verbale di
accertamento ispettivo (doc. n. 36 dell'indice fdskicolo).

%0 Cfr. all. 4 al doc. n. 52 di cui allindice del fasciopin cui si riporta:“Cosa devo fare se il cliente
richiede: Di esercitare il diritto di ripensamentoE’ possibile comunicare I'eventuale ripensameaidro
10 giorni lavorativi inviando una comunicazioneralmero di fax verde 800.912.758 o alla casella mail
supporto@greennetwork.it. Nella comunicazione dewessere inseriti tutti i dati anagrafici e di fownra,

in particolare: Il numero di POD o di PDR; L’agent®n cui & stato sottoscritto il contratto.
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40. Inoltre, in dettifile video formativi, benché si richiami la necessita di
trasferire al cliente le informaziomiel modo piu possibilérasparentee
completo, non si rinvengono indicazioni specifiche destinatari della
formazione sull'importanza di rendere edotto il s@matore circa il suo
diritto al recesso.Ancora, nei citatifiles, si prevede di incontrare gli
operatori commerciali per degli incontri formativi, cui contenuto e le
relative modalitd di espletamento non sono statio peesi noti dal
professionista.

Le attivita di controllo sui procacciatori door fhoor

41. L'ufficio commerciale di GN effettua, a cadenza gz un’analisi dei
contratti chiusi dal procacciatore e, con cadenemestrale, un’analisi
aggregata sulla base dell’operato dello stessoc&ssl in cui alcuni indici di
valutazione non risultino sufficientemente validireferente commerciale
GN provvederebbe a suggerire ai procacciatori unglionamento

dell’operato.

42. In particolare, dalla seguente Tabella n. 2 sivai® le KPI Key

Performance Indicatorgd il livello di tollerabilita del venditore sullbase

delle analisi condotté&

Non si fa menzione, quindi, della forma richiestad grofessionista nell’art. 10 delle condizioni geadi di
contratto (M 09.4) relative alla fornitura di enierglettrica per uso domestico per ritenere valiggercizio
del diritto di ripensamento dove si prevedono lddaite modalitd di comunicazionea“condizione che
sialno] confermatfe] mediante raccomandata A/R entro le 48 (quaranjaite successive. (....).

3L Cfr. all.1 al doc n. 52 di cui all'indice del fascicoloPocumento sulla “gestione della rete commerciale
indiretta” relativo al rapporto di collaborazione con i pragatori.

15



Tab.2

KPI definizione alorizzazione | valorizzazione
OK KO

MOROSITA scaduto>2 mesi/ fatturato>2mesi <[15%204 S[15%204
DISCONOSCIMENTI n disconoscimenti mese M-2 / produzione M-2 (O2320 >[5
VITA MEDIA analisi della vita media dei cessati per agenzia >|[510)mes <[B10jmes
CESSATI

PRODUTTIVITA (n PDP entranti al meb&-1) - (n PDP uscenti al >[0% 7574 <[%74

mese M-1)/( n PDP entranti al mese M-1)

TURISMO n. PDP cessati al mese M-1/n PDP attivi dell'agen %6154 >10%154
ENERGETICO

COMPOSIZIONE n POP business / n PDP attivi agenzia L1549 <6154
PORTAFOGLIO

PRODUZIONE n PDP caricati nel mese M di produzione da valutare

PESO PRODUZIONE | n PDP caricati nel mese M di produzione / total® e&ricati da valutare

CHURN RATE somma cessati al mese M-3,M-2, M-1/ media PDPaditinese M4 e mese N1 da valutare

43. Inoltre, GN esegue un’analisi diustomer satisfactionconsistente
nell’effettuare telefonate a campione a clienti ahin contrattualizzati,
proponendo un’intervista telefonica di gradimento seddisfazione
dell’operato del procacciatore e del livello di tjdadel servizio dallo stesso
offerto, attraverso un questionafioDalle evidenze emerse in sede ispettiva
risulta che dalle circa400-500] interviste telefoniche, effettuate dal
professionista nel periodo novembre 2013 — febb2fld5, la media di
gradimento dei clienti relativamente all’operato pieocacciatori intervistati
(17 societa collaboranti con GN), secondo la sdakalori adottata da GN
(0= non soddisfatto; 1= poco soddisfatto; 2= median@esoddisfatto; 3=
soddisfatto; 4= molto soddisfaif & risultata pari §0-3].

44. Nel caso in cui GN ritenga che un procacciatore adatti condotte
commerciali corrette, puo applicare, da gennaid2@E. penali previste negli
addendundei relativi contratti e/o risolverli azionandodkusola risolutiva
espressa prevista nel contratto stesso. Tuttagig dvidenze agli atti non
emergono applicazioni delle citate penali mentralladdocumentazione
trasmessa dal professionista, nonché acquisitacarsb dell’accertamento

32| questionario al quale vengono sottoposti irfi@el corso dellintervista telefonica prevedeskguenti
domande: 1) Facilita nell'entrare in contatto camstri referenti; 2) Cordialita nei contatti (teedeici, di
persona); 3) Chiarezza nell'esposizione delleféaidei servizi offerti; 4) Capacita di comprendédee
specifiche esigenze del cliente; 5) Chiarezza esgbsizione della documentazione contrattuale; 6)
Chiarezza delle informazioni ricevute; 7) Competenel personale commerciale; 8) Professionalita del
personale commerciale; 9) Orientamento alla sodrisfie del cliente; 10) Soddisfazione globale; 11)
Assistenza del post-vendita.

3 _ Cfr. doc. n. 36.1.8 REPORT_AGENZIE con Referente_2014-2015.xlsantenuto nell’allegato 5
(DVD) al verbale di accertamento ispettivo (doc3@.dell'indice del fascicolo).
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ispettivo del 23 aprile 2015, e emersa una vertenzarso per la risoluzione
di un contratto stipulato con uno dei procacciapeediinfra).

iii) Le criticita nelle condotte adottate per lamattualizzazione nel canale
D2D: le segnalazioni e gli ulteriori riscontri engr

Contratti e attivazioni non richieste

45. Dalle segnalazioni pervenute all’Autorita sia dat@ali consumatori che
di microimprese, dai documenti acquisiti nel cordell'accertamento
ispettivo, nonché dai riscontri forniti da GN, easo che in numerosi casi il
professionista ha effettivamente ritenuto perfeaionl contratto e in molti
casi attivato le forniture sul mercato libero dieggia elettrica e/o di gas
naturale, in assenza di una corrispondente maafieste di volonta o di
sottoscrizione da parte del consumatore.

46. In particolare, molti segnalanti hanno lamentatoader ricevuto una
lettera di conferma di sottoscrizione di un contrata parte di GNwelcome
letter) nella quale si dava atto dell'avvenuta stipulazidekcontratto stesso
ed in cui si indicavano gli estremi della presurtanitura (data di
sottoscrizione del contratto e codice identificafjvnonché le modalita di
contatto del nuovo fornitore, senza che questi seresin realta mai
sottoscritto alcun documento in tal senso.

47.11 tenore delle segnalazioni e riassumiliile&inamail di un consumatore,
acquisita agli atti nel corso dell’accertamentcetipo del 23 aprile 2015 -
unitamente a circa altri 200 reclami per disconoscitt® - che cosi recita:
“In questi giorni mi sono pervenute vs. comunicagigui allegate, relative
alla sottoscrizione di contratti di fornitura sia dnergia elettrica che di gas,
senza che noi avessimo mai sottoscritto nessurrattmtcon Voi né per
telefono e né direttamente, ma solo avuti contettormali. Pertanto,
essendo ns. intenzione non sottoscrivere nessurattoncon la Vs. societa
Vi preghiamo di annullare le suddette comunicaziartenendole nulle.
Salvo ogpni altro diritto ed azioni. Cordiali saltit{lettera firmata¥™.

48. In molti casi, la lettera di benvenuto € giuntacansumatori a seguito
della visita al proprio domicilio di procacciatatel professionista che, pero,

% Cfr. la cartellaDisconoscimenttontenuta nell'allegato 5 (DVD) al verbale di ataerento ispettivo
(doc. n. 36 dell'indice del fascicolo).

% Cfr. la mail [omissis]contenuta all'interno della cartel@isconoscimentdi cui all'allegato 5 (DVD) al
verbale di accertamento ispettivo (doc. n. 36 mhelice del fascicolo).
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si era conclusa senza alcun impegno da parte dsLiomtor&: in altri casi
ancora, il documento recanteRdF presentava firme chiaramente apocrife o
era stato palesemente alterato e contraffatio ulteriori circostanze risulta,
poi, che GN abbia ritenuto perfezionati dei comtranche nei casi di
espresso rifiuto dei consumatori in sede di telafandi confermacheck
call)®,

49. Altre evidenze agli atti dimostrano la totale agsedi contatto tra il
professionista e il consumatore intestatario dehtretto di fornitura
precedentemente in cor&oln particolare, la segnalazione di A2A evidenzia,
tra I'altro, che*Non mancano, inoltre, segnalazioni di utenti che@no visti
attivare nuove forniture con la Vostra Societa eoltotale insaputa (allegati

6 e 7). Molte segnalazioni lamentano I'apposizione di firfakse o di altri
familiari, spesso riconducibili a persone anzianemalate e, quindi,
particolarmente vulnerabili, o casi di avvio defieocedure di attivazione
delle forniture nei confronti di utenti decedutisa condomini tramite falsi
amministratori”.

50. Da ulteriori segnalazioni, € emerso, altresi, cheonsumatori si
sarebbero resi conto della cessazione del preaedentratto di fornitura e
dell’esistenza di un nuovo rapporto contrattuale GiN soltanto al momento
del ricevimento dellavelcome letter -disconoscendo le eventuali firme

% Cfr., a titolo esemplificativo, le segnalazioni doc.31.4, 5, 6, 7, 8, 10, 12, 19, 28, di cui all'inelidel
fascicolo e il doc. pdfomissis] contenute all'interno della cartelldisconoscimentdi cui all’allegato 5
(DVD) al verbale di accertamento ispettivo (doc3@.dell'indice del fascicolo).

%" 1n molte segnalazioni i consumatori hanno ricliestprofessionista di esibire copia deHdF per poter
verificare l'autenticita della firma e eventualmerdttivare ulteriori azioni a tutela dei propriitired
interessi, ivi comprese azioni legali e/o denurteautorita giudiziarie e di pubblica sicurezZdr, a titolo
esemplificativo, la mail [omissis] [omissis] e i docc. pdf [omissis] RECLAMO FT PER
DISCONOSCIMENTO CONTRATTO EE+GAS €omissis] contenute all'interno della cartella
Disconoscimentili cui all'allegato 5 (DVD) al verbale di accertanto ispettivo (doc. n. 36 dell'indice del
fascicolo).

% Cfr, a titolo esemplificativo, lanail [omissis] - REVOCA RIPENSAMENTO CONTRATTO contenuto
allinterno della cartell&®ipensamentdi cui all’allegato 5 (DVD) al verbale di accertanto ispettivo (doc.
n. 36 dell'indice del fascicolo).

39 Alcuni segnalanti lamentano di non aver avuto ceaitatti con il professionista, con suoi procaauiab
per telefono.Cfr, a titolo esemplificativo, i docc. pdémissis] e [omissis] e lamail [omissis] contenuti
all'interno della cartelldDisconoscimentdi cui all’allegato 5 (DVD) al verbale di accertanto ispettivo
(doc. n. 36 dell'indice del fascicoloLfr. anche le evidenze di awvio delle procedure di atine della
fornitura da parte di GN in assenza di contattovgmévo con il consumatore contenute nella cartella
Ripensamentdi cui al medesimo All. 5 (DVD).

40 Cfr doc. n. 25 di cui all'indice del fascicolo.

41 Cfr, a titolo esemplificativo, docc. nn. 2 e 53 di alilindice del fascicolo e i docc. pdomissis],
[omissis] PER [omissis] AMMINISTRATORE [omissis] -24 CONDOMINhonché lemail [omissis]
[omissis] CONDOMINIO BELVEDERE[omissis] PER [omissis], [omissis] contenute all'interno della
cartella Disconoscimentie il report Reclami contratti non richiesti 2015 Bl&ntenuto nella cartella
UFFICIO RECLAMI- ESTRAZIONI DATI ARCHIVIO dal qualesi rilevano diverse contestazioni per
contratti sottoscritti ma riconducibili a personecddute €fr. allegato 5 (DVD) al verbale di accertamento
ispettivo (doc. n. 36 dell'indice del fascicolo).
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apposte sull®dF* - o al ricevimento della bolletta di conguaglio dartp
dei precedenti fornitori e, contemporaneamente,bdliette del nuovo
fornitore (appunto, GN) — in alcuni casi i contratbn recavano alcuna
sottoscrizione, in altri contenevano dati persqonacapiti o estremi della
fornitura errafl®; in altri casi, si sarebbe persino giunti al aiso della
fornitura di una consumatrice assolutamente inquaszle del passaggio a
GN e senza che avesse ricevuto alcuna fatturaeit gitimo*”.

51. Infine, da una lettera di conferma sottoscrizioneir contratto per la
fornitura di gas naturale sul libero mercéieelcome letter depositata agli
atti dallo stesso professionista, risulta che GNnfiamato un consumatore,
il 3 marzo 2015, che (...) il contratto & stato stipulato in data 20/11120
presso i Suoi localisecondo l'offerta commerciale (...); linizio della
fornitura di gas naturale per il sito identificattal codice PDR (...) ubicato
in VIA (...) da parte di Green Network Luce & Gas &rprevista per |l
01/02/2015% in tal caso lattivazione della fornitura &€ avuéam in data
antecedente all'invio della lettera stessa (sotsalfure aggiuntéy.

Contratti e attivazioni non pienamente consapeodicondizioni diverse da
quelle prospettate

52. Numerosi sono anche i casi agli atti del fascigoloui il professionista
ha avviato le procedure per I'attivazione dellenfture sul mercato libero di
energia elettrica e/o di gas sulla base di un cmwseiziato, estorto ai
consumatori a seqguito di informazioni fuorviantinggannevoli loro fornite
dal personale operante per conto di GN in sedeodiatto presso il loro
domicilio.

53. In particolare, i procacciatori di GN, allo scogbindurre i potenziali
clienti a firmare IaPdF, si sono spacciati come agenti dei fornitori ditdei
consumatori o di altri operatori prospettando ridozdi prezzo sulle tariffe
e/o vantaggi economi®i o fornendo informazioni false (attuale fornitore

42 Cfr, a titolo esemplificativo, lanail [omissis] contenuta allinterno della cartelRisconoscimentdi cui
all'allegato 5 (DVD) al verbale di accertamentodgjvo (doc. n. 36 dell'indice del fascicolo).

3 Cfr. doc. 2 di cui all'indice del fascicolo.

44 Cfr. segnalazione del Movimento Difesa del CittadiRarfe del procedimento), doc. n. 29 e n. 31 di cui
all'indice del fascicolo.

5 Cfr. all. n. 7 al doc. n. 52 (prima memoria depositiaGN) di cui all'indice del fascicolo.

46 Cfr, a titolo esemplificativo, doc. 13 di cui all'irm del fascicolo, doc. pd@missis], doc. pdfiomissis],
doc. pdf [omissis] e le mail [omissis] [omissis] e [omissis] contenuti all’interno della cartella
Disconoscimentdi cui all’allegato 5 (DVD) al verbale di accertanto ispettivo (doc. n. 36 dell'indice del
fascicolo).
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“fallito”)*” o hanno richiesto di vedere la documentazione ratinale
(fatture, contratti in essere, ecc.) dichiaranddalier effettuare controlli e/o
aggiornamenti di vario gendfema con la reale intenzione di carpire i dati
sensibili quali il n. POD, il n. PDR, eét.

Fatturazione dei consumi malgrado richieste di stor

54. GN gestisce i reclami per disconoscimenti, ripeream e/o

contestazioni per contratti e attivazioni non redte da parte dei
consumatori, applicando in maniera sistematicartcgmura di ripristino,
senza richiedere alcun consenso al consumatore

55. Anche in presenza di esplicite richieste di stodetie fatture emesse

risulta che il professionista proceda comunque adetiere fatture,
eventualmente applicando condizioni agevolate. @naehe, nei casi di

47 Cfr, a titolo esemplificativo, docc. nn. 77, 78 e Federconsumatori) di cui all'indice del fascicoldae
mail [omissis] contenuta all'interno della cartelisconoscimentii cui all'allegato 5 (DVD) al verbale di
accertamento ispettivo (doc. n. 36 dell'indice fdskicolo)

8 Cfr, a titolo esemplificativo, doc. pdémissis] - REVOCA CONTRATTQloc. pdffomissis], contenuti
allinterno della cartellaDisconoscimentdi cui all'allegato 5 (DVD) al verbale di accertanio ispettivo
(doc. n. 36 dell'indice del fascicolo).

49 Cfr. anche le evidenze di sottoscrizioni inconsapevdti effettuate sulla base di informazioni
ingannevoli contenute nella cartelipensamentdi cui al medesimo All. 5 (DVD).

0 La procedura & la seguente: ricevuta la comurbcazida parte del cliente contenente il reclamo per
contratto/attivazione non richiesta, Green Netwnekaccerta natura e contenuto e inserisce il pdnto
prelievo oggetto del reclamo nellomonimo elencdufficio commerciale processa le richieste di
disconoscimento ed entro il giorno 15 di ciascurseniavia all’'ufficio trasporto I'elenco di tuttipod/pdr
che sono stati oggetto di reclamo per contrattitoni non richiesti. L'ufficio trasporto verific
nuovamente che tutti i pod/pdr siano effettivameantéornitura: Se la fornitura non & ancora iniajalo
switch del pod/pdr non avverra. Se la fornitura € giziaia, Green Network applica la procedura di
ripristino come previsto dalla delibera di settovéene quindi effettuata la comunicazione ai disitori
locali di quali pod/pdr connessi alla propria regganno oggetto di ripristino. Viene effettuata péc una
comunicazione atrader precedente nella quale sono indicati i punti decquisire con la decorrenza
indicata Cfr. il doc pdfGestione disconoscimentiontenuto all'interno della cartel BAMPLEGESTIONE
RECLAMI- sottocartellgGestione disconoscimentdi cui all’allegato 5 (DVD) al verbale di accertanhe
ispettivo - doc. n. 36 dell'indice del fascicolo)@fr. anche la mailFWD: SPECIFICHE GESTIONE
RIPENSAMENTI E RIPRISTINlel 20/2/2015 in cui si da atto chg:.) come da colloquio (..) inviamo
quello che vorremmo facesse il “robot” di cui abbia parlato. Il processo attuale, come abbiamo déito
tutto manuale e prevede l'apertura di un ticket parte di customer care o segreteria per ogni
comunicazione di ripensamento o rinnegamento ctiotrae si allega una bozza di documento intitolato
REGOLE RIPRISTINO.

Dai documenti 36.1.19 e 36.1.20 VENDITA DI GAS NARWLE.pdf e VENDITA E FORNITURA
EE.pdf di cui all'allegato 5 (DVD) al verbale di accertame ispettivo (doc. n. 36 dell'indice del fascicplo
si evince, infatti, che!Green Network ha aderito alla procedura di riprisd in caso di contratto non
richiesto. Quando un cliente esprime, tramite remascritto, di non aver sottoscritto un contrattd d
fornitura con Green Network, lo stesso viene amalia dall'ufficio commerciale e se accettato viene
passato, tramite DATAMAX, all'ufficio trasporto, ectprovvede ogni mese a comunicare l'elenco dei
ripristini con le modalita descritte nella delibe AEEGSI 153/2012/R/com.

L Cfr , a titolo esemplificativodocc. nn. 66 e 99 di cui allindice del fascicoltaenail [omissis]contenuta
all'interno della cartelldDisconoscimentiDi cui all'allegato 5 (DVD) al verbale di accemanto ispettivo
(doc. n. 36 dell'indice del fascicolo).
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asserite falsificazioni o assenza di sottoscrizZigneenza rispondere in
maniera esaustiva in merito alla legittimita debtratto™.

Iv) Procedure di vendita e acquisizione del cartaleselling

L’iter dell’attivazione da caricamento PDA a switolit

56. GN ha iniziato ad avvalersi delle tecniche di casmne dei contratti a
distanza tramitéeleselling a partire dal mese di ottobre 2014, in un periodo
pertanto successivo all’entrata in vigore dellepdgzioni del codice del
consumo novellate dal D.LGS. n. 21/2014 (13 giug0d4)

57. Le procedure di vendita per I'acquisizione di nuokenti tramite tale
canale sono ovviamente diverse nelle loro moddii@spletamento rispetto
al door to door

58. | telesellers,intermediari della societa, contattano telefonicat@ei
consumatori e presentano agli stessi la proprieertaff commerciale
utilizzando degliscript messi a disposizione da GN in cui sono riportati i
testi che la societa ha predisposto e che vengitial potenziali clienti nel
corso del c.dvocal order Da alcune registrazioni agli afti risulta che il
tempo medio di registrazione delocal order all'interno del quale
'operatore teleseller legge con ritmo estremamente veloce tutte le
informazioni riportate nellgcript, si aggira intorno ai 6 mingti

°2 Cfr. doc. n.36.1.943contenuto nell’allegato 5 (DVD) al verbale di ataeento ispettivo (doc. n. 36
dell'indice del fascicolo) relativo ad un corsofdimazione destinato al soggetto che effettua ianchte di
check callper conto di GN in cui, tra l'altro, nella slidatitolata CONTRATTO NON RICHIESTO si
rileva che:“(...) Per il periodo in cui ha effettivamente formiil cliente, il venditore non richiesto deve
stornare le bollette eventualmente emesse, ed emeitiove bollette applicando ai consumi del peyitel
condizioni economiche stabilite dall'Autorita pérservizio di maggior tutela elettrico e per il s&io di
tutela gas. (..)il venditore non richiesto, se agi@® il reclamo del cliente o se lo Sportello viedf che il
rigetto del reclamo non é fondato, (...). Per il peio in cui ha effettivamente fornito il clienteyénditore
non richiesto deve stornare le bollette eventuabmesmesse, ed emettere nuove bollette applicando ai
consumi del periodo le condizioni economiche sitebifiall’Autorita per il servizio di maggior tutela
elettrico e per il servizio di tutela gas

%3 Altre segnalazioni agli atti, ad es. i docc. nf. & 75 (Federconsumatori), GN non ha soddisfatto la
richiesta del consumatore che intendeva visionareontratti asseritamente da lui sottoscritti (e
disconosciuti). Solo in alcuni casi GN ha prodott,fondamento della sua pretesa, copia della
documentazione contrattuale su richiesta, in alcasi anche insistentef(. mail [omissis] cit.), del cliente
che intendeva tutelare le proprie ragioni.

% Cfr. doc. n. 36.1.37 Fwd Vocal Order per contratto.msgentenuto nell’allegato 5 (DVD) al verbale di
accertamento ispettivo (doc. n. 36 dell'indice fdeicicolo) e ifile vocali allegati ai docc. nn. 87 e 106 di
cui all’indice del fascicolo.

%5 Si riportano i passi salienti deliwript relativo ad urvocal orderDual Intestatario Domestic(cfr. All. 2

al doc. n. 67 di cui all'indice del fascicolo).

Mi fornisce il suo consenso a procedere con lasegrione, conferma? Con la presente registrazisine
formalizza la sua proposta di contratto di (NOME BIZIA) per conto di Green Network Luce & Gas per
la fornitura di energia elettrica e/o gas naturaldi pud gentilmente ripetere il suo nome e cognoivie?
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conferma che il Suo Codice Fiscale & XXX? Confeoha il documento di riconoscimento da Lei
comunicato € (...)? Lei e l'attuale intestatario dehtratto? (SI/NO)

(Se linterlocutore non € l'intestatario del contrato e dichiara di non essere autorizzato a conclude

il contratto in nome e per conto dall'attuale intesatario, la telefonata si interrompe. Se l'interloatore
dichiara di essere autorizzato, gli viene richiestdl nome, cognome, cod. fiscale e data di nascita
dall'attuale intestatario).

Conferma che l'indirizzo delle forniture € (..),#icate dal codice POD n° XXX e dal codice PDR n°
XXX? - La residenza € presso I'indirizzo di forrgt2 (SI/NO) - Mi puo fornire un suo recapito teleiwo?
(seguono domande sulla privacy)

Offerta Energia Elettrica

Le illustro ora le caratteristiche dell'offerta (m@e dell'offerta): Green Network blocca il prezzo
dell'energia elettrica per un anno che costituisicB0% circa della spesa annuale per I'elettricahnetto
delle imposte.

Il corrispettivo luce & di XXX cent €/kWh, indiffaziato per i consumi effettuati nel corso dellargata ed
applicato all'energia elettrica prelevata e alle lative perdite per il trasporto come quantificate
dall’Autorita dell’Energia Elettrica e il Gas.

Tutte le altre componenti non sono bloccate e sgnelle previste e periodicamente aggiornate
dall’Autorita per I'Energia Elettrica e Gas, per ilservizio di maggior tutela in materia di
commercializzazione, dispacciamento e servizi ¢&.r&ono inoltre previste le imposte relative alla
somministrazione

Offerta Gas Naturale:

Green Network Luce & Gas per il gas blocca per harlil corrispettivo gas, che costituisce il 54%cai
della spesa annuale per il gas al netto delle inbpas pari a XXX €cent/mc, con riferimento al potere
calorifero superiore e definito dall'Autorita defihergia Elettrica e Gas. Tutte le altre componerin
sono bloccate e sono quelle previste e periodicéenaggiornate dall’Autorita dell’Energia Elettrica Gas
per il servizio di tutela gas in materia di traspor stoccaggio, distribuzione ed oneri aggiuntiS8bno
inoltre previste le imposte relative alla sommiragtone.

A breve le invieremo la documentazione contratteat®n ci dovra rispedire nulla.

Entro i 14 giorni lavorativi successivi alla ricexie della lettera di conferma potra esercitareiiittb di
ripensamento tramite raccomandata andata e ritosemza alcuna penalita, come regolato dall'art. 12
dell'allegato A della delibera ARG/com 104/2010agldartt. 64 e seguenti del Codice del Consumo. I
contratto si perfezionael momento in cui il cliente ricevera I'accettazéoda parte del Fornitore, che
potra avvenire in forma scritta o attraverso altferme di comunicazione a distanza (...). L'iniziolalel
forniture & subordinato al buon esito delle procedpresso i distributori locali e avverra non prink 2
mesi da oggi.

condizioni economiche; Le tempistiche di emissidake fatture, modalita e termini di pagamento; Le
modalita di applicazione di trattenute e di restibne dei depositi cauzionali; Le azioni da pariésdeen
Network Luce & Gas nel caso di mancato pagamentraodalita con cui Green Network Luce & Gas
potra sospendere e risolvere la fornitura in casambrosita; Le modalita di rilevazione dei consudai
utilizzo ubicati in lettura nelle fatture; La fadal di recesso da parte di Green Network Luce & Glas
avverra per iscritto con un preavviso di 6 mesi;rhedalita di invio dei reclami.

Recesso dal fornitore:

Passiamo ora alle dichiarazioni di recesso dal meente fornitore:

CLIENTE INTESTATARIO DEL CONTRATTO

Dichiara di voler recedere dal contratto di fornitura di energia elettrica [gas naturale] in essere con
XXX e di incaricare Green Network Luce & Gas di comunicarlo a suo home a quest'ultimo,
accetta?

Dichiara di voler conferire a Green Network Luce & Gas i mandati necessari affinché, in caso di
accettazione della presente proposta, Green Network Luce & Gas gestisca per suo conto i
contatti per i servizi di connessione e trasporto con il distributore elettrico, dispacciamento con
Terna, come specificato nelle condizioni generali di contratto, accetta?

CLIENTE NON INTESTATARIO DEL CONTRATTO

Dichiara di confermare che quanto le ho illustragoma della registrazione corrisponde al contendtdla
presente registrazione?

Formulazione di proposta di contratto:

Ora completiamo la registrazione con la formulazaata parte sua della proposta di contratto:

22



59. Una volta che il consumatore ha accettato telefonente I'offerta
commerciale della societa, mediante consenso \erkejistrato, questo
viene inserito ne$oftwaregestionale di GRY.

60. Il contratto si conclude anche in questo caso Gowid della welcome
letter, contenente l'accettazione espressa da parte did€lMd proposta
proveniente dal consumatore e dal momento di tale® idecorrono i 14
giorni per I'esercizio del diritto di ripensamento.

61. Anche nel caso dekleselling il giorno dopo il caricamento della PDF
(Proposta di Fornitura) nei sistemi di GN e pringl’'ohvio della welcome
letter, la societa provvedeaa) inviare un messaggio — SMS - contenente la
conferma della ricezione della richiesta di canfbimitore; b) effettuare una
check callregistrata (dal mese di gennaio 2015), semprevatsa un
operatore terzo [pmissis]), volta ad acquisire la conferma del consenso del
consumatore ed a verificare l'autenticitad dellahigstd®, ripetendo la

Dichiara di voler proporre a Green Network Luce &a&di concludere un contratto di somministrazione
per usi domestici di energia elettrica e gas altadizioni del mercato libero precedentemente ithitst,
accetta?

Oggi in data XXX il Sig. XXX, ha formulato a (NOMEENZIA) per conto di Green Network Luce & Gas
la proposta di contratto per la somministrazione aetiergia elettrica e gas presso il punto di pretiev
precedentemente indicato secondo le condizioni@oahe e contrattuali del mercato libero denominate
(Nome offerta).

Per ulteriori informazioni puo rivolgersi al Numefo. telefono AGENZIA)

Bene, abbiamo terminato la registrazione, ha parlabn (nome Agente) dell’agenzia (Nome Agenzia) per
conto di Green Network Luce & Gas.

FINE SCRIPT

6 Come nel caso dei contratti conclusi fuori daialocommerciali, anche per le proposte di contratto
mediante tecniche di commercializzazione a distalezechieste di attivazione sono sottoposte dadaN
una prima verifica di ammissibilita (controllo dd@&renza dei dati necessari al caricamento quliOD e/o
PDR, dati fiscali, ecc.), nonché al controllo divdlwlita del potenziale cliente (eventuali iscomi nel
registro dei protesti, procedure esecutive, ecc.).

> Cfr. doc. n. 88 di cui all'indice del fascicolo.

*8 S riporta il testo dellcscript relativo allacheck call- Cfr docc. nn. 36.1.890 e 36.1.900 contenuti
nell’allegato 5 (DVD) al verbale di accertamentpetivo (doc. n. 36 dell'indice del fascicolo):
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chiamata 7 volte, prima di attivare la fornitucqjnviare il plico contrattuale
contenente le condizioni generali della fornitura,cui quelle economiche e
quelle relative al diritto di ripensamento e di asso; d) mettere a
disposizione dei consumatori la registrazione ¢gliefa del consenso verbale
nell’areainternetdel sito riservata ai clienti, registrandosi came utente e
password La registrazione del consenso del consumatorenter la
telefonata € inviata mediantmail al consumatore soltanto se questi la
richiede.

62. Se il consumatore disconosce il contratto o eserditdiritto di

Buongiorno sono di Green Network Luce & Gas 5rl e |la contatto
in merito ai contratti di energia e gas che ha stipulato con la nostra azienda.Mi
conferma che sto parlando con (nome intestatario)?

I

_

Al fine di procedere con I'attivazione avrei bisogno di avere la

conferma di alcuni dati comunicati in fase contrattuale. Mi NO “non &

: F : f 2 disponibile”
_fornlsce il suo consenso a procedere‘ con la registrazione? Le ) DISCONOSCIMENTO (Richiamare
ricorda che in caso di rifiuto non potra fruire delle procedure di e my— chiedendo
gestione dei reclami per i contratti non richiesti. Procedo alla (Fine chiamat quando lo

registrazione? e possiamo trovare
Saluto) T
0 & piu libero )
o o

Procedere con (Fine chiamata -
REGISTRAZIONE Saluto)

INIZIO SCRIPT REGISTRAZIONE

Buongiorno sono (...) di Green Network Luce & Gasl.Swoggi [data], [ore], la contatto in merito ai
contratti di energia e gas che ha stipulato coméstra azienda. Mi conferma di aver fornito il censo a
questa registrazione?

Sl

Mi conferma che é lei I'intestatario del contratto?

Sl

Come le dicevo la chiamo da parte di Green Netwouke & Gas s.r.l. per avere conferma della
sottoscrizione di contratti di energia elettricdativo all'offerta (...) e gas relativo all'offerta ().

Mi puo dire cortesemente il suo nome, cognome dwodata di nascita?

Nome e cognome, luogo e data di nascita

Mi conferma che oggi € il [data] e sono le [ore]

Sl

Mi conferma che il numero di telefono su cui lachéamando ¢ il (...) a lei riconducibile?

Sl

Mi conferma che lei ha stipulato i contratti di fotura sul mercato libero con Green Network Lucé&és
srl di cui sopra consapevole del fatto che saraaseguiti in luogo di quello attuale?

Sl

Grazie, benvenuto in Green Network
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ripensamento, si blocca la procedtira

63. La fase di accettazione del professionista, pesfegnento del contratto
e provisioningeé sostanzialmente identica a quanto descrittelazione alle
acquisizionidoor to doof®.

64. Il professionista ha, infine, dichiarato che €& @migo concludere
contratti a distanzatdleselling con soggetti diversi dall'intestatario che
dichiarano di avere delega da parte di quest’ultimodi cui devono
dimostrare di conoscere nome, cognome, codicddiscdata di nascita

| rapporti contrattuali con i procacciatori teledets

65. GN ha fornito alcuni degli accordi commerciali corprocacciatori
telesellers(n. [omissis] operatori$? che non differiscono sostanzialmente,
nei loro elementi essenziali (obblighi del procatmie; svolgimento
dell'incarico in autonomia; possibilita di avvalemi collaboratori, tanto
autonomi che subordinati; liquidazione delle proveni, penale in caso di
disconoscimento del contratto da parte del consunmgtla gennaio 2015),
ecc.) rispetto a quelli descritti relativamentee adlcquisizionidoor to door
(vedi supra.

66. In particolare, il procacciatore si impegna a coivaie e trasmettere la
registrazione delle proposte di contratto raccalfeaversoteleselling sui
sistemi informatici messi a disposizione da GN eordo il format da
qguest’ultima predisposto.

% Da ulteriori evidenze agli att{Cfr. doc. n. 36.1.893nail note per check catlontenuto nell'allegato 5
(DVD) al verbale di accertamento ispettivo (doc36.dell'indice del fascicoljoé emerso che, secondo la
visione del professionista, leheck call e lo script dovrebbe avere le seguenti caratteristichg:
Tempestivita ovviamente quanto prima vengono fatte le chedlk teento meglice: I'ideale sarebbe se fatte
entro 24h dal momento della ricezione della pratidza Green Network. 1-2 giorni sono le tempistiche
normali per le strutture per mandare le pratiche,stesso tempo per caricarle, quindi il minimo tehpo
dal Vocal alla check call sara di una settimana: i@mpo fisiologico. Se pero per vari ritardi, leextk
superano le 24h, automaticamente aumenteranno fhema dei ko; LA CHECK CALL VERRA'’
EFFETTUATA IL GIORNO SUCCESSIVO AL CARICAMENTO DEINTRATTO SU ORDINI (ES: IL
GIORNO X VENGONO CHIAMATI TUTTI | NOMINATIVI CARMASU ORDINI IL GIORNO X-12.
Clienti che non rispondonouna formula differente da [omissis] per i cliemtie non rispondono (metteva
in ko telefono alla prima non risposta) VERRANNO FEFTUATI 6 ULTERIORI TENTATIVI
NELL'ARCO DELLE 48H SUCCESSIVE AL PRIMO; SE NONASRA' ANCORA LA RISPOSTA, IL
CONTRATTO VERRA’ CONGELATO (QUINDI NE’ OK NE’ KOYE NUOVO GIRO DI CHECK CALL
DI 7 ULTERIORI TENTATIVI VERRA' EFFETTUATO CON NUOVEMPISTICA (DA DEFINIRE —
VEROSIMILMENTE INFERIORE ALLA SETTIMANA)Script lo script dovrebbe essere abbastanza
breve e preciso e chiedere le cose essenziali:rgktaéprezzo/fornitore a cui ha aderito. Se si etiono
altre cose marginali di sicuro alzerebbe il nr d€¢O LO SCRIPT UTILIZZATO SARA’ CONFORME A
QUANTO DEFINITO DALL’AEEGS4. Esita un esito esatto e tempestivo facilita il recupelictutti i
contratti recuperabili IL GIORNO X+1 RICEVERETE ISHO DELLA CHECK CALL.

®vedi precedente punto 4j) Procedure di vendita e acquisizione del can&eD.

®L Cfr. Doc. N. 52 di cui all'indice del fascicolo.

®2 Cfr. All. 1.k.1 al doc. N. 67 di cui allindice del faisolo.
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67. Dall’analisi di uno dei contratti stipulati tra professionista ed un
teleseller(Jomissis)) e del relativeaddendundel 20 gennaio 201®merge
che, in relazione alle provvigioni da corrispondees le utenze domestiche,
GN riconoscera un compenso proporzionale al numérocontratti
procacciafi’. Verra quindi valutata in quale soglia si posizida produzione
e, in base a questa, determinati i compensi prauvalj come rappresentato
nella seguente Tab. n.3:

Tab.3 — Utenze domestiche

N. POD/PDR prowvigioni
Dual Fuel Consumer
EE Consumer GAS Consumer

Soglia 1: da O a 499 €[50-55] €[50—55] €[100-110]
Soglia 2: da 500 a 999 €[55-60] €[55-60] €[110-120]
Soglia 3: da 1000 a 1499 €[60-65] €[60-65] €[120-130]
Soglia 4: da 1500 a 1999 €[65-70] €[70-75] €[130-140]
Soglia 5*: da 2000 a 2499 €[70-75] €[70-75] €[140-150]
Soglia 6*: da 2500 €[75-80] €[80-85] €[160-170]

* soglia non piu presente nelkddendum

68. Qualora il consumo del singolo PDR relativo ad méedomestica fosse
inferiore ai[200-300] metri cubi annui (per una percentuale complessiva d
punti, per singolo mese di produzione, superiof@-&l %) il gettone per tali
punti sara pari §0-30]€. Anche tale compenso sara soggetto a conguaglio
pro-rata temporis se la permanenza in fornitura della societa fqsse o
inferiore a[5-10] mesf*.

Le attivita di formazione dei procacciatori teldses:

69. In relazione alle attivita di formaziondel personale delle societa
telesellerse alle modalita di verifica del loro operato, sivia a quanto
riportato ai paragrafi 37 e ss. del presente prawvrento.

% per ciascun mese verra calcolato il numero diiglirfornitura (energia elettrica e/o gas naturalediati
a buon fine (per cui viene, cioé, portato a buae foswitch.

® Laddove la percentuale di storni in un determinagse sia superiore f-10]% della produzione, il
procacciatore e la societa avranno diritto di recedlal contratto.
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V) Le criticita nelle condotte adottate per la cattualizzazione nel canale
teleselling: le segnalazioni e gli ulteriori rischemersi

Contratti e attivazioni non richieste del canaletéselling”

70.Anche in relazione alle acquisizionidF e/o attivazioni di forniture sul
mercato libero di energia elettrica e/o di gas radutramite il canale
teleselling dalle segnalazioni pervenute all’Autorita da pait consumatori
e microimprese, dai documenti acquisiti nel corsell'atcertamento
ispettivo, nonché dai riscontri forniti da GN, easo che in numerosi casi il
professionista ha attivato dette forniture e/o atovie procedure per la loro
attivazione, in assenza di una corrispondente mstaizione di volonta da
parte del consumatore.

71.Dai documenti agli atti risulta, infatti, che GNhad ritenuto perfezionati
dei contratti senza che i consumatori avesseroesspril loro consenso
nel’lambito della telefonata e attiv&loe/o avviato le procedure di
acquisizione in fornitura del POD/PDR, anche nai ¢l espresso rifiuto in
sede di contatto telefonit

72.In alcuni casi, il professionistaa proceduto ad attivare la fornitura in
presenza di mera disponibilita a ricevere per pakeiori informazioni al
fine di valutare in un momento successivo l'offetammerciale ed
esercitare I'eventuale ripensamétito

Attivazioni non pienamente consapevoli o a condizahiverse da guelle
prospettate

73. Numerosi sono i casi agli atti di mancata qualiftegli operatori per
conto di GN che si presentano ai consumatori comerabori di altri

fornitori o rappresentanti di enti pubblici, non iaitendo ab origine

I'effettiva natura e lo scopo della telefondi&ipula di un contratto per
I'acquisizione di fornitura di energia e/o ¢¥s)

85 Cfr, a titolo esemplificativo, docc. nn. 85 (CRTCUer@ro di Ricerca e Tutela dei Consumatori e degli
Utenti) di cui all'indice del fascicolo.

% Cfr, a titolo esemplificativo, il doc. pdbmissi§ contenuto all'interno della cartelRisconoscimentdi

cui all’allegato 5 (DVD) al verbale di accertamergpettivo (doc. n. 36 dell'indice del fascicolo).

67 Cfr, a titolo esemplificativo, doc. n. 15 di cui aiidice del fascicolo nella quale, tra Ialtro, il
consumatore segnala anche I'attivazione della tioraidi luce in una residenza secondaria, hon tmgget
della telefonata originaria.

% Cfr, a titolo esemplificativo, doc. n. 22 di cui atidice del fascicolo e n. 86 in cui il consumataperta,

tra l'altro, quanto seguéln fantomatico call center sosteneva un prossinmoanatico passaggio della
fornitura di elettricita da Enel Energia a Green tM®rk. Sosteneva che non avrei dovuto fare nulla e
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74. In particolare, tra le numerose segnalazioni parieenquella di A2A
(Parte del procedimento), ha evidenziato chegl corso di attivita di
teleselling, alcuni Vostri incaricati hanno contt clienti di A2A Energia
rilasciando informazioni non veritiere, 0 comunquen trasparenti, al fine
di ottenere i dati necessari per attivare nuoveniture di energia elettrica e
gas (vedasi comunicazioni agli allegati 1, 2, 3 5, (...). Da alcune delle
segnalazioni ricevute, peraltro, emerge chiarameaite gli operatori sono
soliti fare riferimento a presunti accordi — evidemente inesistenti — in
forza dei quali Green Network gestirebbe la fatiione e i contratti dei
clienti di A2A Energia, ovvero la "riprogrammaziodei contatori®.

75. In diversi casi, risulta poi il tentativo di acgaisne delle forniture da
parte del professionista mediante ripetute e nachiaste sollecitazioni
commerciali per teleforf§ anche nei confronti di persone anziane e, quindi,
particolarmente vulnerabifi o tramite la veicolazione di false informazioni
e/o prospettando vantaggi economici sulla tdfiffa

76. In altre circostanze, i consumatori hanno segoalasi di difformita tra
quanto comunicato dall'operatore al telefono ndise anteriore alla
registrazione dell’offerta e quanto oggetto di ®ssiva registrazione vocale,
con specifico riferimento alle condizioni econon@ctiella fornitura o altri
elementi. In particolare, € emerso che, nel coedla degistrazione delocal
ordering, gli operatori tengono un ritmo molto veldtespecie nei passaggi
dove si dichiara la tariffa applicata che, in ure chsi segnalati, e risultata
al consumatore essere piu alta di quella appldaltsuo fornitore attuale ed

diceva di avermi chiamato esclusivamente per cooaunei(a me, [omissis]) che le future bollette sdretn
state emesse da Green Network e non piu da Eneyian€uindi I'operatrice comincia a chiedere i mie
dati personali, a suo dire per un controllo perwre la correttezza delle informazioni in loro pesso e
mi chiede anche il codice utente.(...)". Cfaltresi, il doc. pdfomissis], contenuto all'interno della cartella
Disconoscimentili cui all'allegato 5 (DVD) al verbale di accertanto ispettivo (doc. n. 36 dell'indice del
fascicolo).

%9 Cfr doc. n. 25 di cui all'indice del fascicolo.

0 particolarmente significativa & la seguente segiahe proveniente da un consumatdha ricevuto
una telefonata da una operatrice della Green Nekwcie ha iniziato a farmi domande sulla bolletta e
nonostante io avessi chiaramente specificato di moler stipulare nessun contratto, lei ha insistito
confermando che non avrebbe stipulato nessun cibmteaha continuato a chiedermi informazioni quali:
codice fiscale, codice pod ed infine quando mi hiesto gli estremi del documento di identita e sov
che mi ero alterata ha detto che non avrebbe sijpuhessun contratto e che io avrei comunque potuto
cambiare idea con un fax o0 una raccomandata. Sarszita a chiudere la telefonata senza dare glieast

del documento. lei ha detto che mi avrebbe chiaria#mrno seguente. Ho successivamente telefoahto
numero verde per avere conferma di non aver stiputessun contratto. Cfdoc. n. 107 di cui all'indice
del fascicolo.

"L Cfr, a titolo esemplificativo, docc. nn. 43, 74 e 9@ all'indice del fascicolo.

"2 Cfr, a titolo esemplificativo, docc. nn. 26, 40 e H@ui all'indice del fascicolo.

"3 Cfr le registrazioni vocali allegate alle segnalazidacc. nn. 87 e 106 (integrativa della segnalazione
doc. n. 93) di cui all'indice del fascicolo, nonchégia citato doc. n. 36.1.37 Fwd Vocal Order per
contratto.msg €ontenuto nell’allegato 5 (DVD) al verbale di adaerento ispettivo (doc. n. 36 dell'indice
del fascicolo).
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anche di quella pubblicata sul sitebdi GN"*,

Fatturazione dei consumi malgrado richieste di stor

77.1In relazione alla fatturazione dei consumi malgradhieste di storno da
parte dei consumatori, si rimanda a quanto es@ogtonti 54 e 55.

vi) Consapevolezza del fenomeno

78. Dalle segnalazioni in atti, nonché in base ai doenti acquisiti in sede
ispettiva e/o forniti dal professionista, risultante GN abbia da tempo
contezza circa l'esistenza di un elevato numerccahtratti annullati a
seguito di disconoscimenti, contestazioni o ripemeai, nonché circa
I'errata attivazione di forniture sia di energiatéiica che di gas.

79. Un quadro dettagliato dellandamento dei discomosnti, 0 comunque
della consistenza del numero di attivazioni di fiome non richieste per |l
periodo aprile 2014 — marzo 2015, e dato dalla esseiguTab. n. 4 acquisita
nel corso dell’accertamento ispettivo del 23 a2ld5°, in cui si rileva un
consistente aumento del numero delle richiestgdstino che raggiunge la
percentuale ddb-10]% rispetto al numero di proposte contrattuali e[Bel
10]% rispetto al numero di contratti attivati nel msideo period&.

Tab.4

apr-14 [50-100]
mag-14 [50-100]
giu-14 [200-250]
lug-14 [300-350]
ago-14 [200-250]
set-14 [150-200]
ott-14 [250-300]
nov-14 [200-250]
dic-14 [600-650]
gen-15 [900-950]
feb-15 [3050-3100]
mar-15 [1500-1550]
totale [7000-8000]

" Cfr, a titolo esemplificativo, doc. n. 108 di cui altlice del fascicolo.

5 Cfr. file PRESENTAZIONE DISCONOSCIMENTI-TICKEIoc n. 36.1.43) contenuto nell'allegato 5
(DVD) al verbale di accertamento ispettivo (doc3@.dell'indice del fascicolo).

6 Cfr. i dati su proposte contrattuali e attivazioni feenilal professionista nell'allegato 1.J.1. al duc67

di cui all'indice del fascicolo.
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80. Peraltro, ulteriori evidenze acquisite nel corsell’'@ccertamento
ispettivo mostrano che il dato dei disconoscimentialcuni periodi e con
riferimento ad alcuni dei soggetti terzi procaamiatli contratti per conto di
GN, supera i[5-10]%"".

81. Nella successiveabella n. 5 si rileva come GN, rispetto ai PODERP
in produzione nel mese di dicembre 2014, ritengafemomeno dei
disconoscimenti confinato entrtivelli di gestibilita”) 2.

Tab.5
Agenzia . Numerp . Numero pqd Agenzia . Numerp . Numero pdr
Disconoscimenti | produzione dic-14 Disconoscimentiproduzione dic-14

omissis [550-600] [5.500-6.000] omissis [150-200] [3.500-4.000]
omissis [200-250] [3.500-4.000] omissis [150-200] [1.500-2.000]
omissis [200-250] [3.500-4.000] omissis [50-100] [1.000-1.500]
omissis [50-100] [500-1.000] omissis [0-50] [500-1.000]
omissis [0-50] [500-1.000] omissis [0-50] [0-500]

omissis [0-50] [0-500] omissis [0-50] [0-500]
omissis [0-50] [500-1.000] omissis [0-50] [0-500]
omissis [0-50] [0-500] omissis [0-50] [0-500]
Totale [1.000-1.500] [15.000-20.000] | | Totale [500-1.000] [5.000-10.000]

" Cfr., a titolo esemplificativo, lanail del 17 aprile 2015 all'interno della quale & contenil file Analisi
KPI aprile (doc. n. 36.1.26) contenuto nell’'allegato 5 (DV@)verbale di accertamento ispettivo (doc. n.
36 dell'indice del fascicolo) la cui analisi sigifsce ad alcuni procacciatori di GN (sia per ei@ethe gas;
siadoor to doorcheteleselling.

"8 Cfr. slidecontenuta netloc. n. 36.1.915trategie commerciali 2016(8pntenuto nell'allegato 5 (DVD)
al verbale di accertamento ispettivo (doc. n. 3Biddice del fascicolo). Altre evidenze agli attiostrano
che le procedure di ripristino avviate dal profesgta nel periodo marzo - dicembre 2014 in consegal
dei disconoscimenti/ripensamenti presentati e daleso professionista registrati relativamentepata di

un consistente numero di societa incaricate dalsss al procacciamento di contratti per suo conto
risultano pari a[3500-4000] di cui [3000-3500] classificati come disconoscimenti Cfr. file excel
REPORT_AGENZIE con Referente_2014_2€i1éui allamail Report Agenziédoc. n. 36.1.8) contenuto
nell’allegato 5 (DVD) al verbale di accertamentpdtivo (doc. n. 36 dell'indice del fascicolo). dato
differisce da quello riportato nel prospettd..1.allegato al doc. n. 67 (memoria del professiohidtave il
numero di contratti annullati a seguito di veriicta parte di Green Network Luce & Gas della marean
di un valido consenso da parte del cliente, paratiesimo periodo (febbraio - dicembre 2014), & pari
[250-300] (n. [2000-2500] se si considera anche il numero di ripensamentirtapo nel medesimo
allegato).
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segue Tab. 5

Agenzi Totale . % La percentuale cji
genzia . ; . Totale punti . ) .

i Disconoscimenti disconoscimenti appare
Omissis %gg;gg} [[9150(?5'115’(?(%] [[gigl]"f confinata a livelli gestibilita
OMmiISSIS - - - (0] . N . .
omissis [350-400] [5500-6000] 10| | AAd ogni modo e stato attivato|il
omissis [250-300] [4500-5000] [5-10]% processo di:

Altro [0-50] [500-1000] [5-10]% * Check call;

omissis [50-100] [1000-1500] [5-10]% e Penali contrattuali per ogni
omissis [0-50] [1000-1500] [0-5]% - -
Smissis [0-50] [0-500] [051% ocqtcirrenza di disconoscimento
Totale [1000-2000] [20000-25000] (5-10]% scntta

82. Con specifico riferimento, invece, al numero—denteatti—annultat--a

seguito diripensamentada parte dei consumatori, la seguente tabella n. 6
riassume, per il periodo aprile 2014 — marzo 20L5umero di richieste di
ripensamento ricevute da GN, rivelando wrend significativamente
crescenté.

Tab.6
MESE TOTALE NUMERO RICHIESTE
RIPENSAMENTO
APRILE 2014 [0-100]
MAGGIO2014 [100-200]
GIUGNO 2014 [100-200]
LUGLIO 2014 [200-300]
AGOSTO 2014 [200-300]
SETTEMBRE 2014 [200-300]
OTTOBRE 2014 [400-500]
NOVEMBRE 2014 [600-700]
DICEMBRE 2014 [500-600]
GENNAIO 2015 [700-800]
FEBBRAIO 2015 [600-700]
MARZO 2015 [500-600]

83. L'incidenza appare anche in questo caso signwWaasia in valore
assoluto (n.[4000-5000]) che percentuale[d-5]% rispetto alle proposte
contrattuali §0-5] % rispetto alle attivaziori.

84. Come gia rilevato, dal mese di gennaio 2015 ih@pale strumento
utilizzato da GN per verificare la regolarita eufanticita dellePdF ad esso
trasmesse dai procacciatori, prima di procedetattalazione del servizio di

9 Cfr. file PRESENTAZIONE DISCONOSCIMENTI-TICKEIoc n. 36.1.43) contenuto nell'allegato 5
(DVD) al verbale di accertamento ispettivo (doc3@.dell'indice del fascicolo).

8 Ulteriori evidenze agli atti Cfr. File per bonifica disconoscimenti e ripensam@®-04-2015(doc. n.
36.1.52) contenuto nell’allegato 5 (DVD) al verbaleaccertamento ispettivo (doc. n. 36 dell'indibel
fascicolo) - confermano tali dati che appaiono @wailmente coerenti con quelli comunicati dal
professionista nel prospetthl.l. allegato al doc. n. 67 di cui all'indice del fasuo (n.[3000-4000]
ripensamenti pari d0-5]% delle proposte contrattuali e [@-5]% su attivazioni nel periodo gen 2014 —
mar 2015).
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fornitura, & rappresentato dalle chiamate di condegCheck cal) effettuate
dal professionista tramite un soggetto terzo.

85. Dai numerosireport sulle check call acquisiti nel corso degli
accertamenti ispettivi ed effettuate nei confratitprocacciatori siaoor to
door cheteleseller pur se riferiti a periodi circoscritti, i riscanthumerici
testimoniano la cognizione della rilevanza del feroo da parte del
professionista.

86. In particolare, da uno deeport disponibili, riferito al periodo marzo-
aprile 2015 e riportato nella seguente Tabella ,nla7consistenza delle
chiamate esitate come positiveDK e OK, ma non accetta registrazione
(etichetta di riga nn. 8 e 9rappresentano soltanto[#5-30]% dei cassul
totale dellecheck calleffettuate nel periodo di riferimerifo

Tab. 7
Etichette di riga Conteggio di ID ANAGRAFICA
1 ATTESA CONTRATTO CARTACEO [0-500]
2 ATTESA CONTRATTO CARTACEO SENZA
REGISTRAZIONE [1000-1500]
3 Chiamata rifiutata [2000-2500]
4 DAESITARE [0-500]
5 DISCONOSCIMENTO [500-1000]
6 FREEZE [4000-4500]
7 NO CONSENSO [0-500]
8 OK [4500-5000]
9 OK, MANON ACCETTA REGISTRAZIONE [500-1000]
10 RIPENSAMENTO [500-1000]
11 (vuoto) [2500-3000]
12 DA NON CONTATTARE SWITCH [1500-2000]
13 Numero Errato [0-500]
14 Numero inesistente [0-500]
15 In Lavorazione [0-500]
Totale complessivo [15000-20000]

87. Al tempo stesso, il dato relativo ai casi in cliconsumatore ha
disconosciuto il contrattgvedi etichetta n. 5 disconoscimen)o risulta
particolarmente significativo e pari a circa[@-5]%, percentuale che Il
professionista giudicaon criticd.

81 Cfr. doc. n. 36.1.90Report aggregato inviati ad [omissis]_Check Cadintenuto nell'allegato 5 (DVD)
al verbale di accertamento ispettivo (doc. n. 3Bidice del fascicolo).Cfr. anche ilreport di cui al doc.
36.1.35 Fwd CONTEGGI MARZO 2015 CHECK CALHove si rileva che, appunto nel solo mese di
marzo 2015, la percentuale di disconoscimentictale dellecheck calle pari al[5-10]% (percentuale che
sale al[10-15]% se si considerano anche gli esiti classificasiliRipensamenti

82 Cfr. Allegato 4 al verbale ispettivo del 23 aprile 20h5cui, tra le informazioni rese ai funzionari in
merito alla procedura di acquisizione della cliémtdomestica da parte della societa, si riporta “tlae
societa, sulla base della propria percezione delrcat®, considera gestibile una percentuale di
ripensamenti / disconoscimenti non superiore aloe-&\l di sopra di tali livelli, la societa procedad
ulteriori verifiche dell'operato del partner comnuéale, che possono portare all'irrogazione di samii
pecuniarie e, nei casi piu gravi, alla risoluziom®l contratto” e la mail Cervone(doc. n. 36.1.30),
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88. Se si considerano anche é&ichettenn. 7 e 10 rfo consensoe
ripensamentoyisto che, come prima evidenziato, nel daipensamento’
possono essere ricompresi anche casi di disconestimon correttamente
classificati dal professionigtha il fenomeno assume dimensioni piu rilevanti
([5-10]% sul totale dellecheck calleffettuate nel periodo di riferimento).
Infatti, le evidenze agli atti hanno mostrato, iivedse circostanze, la
classificazione come ripensamenti, fenomeno cheetbine avere natura
fisiologica legata al processo di formazione debéonta di conclusione del
contratto da parte del consumatore, di contestazioa riportano la totale
assenza di contatti, quindi I'inesistenza dellanéire tanto meno di un
contratto, o la sottoscrizione sulla base di infaziani ingannevoli che,
diversamente da come fatto dal professionista,aldaro essere classificati
come disconoscimefiti Significativi, peraltro, sono i numerosi casiatéli
alle classificazioni di cui alle etichette di cuirmumeri da 1 a 4 e 6 della
precedente Tab. @&itesa contratto cartaceo, attesa contratto cartasenza
registrazione, chiamata rifiutata, da esitagein particolarefreez&).

89. Conriferimento ai reclami ricevuti dal professionisamche in questo
caso la documentazione acquisita agli atti recdeza di un numero non
trascurabile di reclami aventi ad oggetto attivazimon richieste di forniture
di luce e gas sia tramite canaleor to doorcheteleselling.In particolare,
con riferimento al periodo gennaio 2014 — marzo R0tisultano
complessivamente {5000-6000] reclami, pari al[0-5]% delle proposte
contrattuali ricevute e a[0-5]% dei contratti attivati nel medesimo
periodd®.

90. Del resto, analisi interne svolte da GN (ealatesso forniteln merito
alle c.d.cadute di attivazionievidenziano che, rispetto alelF caricate dai
procacciatori, le forniture sul mercato libero dieggia elettrica e di gas

presentaziong@ower pointdenominataPresentazione Agenzigglativa allANALISI AGENZIE 2014in
cui si rileva che La percentuale di disconoscimenti al momento nqraegpcriticd’.

8 Cfr. precedenti note nn. 39 e 49.

8 Cfr., a titolo esemplificativo, doc. n. 36.1.749. Pemlin uno dei documenti acquisiti agli atti,
denominato PPT GN FORMAZIONomissis] € lo stesso professionista che, in tema di contnatt
richiesti afferma:“E il contratto per la fornitura di energia elettta, di gas o entrambi, che il cliente
ritiene di non aver mai stipulato, o che ritiene alirer stipulato in seguito a una pratica commereial
scorretta dell'agente di vendita che lo ha contattéelefonicamente o in un luogo diverso dagliqiffi
commerciali del venditore (ad esempio a casa peygriin un centro commerciale.(....).

Cfr. doc. n.36.1.943contenuto nell’allegato 5 (DVD) al verbale di ataeento ispettivo (doc. n. 36
dell'indice del fascicolo) relativo ad un corsofdimazione destinato al soggetto che effettua ianchte di
check callper conto di GN.

8 Si rammenta che nel caso in cui il cliente non raiéracciabile, GN sospende temporaneamente la
procedura (cd. stato fieezeo congelamento) e ripete la chiamata per 7 vptiea di dare ulteriore corso
alla procedura di acquisizione della fornitura tmvio della lettera di benvenuto.

8 Cfr. allegatol.L.1.al doc. n. 67 (memoria del professionista).
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effettivamente attivate rappresentano meno d8b-90]% delle proposte
contrattuali ricevute, incidendo i KO commercialos§ia dovuti a
contestazioni per disconoscimenti/ripensamenti&siarzioni del cliente) per
circa il [10-15]%"".

91. A fronte di tale quadro, le azioni svolte dal msdionista per eliminare
e/o, quanto meno, contenere i fenomeni sopra di&ssono risultati
marginali. Ad esempio, anche a fronte di una segmahe di un’impresa
concorrente, la risposta fornita nega radicalmente fenomeno
rappresentand@..) grande stupore, in quanto alla nostra societa nisulta
affatto che vi siano mai state le condotte scoereth Voi segnalate.(...)
comunque, a dimostrazione della propria correttegzauona fede, ha gia
predisposto ed inviera prontamente ai soggettiragtn i quali collabora,
una comunicazione nella quale riportera quanto dai ¥egnalato, con
I'invito ad operare nel pieno rispetto delle regalemercato e di corretta
concorrenza)®. Peraltro, come sopra accenfiatal professionista, ha
previsto una penale contrattuale in caso di dissoneento del contratto
solo a partire dall’anno 201%

92. Inoltre, sia dalla documentazione trasmessa da d&dl da quella
acquisita nel corso dell'accertamento ispettivo 2ielaprile 2015, € emersa
una vertenza in corso per la risoluzione di un radta stipulato con uno dei
procacciatori. In particolare, dalla comunicaziae 23 marzo 2015 inviata
da GN a detto procacciatore, viene significato astjultimo di aver (...)
ricevuto lamentele da parte di migliaia di sogg€tti..) aventi per oggetto
contratti da Voi procacciati, che non sarebbercetivamente riferibili alle
persone in essi indicate e le cui sottoscriziomebaero apocrife®. Sempre
da quanto risulta agli atti, a detta comunicazianglla successiva del 3
aprile 2015, il procacciatore, alla stessa datplic&va: {...) denunciate
clienti acquisiti in modo non trasparente, vi rickar che da parte vostra non
avveniva nessun tipo di controllo, nessuna azidreetatelasse gli utenti e le
stesse agenzie da pratiche di vendita non corrdttepstro compito (...)
prevede un controllo qualita che non era presergievostri processi, come
non era previsto verificare che gli stessi utentievessero (..) lettere di
benvenuto, (...) come da noi denunciato in decimacdintri, mail, sms”.

8" Vedi precedente Tab.1.

8 Cfr. doc. n. 25 di cui all'indice del fascicolo.

8 Vedi precedente paragrafo n. 65.

% Cfr. addendunai contratti di procacciamento di affari allegdtilac. n. 52 di cui all'indice del fascicolo.
%L Cfr. la lettera inviata da GN ad un procacciatore deln2&zo 2015 - doc 36.1.25pmissis] -
CONTRATTO DI PROCACCIAMENTO AFFARI 23.03.15.
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vii) Criticita nella gestione delle richieste di conoscimento della
inesistenza del contratto e dell’esercizio delttbrdi ripensamento

93. Secondo quanto dichiarato dal professionista, GNphavisto una
procedura al fine di agevolare il diritto di ripansento nel caso di
attivazione di un servizio non richiesto. Ricevl#aomunicazione da parte
del cliente, contenente il reclamo per contratto nohiesto, GN ne accerta
la natura e il contenuto e inserisce il punto dilipro oggetto del reclamo
nel'omonimo elenco. Successivamente, l'ufficio coerciale di GN
processa le richieste di disconoscimento ed emhtgporno 15 di ciascun
mese invia all’'ufficio trasporto I'elenco di tutti pod/pdr che sono stati
oggetto di reclamo per contratto non richiesto fficio di trasporto verifica
nuovamente che tutti i pod/pdr siano effettivameimtefornitura. Se la
fornitura non é ancora iniziata, GN prevede che amwwenga loswitch
altrimenti applica la procedura di ripristino comeevisto dalla delibera di
settoré?.

94. Inoltre, sempre sulla base di quanto dichiarato mrafessionista nel
corso dell’audizione del 11 giugno 2015, GN accetibe le istanze di
ripensamento avanzate dai clienti anche dopo laromwa dei termini
normativamente previsti

95. In proposito, in relazione alle richieste di ricenonento della
inesistenza del contratto e all’esercizio del ahiridi ripensamento da parte
dei consumatori, risultano agli atti del fascicoési in cui GN ha negato tale
diritto attivando le forniture, o avviando le prdcee per la loro attivazione,
malgrado ripensamenti, disconoscimenti e/o corggstafossero avanzate
tempestivamente dai consumatori.

96. In alcune circostanze, infatti, GN o non ha dascantro ai consumatori
nonostante questi avessero esercitato il lorotalid ripensamento con
lettera raccomandata entro i termini prescrittildagt. 52 e ss. del Codice
del Consumd, o ha giustificato il rifiuto adducendo la motiveze del

% parte IV, artt. 10 e ss. dell'allegato A dellaideta n. 153/2012 AEEGSI. In particolare, GN corgargi
distributori locali quali dei pod/pdr connessi allaropria rete saranno oggetto di ripristino e,
successivamente, invia una comunicazionepe@al trader precedente, nella quale sono indicati i punti da
riacquisire con la decorrenza indicata

%8 Cfr. doc. n. 64 di cui all'indice del fascicolo (velbaudizione del 11 giugno 2015) in cui & riportehe:

“al fine di evitare possibili problemi, a prescindedai tempi di ricevimento della welcome lettarcaso di
ripensamento GN annulla le procedure di switch @nltrsesto giorno lavorativo del mese antecedente a
guello per cui lo switch ha efficacia. Solo seilzhiesta di recesso giunge dopo tale limite lo shiitg non
puo essere evitato e viene attuata la procedumpdstino prevista dalla regolamentazione.

%4 Cfr., a titolo esemplificativo, le segnalazioni doon. 77, 78 e 79 di cui all'indice del fascicoloplimate

da Federconsumatori Regionale Toscana in data fio l®&015, in cui si evidenzia il mancato
riconoscimento da parte di GN del diritto di ripam®nto esercitato da alcuni consumatori che, avendo
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decorso di un periodo di tempo superiore a quetwiptd”.

97. Significativa, al riguardo, € la segnalazione diconsumatore in cui, nel
disconoscere la conclusione di contratti a distgpeduce e gas ed invocare
I'applicazione dell'articolo 66quinquies del Codice del Consumo per
contratti non richiesti, sottolinea che le due dedt di benvenuto del
professionista, datate 22 e 25 maggio 2015, sate dhallo stesso ricevute
in data 11 giugno 2015, dunque oltre i termini p&\per I'esercizio del
diritto di ripensamento a far data dalla conclusidel contratto (invio della
welcome lettarche, infatti, & stato rifiutato da GN

viii) Criticita rilevate nelle misure di adeguameral D.Igvo n. 21/2014

sottoscritto un contratto presso i propri localilssbase di informazioni ingannevoli hanno, il gior
successivo, inviato raccomandata A.R. (regolarmeoéuta da GN e le cui attestazioni sono allegdite
segnalazioni) esercitando, appunto, il dirittoigensamento. Nonostante cio, pervenivano al doimidgi
consumatori le lettere con le quali venivano infatindell'adesione al contratto.

% Cfr. doc. 20, di cui allindice del fascicolo in cui @RTCU, associazione Parte del procedimento,
evidenzia il caso di un consumatore che, ricevatattera di conferma di un’offerta commercialeidta da
GN il 5 febbraio 2015 e propostagli via telefonariese di dicembre precedente, esercitava il didito
ripensamento con lettera del 16 febbraio 2015 @jwentro i termini previsti dagli artt. 52 e ssl @odice
del Consumo) alla quale il professionista rispord@hv23 febbraio 2015) informando il consumatohe ¢a
richiesta non poteva essere accolta in quértermini previsti per I'esercizio del diritto diipensamento,
secondo quanto stabilito delibera dell'Autorita geEnergia Elettrica e il Gas (AEEG) n. 104/10 éghto

A articolo 12, sono scaduti. Pertanto, l'utenzareré in nostra fornitura.(...)(documentazione allegata
alla segnalazione).

Peraltro, nel corso dell'accertamento ispettivotatasacquisita ulteriore documentazione concernénte
testostandardcon il quale il professionista risponde alle izdei consumatori sul tema:

(1) “Gentile Cliente, con la presente, siamo a comurlieache, l'utenza di Energia Elettrica/gas
identificata dal codice POD/PDR, € entrata in nastornitura a partire dal (..). L’ acquisizione deitenza
sopra citata, € avvenuta al momento in cui, Leabarito alla proposta di fornitura, mediate regashione
telefonica. Pertanto, essendo decorsi i 14 giotarmini utili per esercitare il diritto di ripensaemto,
siamo a confermare I'impossibilita di rescindere @de contratto. In allegato, le condizioni di comto
attualmente in essere, e la relativa offerta perfdenitura di Energia Elettrica/ Gas naturale. Caoadi
saluti - (Cfr. file Ripensamento o disconoscimento contratto telefofijocontenuto all'interno della
cartellaRipensamentdi cui all'allegato 5, DVD, al doc. n. 36 di cuil'aidice del fascicolo - verbale di
accertamento ispettivo).

(2) Roma 28/10/2014 - Servizio Assistenza Clienti — (...)

OGGETTO: Diritto Ripensamento

Gentile Cliente, siamo ad informarLa che la richigsi cui all'oggetto non pud essere accolta, iragto i
termini previsti per I'esercizio del diritto di rgmsamento, secondo quanto stabilito delibera I'Até&ger
I'Energia Elettrica e il Gas (AEEG) n. 104/10 Alk#g A articolo 12, sono scaduti. Pertanto, il Purtio
Prelievo ITO01E84226606 sito in VIA .... entrera insma fornitura dal 01/09/2014. Inoltre, La
informiamo che le modalita e le tempistiche di eswedal contratto di fornitura di energia elettric@no
regolate oltre che dall'articolo 10 delle Condizio@enerali del Contratto di fornitura sia dall’Aligato A
della delibera AEEG n. 144/07. Vi ricordiamo chadstro Servizio Assistenza Clienti € a Sua digjparse
dal Lunedi al Venerdi dalle ore 9:00 alle ore 20:60l Sabato dalle ore 9:00 alle ore 14:00 al numer
800.584.585. Cordiali saluti.

[si noti che in questo caso specifico, la data dtrata in fornitura &€ antecedente rispetto alla datella
lettera con la quale GN risponde al consumatore chppare, pertanto, tardivaCfr. file diritto di
ripensamento oltre i tempi previstontenuto all'interno della cartelRipensamentdi cui all’allegato 5,
DVD, al doc. n. 36 di cui all'indice del fascicoloverbale di accertamento ispettivo).

% Cfr., a titolo esemplificativo, il doc. n. 82 di cuil'midice del fascicolo (segnalazione del CRTCU,
associazione Parte del procedimento)
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98. Relativamente alle modalita di conclusione deititi fuori dai local
commerciali e a distanza adottate dal professianisEN non ha
sostanzialmente modificato il documeRoposta di Forniturache il cliente
sottoscrive a seguito dell’entrata in vigore derelati artt. 45 ss. codice del
consumo, eccezion fatta, per cio che qui rilevallaggiornamento
dell'indicazione del tempo a disposizione del conatore per I'esercizio del
diritto di ripensamentd (da 10 a 14 giorni) ma non per cid che concerne
I'esatta individuazione del momento da cui decaorotermini per esercitare
tale diritto.

99. Peraltro, dalle evidenze agli atti si rileva cha, uh lato, nemmeno la
welcome letteinviata da GNP riporta che il momento della conclusione del
contratto, momento dal quale decorre il dirittorgiensamento, € quello
dell'invio della lettera stessa; dall’altro, norsultando un sistema di
tracciabilita dell'invio da parte del professiomishon € conoscibile per GN
la data esatta in cui il consumatore ricevera lddstta comunicaziofe
Pertanto, manca una chiara individuazionediet a quodella decorrenza
del relativo termine di legge di 14 giorni.

100. Dalle evidenze istruttorie € emerso, altresi, thaofessionista non
fornisce in nessuna delle fasi del processo diiamjone della fornitura
(con patrticolare riferimento al canator to dooj, né tanto meno con
I'invio della welcome letteril modulo tipo di recesso prima della nascita del
vincolo contrattuale, previsto dall'art. 49, comfndettera h), del Codice del
Consumo.

101. Infine, sulla base di quanto emerso relativameaale procedure di
vendita e acquisizione del canaddeselling(Vedi precedenti paragrafi nn.
56 e segg.), GN non offre la libera scelta dellaBin cui viene accettata la
conferma del contratto per telefono,

102. Dalla lettura degliscript utilizzati dal professionista al momento
dellavvio del procedimento, in particolare queldenominati Dual
Intestatario Domestic8’, emerge che GN, nella fase iniziale della
conversazione, non informa il consumatore circentglalita di conclusione
del contratto a distanza, né provvede ad informamnsumatore della
necessita di confermare per iscritto o, nel casmrenta, su supporto
durevole, laPdF appena formulata, cosi come previsto dall’articbl

97 Cfr. precedente nota n 15.

% Vedi testo riportato alla precedente nota n. 13.
% Cfr., doc. n. 82, cit..

190 Cfr, precedente nota n. 55
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comma 6, del Codice del Consultlp né mette a disposizione di tutti i
consumatori, con modalita dirette e fruibili, il pgorto durevole stesso,
nonché il supporto durevole contenente la confateil registrazione della
propria accettazione..

103. In particolare, il procacciatore rappresenta aisconatore cheCon la
presente registrazione si formalizza la sua propadit contratto (..) per
conto di Green Network Luce & Gas per la fornitutieenergia elettrica e/o
gas naturalé e che A breve le invieremo la documentazione contratteale
non ci dovra rispedire nulla Nel corso della registrazione telefonica,
inoltre, si veicola al consumatore 'informaziorfequesti potra esercitare il
diritto di ripensamentbentro i 14 giorni lavorativi successivi alla ricene
della lettera di confernia contrariamente a quanto emerso in sede istiattor
circa I'effettivo momento della conclusione del tratto che il professionista
fa coincidere con la data di invio delleelcome lettéf?.

104. Nella seziond-ormulazione di proposta di contrattgi da atto della
volonta del consumatore dvdler proporre a Green Network Luce & Gas di
concludere un contratto di somministrazingenza ulteriori riferimenti alle
modalita e al momento in cui sorge il vincolo cattrale per il
consumatore.

105. Nella fase di chiusura della registrazione, ilgacciatore comunica al
consumatore cheOqggi in data XXX il Sig. XXX, ha formulato a (NOME
AGENZIA) per conto di Green Network Luce & Gastaposta di contratto
per la somministrazione di energia elettrica e gassso il punto di prelievo
precedentemente indicato secondo le condizioni @oamhe e contrattuali
del mercato libero denominate (Nome offerta).Pé&eridri informazioni puo
rivolgersi al Numero (n. telefono AGENZIA). Benbbiamo terminato la
registrazione, ha parlato con (nome Agente) deiiamja (Nome Agenzia)
per conto di Green Network Luce & Gas.

106. Infine, tra le caratteristiche principali delRdF rinvenibili all'interno
della documentazione contrattuale che il professianichiama nellscript,

101 Al riguardo, l'unicaconfermarinvenibile nel corso delocal orderingé quella relativa a quanto
illustrato dall'operatore prima dell'inizio dell@gistrazione stessa, oltre alle dichiarazioni i relative al
codice fiscale, al documento di riconoscimentoaatbrizzazione a concludere il presente contraito
nome e per conto dell'attuale intestatario, alliiizto di residenza e a quelle circa il recessopleCedente
fornitore.

102 Ctr,, tra gli altri, doc. n. 88, pag. 6. Peraltro, iva che quanto indicato nei moduli contrattuadi &
proposta di fornitura di energia elettrica e gasursde acquisiti nel corso dell’accertamento idpett
l'informazione sui tempi a disposizione del constoma per esercitare il diritto di ripensamento &
ulteriormente diversalL@ Proposta di Fornitura, compilata e sottoscrittial Cliente, potra dallo stesso
essere revocata, senza alcuna penalita e/o onerp e dieci giorni lavorativi successivi alla sua
sottoscrizione (14 giorni lavorativi nella versiopest d.lgvo 21/2014¥kottolineatura aggiunta).
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si riscontra solo l'indicazione circa facolta di recesso da parte di Green
Network Luce & Gag non quella riservata al consumatore dalle digpwsi
contrattuali.

107. In relazione alla chiamata di confermehéck call effettuata dal
professionista a seguito della ricezione dél@dF del consumatore, dalla
lettura degli script utilizzati al momento dell’avvio del procedimento,
emerge la natura meramente confermativa dellaiocez da parte di GN,
della proposta contrattuale del consumato# fine di procedere con
I'attivazione avrei bisogno di avere la confermaattuni dati comunicati in
fase contrattuale) nonché dell’avvenuta sottoscrizione del contratto
chiamo da parte di Green Network Luce & Gas spdr avere conferma
della sottoscrizione di contratti di energia elett relativo all’offerta (...) e
gas relativo all’offerta (..f*

iX) Le modifiche apportate in corso di procedimeratibe procedure di
vendita

108.1n corso di istruttoria il professionista, in uttioa di collaborazione con

I'’Autorita, ha introdotto alcune modifiche nelleogedure seguite per la
conclusione dei contratti.

109. Di seguito, si riassumono gli interventi che ilofassionista ha

dichiarato di aver gia posto in essere.

a) Per il canale D2D

110.Quanto ai contratti porta a porta, la societadwtato un nuovo sistema
che consente di risalire, per ogni singolo nuoventé, alla persona fisica
(intermediario), che si € occupato della conclusidel relativo contratto. In
particolare, al momento dell'inserimento swftware aziendale, per ogni
nuovo contratto sara indicato il codice identificatdell'operatore che ha
curato la procedura di conclusione, acquisendooilsenso del cliente.
Pertanto, in caso di reclami o contestazioni daepdel cliente finale, sara
possibile individuare agevolmente il soggetto resabile, al fine di

verificare la fondatezza delle doglianze e prendstentuali provvedimenti
disciplinart®.

111.La procedura € riassunta nel segueviek flow:

193 Cfr. precedente nota n. 58.
194 Cfr. allegato al doc. n. 95 e doc. n. 123 di cui alligeddel fascicolo.
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Fig.1 -work flow contratti door to door
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b) Per il canale teleselling

112. Quanto ai contratti conclusi contiéleselling GN ha adottato alcune
misure al fine di modificare la procedura precedemnte seguita per la
conclusione di nuovi contratti mediartgdeselling

113. In particolare, il professionista ha variato ikt degliscript finora
utilizzati per il vocal ordering incrementando le informazioni messe a
disposizione del consumatore nel corso del colmdgeiefonicd® mediante
I'indicazione specifica dell’indirizzo della sede @GN e degli uffici cui
rivolgersi ai fini di eventuali reclami, nonché ldepossibilita di recedere dal
contratto (a tempo determinato con rinnovo autacoatiin conformita alla
regolazione di settore, con un preavviso di 30rgior

114. Gli script sono stati anche modificati introducendo la ristaedel
consenso del consumatore a ricevere la confernta pielposta su supporto
durevole e ad accettarla mediante consenso tetefoegistratt’®. Nel corso
della prima telefonata viene infatti richiesto abnsumatore la sua
disponibilita a ricevere la documentazione contedé viamail e/osm3®’; se

195 Che, peraltro, GN ritiene fossero gia completssesisi degli art. 49 e 51, comma 4, del Codice del
Consumo.

16 cfr. allegato 4 al doc n. 123 di cui all'indice del fasio.

197 pertanto, gia nella “prima telefonata”, recantedgistrazione del consenso, sara comunicato exteli
che sul sitdnternet nell’apposita sezione dedicata, € disponibilefistrazione e che la stessa sara inviata
via mail o tramite MMS.
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il consumatore non vi acconsente o lo richiede essamente, la societa

invia il plico cartaceo.

115. Inoltre, GN ha ritenuto, relativamente alla confardell’accettazione,

di introdurre una ulteriore fase effettuando, augegdell’acquisizione del

consenso del consumatore su una determinata offertamerciale, una

seconda telefonata nella quale verra confermataltamita gia espressa circa
detta offerta commerciale, conservando poi la teagone del consen¥

differentemente dal passato laddove GN attivacantratto anche in caso di

mancata risposta da parte del consumatorehdak call

116.Tra la prima e la seconda telefonata viene indat@ocumentazione al

consumatore vianail, smsovvero plico cartaceo, a seconda della preferenza

indicata dal consumatore stesso. E segnatamermi@ysumatore puo optare
per:

- invio di unae-mail contenente l'indicazione delle condizioni contraii
della fornitura;

- invio di uno o piuSMScontenenti un sunto delle principali condizioni
contrattuali della fornitura (ad es. prezzo, desmoza, modalita di
recesso) e l'indicazione del sito della societarawenire I'offerta nella
sua interezza,

- invio di plico cartaceo, se espressamente richiestontenente
I'indicazione delle condizioni contrattuali deltztitura.

117. Il consumatore sara vincolato soltanto a seguitllad"seconda
telefonata” e solo nel caso di effettiva confernedl'atcettazione che potra
peraltro controllare successivamente con l'ascoéita registrazione. Nel
corso di questa seconda telefonata viene espressamehiesto al
consumatorei) la conferma di aver ricevuto e di aver letto lapmsta
contrattuale nelle modalita da lei prescelte (en®MS o plico cartaceoi)

la conferma della volonta di passare dal precedfemtétore a GN;iii) la

conferma dell’accettazione dell'offerta economibtssirata nella precedente

telefonata e nella conferma della proposta contbdt ricevuta. Vengono,
altresi, rammentate al consumatore le carattdresficincipali dell'offerta.
118.In ogni caso, il contratto non e efficace prim#l'ideio da parte di GN
dellawelcome letterLa nuova procedura € riassunta nei seguark flow:

198 Cosi si garantirebbe una maggiore consapevoledzzodsumatore, che sara vincolato soltanto a &egui
della “seconda telefonata” e solo nel caso di @ffeconferma dell’accettazione.
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Fic-J.Z - work flow 1a telefonata
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Fic.].s - work flow 2a telefonata
Contratti TELESELLING (2/2)
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119. La societa, oltre a mettere a disposizione desammatori il supporto
durevole ove € memorizzata la registrazione sidadetima che della
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seconda-telefonata, consentendogli di ritrovanelativo documento audio
nell'areainternetdel sito riservata ai clienti, registrandosi came utente e
password e ad inviare, a chi ne faccia richiesta, il docotoeaudio

contenente la registrazione mediaptenail o MMS, sta implementando le
modalita di conservazione della copia conforme adetkgistrazione,
predisponendo un archivio elettronico sostitutimon modificabile da parte
di GN.

c) Ulteriori modifiche

120.GN ha predisposto un nuovo testo deliElcome lettersia per il canale

teleselling che per il D2Dnella quale e ora specificato che il contrattailtra
cliente e GN si conclude con l'invio deNeelcome lettestessa da parte del
professionista e si indica la possibilita di edare il diritto di ripensamento

entro 14 giorni dalla data di invio di detta lettenonché la data di inizio
delle fornituré®.

199 5 riportano i nuovi testi dellaelcome letteallegati al doc. n. 88 di cui all'indice del fasic.

Versione per ildoor to door

OGGETTQ lettera di accettazione della proposta di contoaper la fornitura di energia elettrica sul
libero mercato e di conferma dell’avvenuta sott@@one (Codice Cliente XXXXXXXX)

Gentilissimo Cliente, con la presente Le diamoastno piu cordiale benvenuto tra i nostri clientiLe
ringraziamo per aver scelto la nostra Societa perSlua fornitura di energia elettrica. Con la preten
comunicazione la societa Green Network Luce & Ga=#a la proposta contrattuale da Lei sottoscritta
data XX/XX/XXXX presso i Suoi locali secondo Iftdfecommerciale OFFERTA, illustrata nella
documentazione contrattuale gia in suo possesswontratto si intende concluso alla data di spestiz
della presente comunicazione; mentre l'inizio dédlenitura di energia elettrica per il sito identhto dal
codice POD XXXXXXXXXXXXXX ubicato in INDIRIZZO date di Green Network Luce & Gas Srl e
previsto per il XX/XX/XXXX . La informiamo inolithe potra recedere dal predetto contratto senzaedov
fornire alcuna motivazione e senza sostenere atosto_entro il termine di 14 giorni decorrenti daliiata

di invio della presente comunicazione, secondo tpprevisto dallart. 52 del codice di consumo.

Infine, La informiamo che il contratto con la s@nte sara eseguito in luogo di quello in base algwe
attualmente fornito(sottolineatura aggiunta).e ricordiamo che per qualsiasi informazione o pm
eventuale reclamo € a Sua disposizione il ns. Cealhter al numero verde 800.584.585 dal lunedi al
venerdi dalle ore 9:00 alle ore 20:00 e il sabatalle ore 09:00 alle ore 14:00, o pu0 inviare una
comunicazione al fax verde 800.912.758 o alla ¢aseimail support@greennetwork.it . La invitiamo,
qualora non avesse provveduto, ad inviare il modélativo alla dichiarazione dei dati catastali. Pe
conoscere tutti i servizi a Lei dedicati visitsito www.greennetwork.itRingraziandoLa nuovamente per la
fiducia accordataci, porgiamo i nostri cordiali .

Versione per il teleselling

OGGETTAQ lettera di conferma della sottoscrizione del cotttvgper la fornitura di energia elettrica sul
libero mercato (Codice Cliente XXXXXXXX)

Gentilissimo Cliente, con la presente Le diamoa$tno piu cordiale benvenuto tra i nostri clientiLe
ringraziamo per aver scelto la nostra Societa @eSua fornitura di energia elettrica. Le conferm@mai
sensi dell'alt. 51 Codice dal Consumo, che Lei bactuso telefonicamente un contratto con la societa
Green Network Luce & Gas Srl in data **** per larfotura di energia elettrica sul libero mercato,
secondo l'offerta commerciale OFFERTA, compresaplieb contrattuale gia inviatoLe contenente le
condizioni generali di contratto. La informiamo cHe registrazione della telefonata relativa alla
conclusione del contratto, contenente anche la gitadofferta commerciale, gia inviata via e-maib e/
MMS ¢ a sua disposizione e consultabile nella sezitservata del sito di Green Network Luce & Gds S
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121. Il professionista, infine, ha gia reso attivo #rgzio denominato
“segnalalo a Green Netwarlper agevolare la segnalazione dell’'eventuale
attivazione di contratti non richiesti o la ricezéodi telefonate indesiderate,
dandone adeguata visibilita. In particolare, sitarai un servizio dedicato,
messo a disposizione dei consumatori per denuneiatuali contratti di
forniture attivati a propria insaputa o telefonaten offerte non trasparenti
per la fornitura di luce e gas.

3) Le argomentazioni difensive della Parte e le mvmli modifiche alle
procedure di vendita in corso di realizzazione @mposte

122.In corso di istruttoria il professionista ha dapais diverse memorie,
nonché rappresentato le proprie argomentazionieirdistinte audiziont’,
sostenendo di aver agito nel rispetto della noraadii riferimento a tutela
del consumatore, al quale e stato assicurato ittadind una adeguata
informazione, alla corretta pubblicita, allagevotme del raffronto dei
prezzi, altresi vigilando affinché il procacciatoda essa adeguatamente
selezionato, rispettasse I'obbligo di non porressere pratiche commerciali
scorrette. GN pertanto esclude a priori di essaersa in una delle ipotesi
illecite indicate nelle lettera), b) e c) dell’atto di avvio del procedimento.
123. In via preliminare, GN evidenzia, la genesi ddtduparticolare del
contratto di somministrazione di energia e gas, akieiene attraverso
I'intermediazione di un soggetto esterno, prbcacciatoredi cui la societa
si avvale per l'acquisizione di nuovi clienti, meabe conclusione di contratti
al di fuori dei locali commerciali e/o a mezzo fel®.

124.Secondo il professionista, la procedura di forimaeidi tale tipologia di
contratto si compone di tre faSj una delle quali, quella relativa al contatto

L'inizio della fornitura di energia elettrica pet &ito identificato dal codice POD XXXXXXXXXXXXXX
ubicato in INDIRIZZO da parte di Green Network Lu&eGas Srl € previsto per il XX/XX/XXXX. La
informiamo inoltre che potra recedere dal predetntratto senza dover fornire alcuna motivazione e
senza sostenere alcun costo entro il termine dgibéni decorrenti dalla data di invio della present
comunicazione, secondo quanto previsto dall'alt.dgRcodice di consumo. Infine, La informiamo che i
contratto con la scrivente sara eseguito in luogogdello in base al quale & attualmente fornito. Le
ricordiamo che per qualsiasi informazione o per enventuale reclamo € a Sua disposizione il ns. Call
Center al numero verde 800.584.585 dal lunedi akvei dalle ore 9:00 alle ore 20:00 e il sabato ldal
ore 09:00 alle ore 14:00, o puo inviare una comaazione al fax verde 800.912.758 o alla casella d-ma
supporto@greennetwork.ita invitiamo, qualora non avesse provveduto,radaire il modulo relativo alla
dichiarazione dei dati catastali. Per conoscere titut servizi a Lei dedicati visiti il sito
www.greennetwork.it.

10 ¢cfr. documenti nn. 52, 64, 67, 88, 95, 122 e 123 datiimdice del fascicolo.

1| e fasi indicate per la formazione del contratio sdmministrazione di energia e gas sot):
predisposizione delle regole negoziali, contenkentiondizioni contrattuali ed economiche per laposia

di fornitura attraverso moduli e formula@) contatto con il potenziale cliente per la sott@sone della
proposta contenuta nel formulariy 3) trasmissione dei moduli contenenti la proposta, ehtrano nella

44



con il potenziale cliente per la sottoscrizionelalglroposta contrattuale,
rientra nella responsabilitd del procacciatore, lagglo dall’ambito di
operativita e responsabilita di GN salvo, tutt’al,puna ipoteticaculpa in
eligendg ma rispetto alla quale nessun addebito puo esseso alla
societa, avendo fatto tutto quanto in suo potexenslla fase di selezione dei
procacciatori, sia nella fase di adozione dellacidima contrattuale e
provveduto agli adempimenti previsti dalla normatigi settore, nonché
adottato ulteriori precauzioni in aggiunta a quagrescritto dalla legge.

125. 1l professionista, infatti, pur ammettendo la podisa che condotte
irregolari e/o violative dei diritti dei consumaitqggossano essere poste in
essere, ritiene che esse esulino dalla sfera dratlandelle imprese quando
queste sono frutto di iniziative truffaldine di gole persone fisiche e che
non sia possibile impedire il verificarsi di spa@episodi.

126. GN puo soltantoex ante porre in essere misure idonee a prevenire
comportamenti irregolari ed illeciti dei procacotattraverso la selezione
(scouting e formazione (corson line aventi ad oggetto la normativa di
settore) dei procacciatori; nonch&x post svolgere verifiche sull'operato
complessivo delle agenzie, sanzionando quelle eolpdi comportamenti
illegittimi, ponendo rigidi controlli sulle propast contrattuali ricevute,
individuando, eventualmente anche sulla base d&me dei clienti finali, i
casi di contratti non validamente conclusi, nonichigedendone l'esecuzione
0 comunque attivando le procedure di ripristindotita dalla normativa di
settore. In particolare, GN svolge una doppia analbn cadenza mensile,
sui contratti chiusi dal procacciatore e, con cadesemestrale, sull'operato
complessivo dello stesso.

127. A questa attivita di controlloex ante ed ex post sull'attivita
promozionale dei procacciatori si aggiungono un@esdi adempimenti,
diversi a seconda delle modalita di conclusionecdeltratto di fornitura, al
fine di verificare la regolarita delle proposte trattuali ricevute da parte dei
procacciatori:

- effettua una chiamata di conferma (ctheck call, cioé una chiamata
telefonica effettuata al cliente allo scopo di fogh la conferma della
ricezione della proposta contrattuale e di verifiea'autenticita. Se il cliente
nel corso di tale telefonata disconosce il cordraitesercita il diritto di
ripensamento, la procedura si blocca. Nel casaiimgece il cliente non sia
rintracciabile, GN sospende temporaneamente laedwoa (cd. stato di

disponibilita della societa venditrice la qualeiala lettera di benvenuto, con conseguente perieziento
del contratto.
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freeze o congelamento) e ripete la chiamata per 7 vgitena di dare
ulteriore corso alla procedura stessa con l'invedadvelcome letter(tale
attivita di controllo viene svolta per i contraptbrta a porta; mentre per il
teleselling la procedura prevede una seconda telefonata aelttoeff
"bloccanté;

- invia unsms in cui conferma di aver ricevuto la richiestacdmbio di
fornitore e indica il numero di telefono a cui rigersi per ogni ulteriore
informazione (cio avviene pertilesellinge per il porta a porta);

- invia lawelcome letternella quale conferma la ricezione della proposta
contrattuale; con l'invio di tale lettera la prof@odel cliente viene accettata
da GN e il contratto si considera concluso; diiticiente viene informato
con la stessa lettera, che indica anche l'inizle derniture. E' dalla data di
invio della lettera di benvenuto che decorrono igigrni per l'esercizio del
diritto di ripensamento (cio avviene petdlesellinge per il porta a porta).
128. Tali adempimenti consentono alla societa di irdiiare le proposte
contrattuali prive di un reale consenso, evitandondj di attivare la
fornitura. Secondo il professionista, infatti, int@tti oggetto di reclamo per
attivazioni non richieste (disconoscimenti) rappréano una percentuale
assai esigua rispetto al totale dei nuovi contredtinclusi dalla societa,
complessivamente pari a circgQt5] %.

129. GN, altresi, afferma che, nelle more del procedimea fronte di
migliaia di contratti sottoscritti, sono interveatgoltanto 42 segnalazioni, di
cui 7 non riguardano clienti di GN; delle restaBfi, in 13 casi hon € mai
stata attivata la fornitura; in 1 caso il clientes&@to acquisito da altro
fornitore, senza aver inviato alcuna disdetta; ragi i clienti hanno inviato
disdetta e sono passati ad altro fornitore. Neihgsomi casi residui, GN
appena venuta conoscenza dei disconoscimenti hadrntamente attivato
le procedura di ripristino.

130. Peraltro, molti dei casi denunciati dai clientdii sono avvenuti in
relazione alle pratiche scorrette poste in essereumh sola societa di
procacciatori,[omissis], con cui la societa ha interrotto ogni rapporto,
risolvendo il contratto e intraprendendo azionidigiarie a tutela dei propri
diritti, per il risarcimento dei danni patrimonialdi immagine e di
reputazione commerciale subiti.

131. Infine, il professionista, benché abbia dichiardtonon prevedere la
possibilita di sottoscrivere contratti di fornituaasoggetti non intestatan,
ha al contempo segnalato che i casi di conclusioentratti a distanza con

12 Cfr. doc. N. 52 di cui all'indice del fascicolo.
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soggetti diversi dal titolare della fornitura sormmmnseguenza di un
comportamento non corretto dei clienti finali stegsnon dell'azienda, in
quanto al cliente contattato mediatédesellinge sempre chiesta conferma
da parte del procacciatore circa la sua qualitatdstatario del contratto di
fornitura o circa il possesso di apposita autodkm@de da parte
dell'intestatario stesso. Pertanto, a fronte d ththiarazione, non vi e la
possibilita di verificare il possesso dell'autoazione, ma puo soltanto, in
caso di reclamo del consumatore, bloccare l'attwez della fornitura o
avviare la procedura di ripristino.

132. Riguardo alla contestazione concernente il falte GN annulli solo
parzialmente gli addebiti ed emetta nuove fattueeimporti non dovuti, il
professionista evidenzia che tale procedura costgucorretta attuazione
della disciplina di settore adottata dallAEEG (oetazione n.
153/2012/R/COM), la cui vigenza, iparte qua € stata espressamente
confermata dall'Autorita, anche a seguito dellaatin vigore della nuova
disciplina di cui al d.lgs. 21/2014. Secondo GN, il consumatore non
subisce alcun danno in conseguenza dell'attivaziobelea fornitura non
richiesta, sia perché beneficia di un congruo ms&conomico, consistente
nel minor prezzo da pagare per la fornitura steggsetto a quello che
avrebbe sopportato con il precedente fornitore,pgiché non si verifica
alcuna interruzione nella continuita della forratur

133.Peraltro, si deve considerare che la procedunaiteeda GN non priva i
clienti finali/consumatori della possibilita di agiin giudizio per ottenere |l
risarcimento degli eventuali ulteriori danni subiti

134. In relazione ai comportamenti ingannevoli e/o @misasseritamente
posti in essere dai procacciatori, in occasionte desite a domicilio e/o dei
contatti telefonici, GN ribadisce il fatto che lacgeta non é in grado di
impedire in assoluto il verificarsi di isolate catig scorrette da parte dei
singoli intermediari. Oltre a tutte le procedureattivita di controllo sopra
richiamate e alle procedure di ripristino applicateaso di disconoscimenti,

113 Detta procedura, a cui la societd ha aderito,qutexche nei casi di accoglimento dei reclami, ildiere
non richiesto provveda ad effettuare apposita cacazione al distributore e al venditore precedeirea
la risoluzione dei contratti di vendita relativi @iinti prelievo interessati e circa la data di ageme dei
relativi effetti (art. 11), a seguito della qualevenditore precedente presenta richiestawditching per
riacquisire detti punti prelievo. Per il periodarisitorio, e cioé per il periodo nel quale, nonat&a
l'accoglimento dei reclami e il tempestivo invidldeelative comunicazioni, la fornitura non rickia sia
stata comunque effettuata (a causa delle tempéstidile operazioni dswitching la delibera prevede
l'applicazione di corrispettivi predeterminati dalltorita a maggior tutela del cliente finale (atR). In
particolare, il venditore non richiesto deve stoenle fatture eventualmente emesse ed applicgreekgvi
relativi al periodo in cui l'attivazione non rickta ha avuto luogo le condizioni economiche definit
dall'Autorita per i regimi tutelati, ad ecceziorgld componente tariffaria relativa alla commeizedzione
al dettaglio (componente PCV per l'elettricita e@per il gas).
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il professionista evidenzia che la societa forniaicgropri procacciatori tutti

I documenti necessari per far si che il cliente possa essere tratto in errore
circa l'identita del professionista e lo scopo alelisita o del contatto
telefonicd™.

135. Inoltre, la societa fornisce al consumatore tutte informazioni
precontrattualiex art. 49 del Codice del Consumo sia nel caso diratin
porta a porta tramite i propri formulari contendatiproposta contrattuale,
sia nel caso dieleselling dove i procacciatori presentano ai consumatori
I'offerta commerciale di GN fornendo loro tutte Ieformazioni
precontrattuali riportate negfcript predisposti dalla societa per i propri
intermediari™.

136. Quanto all'ipotesi relativa all’imposizione di asbli all’esercizio del
diritto di ripensamento, GN sostiene di non avel p®acolato in alcun
modo l'esercizio del diritto di ripensamento dat@ati clienti finali e di
operare nel pieno rispetto della normativa di settm proposito, entro il
termine di 14 giorni dalla conclusione del contrafthe, come detto, si
verifica con l'accettazione di GN della propostatcattuale sottoscritta o
accettata telefonicamente dal cliente finale, madidinvio dellawelcome
letter) il cliente pud esercitare il diritto di ripensam&™® che inibisce le
successive operazioni dwitch'’ e, con riferimento alle richieste di
disconoscimento ricevute da parte del cliente germnti il reclamo per
contratto non richiesto, la societa ne accertaraaul contenuto, e prevede

114 1n particolare, per quanto riguarda i contratibrta a porta", i procacciatori sottopongono altesalei
consumatori la documentazione contrattuale, coméenn apposita cartellina che reca impressa la
denominazione sociale "Green Network". Inoltre,aduli che devono essere compilati e sottoscritti da
cliente finale recano sia l'indicazione della demm@mione sociale, sia la dicitura "proposta di ftura
energia elettrica e/a gas naturale". Pertanto, tagknomissioni del procacciatore non impediscoto a
cliente finale, prima di sottoscrivere la proposialeggere la documentazione contrattuale. Pentgua
riguarda il teleselling la societa impone agli intermediari, nel caso cdntatto telefonico con il
consumatore, di qualificarsi e di presentare Iitdfecommerciale di Green Network, nel rispetto aell
normativa di riferimento. Nei testi che la socidta predisposto e ha messo a disposizione dei propri
intermediari, € indicato che il procacciatore debbmpre presentarsi al consumatore quale perssina fi
che agisce per conto di Green Network e indicaeestista procedendo alla formalizzazione della st
contrattuale (cdscript).

115 Al riguardo, GN ha dichiarato di avere gia intreg una serie di incontri con le Associazioni délfea
dei consumatori al fine di condividere il percodiadefinizione dei processi di conclusione dei cattit a
distanza, dei controlli sugli stessi, nonché Iestetesto della telefonata, in modo che il consaragtossa
esprimere il consenso in modo consapevole e bémkfima sempre maggiore tutela, allegando una 80zz
di accordo quadro con una Associazione di consuimatiocumentato I'avvio di ulteriori contatti.

116 Aj fini di ulteriore chiarezza sulla data di deiza per I'esercizio del diritto di ripensametacsocieta
ha modificato anche le condizioni generali di catitr relative alla proposta contrattuale, le gallart. 4
specificano che occorre fare riferimento alla aht@vio dellawelcome letter.

Y7 A conferma di cid GN evidenzia che nel caso citia'Autorita nella comunicazione del termine dell
fase istruttoria (cfr. nota n. 9, pag. 4), a seguiell'esercizio del ripensamento da parte dehtdiela
fornitura non € mai stata attivata, avendo la sadempestivamente interrotto la proceduraidich, senza
alcuna conseguenza per il consumatore. Non vité dtanque alcun ostacolo all'esercizio del riperesam
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che, se la fornitura non € ancora iniziata, noreaga loswitch altrimenti
applica la procedura di ripristino come previstdladalelibera di settore
(delibera n. 153/2012 cit¥}.

137.Infine, secondo il professionista, sarebbe ch@dw® nessun pregiudizio
riceve il cliente dall’eventuale attivazione dehseo, operata dalla societa
sulla base del consenso dato dal cliente al praatace con la sottoscrizione
del formulario, ma effettivamente poi non richiedtd cliente.

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

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

139. Il 30 ottobre 2015 'AEEGSI ha fatto pervenirepérere richiesto,
organizzato in una parte generale — contenente illusgrazione della
regolamentazione in tema di cambio fornitore, d®ffedel contratto di
fornitura, stipula e recesso e alcune considerazioriema di contratti
telefonici e modalita di incentivazione degli agented una riguardante
specificamente il presente procedimento. Questialte stata redatta sulla
base della documentazione relativa agli scriptle @ocedure adottate dal
professionista, delle memorie difensive e dellautieentazione ivi citata.
139. Inoltre, TAEEGSI ha inviato i dati a disposizion@ovenienti dal
monitoraggio effettuato ai sensi dell’art. 15 del&. 153/12.

La regolamentazione rilevante

140. Nel parere I'AEEGSI ha fornito una breve ricosiome della

regolamentazione vigente in tema in tema di canftnitore, offerta del

contratto di fornitura, stipula e recesso.

141.In merito al cambio fornitore, il regolatore haaidato innanzitutto che

18 |n particolare, la procedura di ripristino prevezte venga effettuata la comunicazione ai distoibut
locali di quali pod/pdr connessi alla propria reé@anno oggetto di ripristino e che, successivaeseringa

effettuata via pec una comunicazione al traderqutecte nella quale sono indicati i punti da riasieicon

la decorrenza indicata.
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tra | presupposti della richiesta dwitching (cambio fornitore di energia
elettrica o di gas) da parte del venditore entrantono:(i) la disponibilita
di un contratto di somministrazione stipulato cbdliente finale,(ii) I'invio
del recesso al precedente fornitore (secondo leoleegli cui alla
deliberazione 144/07{iii) il decorso del termine per I'esercizio del dirittio
ripensamento da parte del cliente finale, fattassaha diversa ed espressa
richiesta del cliente stesso.

142. LAEEGSI ha quindi descritto le previsioni del Goel 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.

143. Quest'ultimo e stato attuato attraverso thstiplina di composizione
volontaria di controversie tra imprese di venditaleenti finali” contenuta
nella del. 153/12 (come modificata dalla delibevaei 266/14).

144. Tale deliberazione ha istituito, tra [I'altro,urf meccanismo di
“ripristino” automatico del contratto ancora in esse con il precedente
venditore in caso di accoglimento del reclamo pnés® dal cliente finale
(c.d. procedura di ripristino o switching back)applicazione di tali misure
avviene su base volontaria, previa adesione dailivemn interessati”.

145. Secondo il regolatore, lapfocedura di ripristino che segue
'accoglimento del reclamo del cliente finale gatisne, a sua volta,
I'esecuzione fisica del contratto di somministramoche il cliente finale
aveva concluso con il venditore precedente a quéilan voluto” (alle
condizioni stabilite dalla deliberaziorie) Tali condizioni prevedono |l
pagamento delc:d. prezzo di tutela, scontato della quota di regrazione
dell'attivita del venditorg

146. AEEGSI ha al riguardo precisato chkintento della deliberazione
153/12 non e tanto quello di sanzionare pratichenawrciali scorrette
consistenti in forniture non richieste (ai sensill'det. 66-quinquies del
Codice del consumo), quanto, piuttosto, di favoriee composizione
volontaria di controversie insorte nei settori detlergia elettrica e il gas tra
imprese e clienti finali in materia di contratti ehquesti ultimi ritengono
conclusi in modo anomalo, mediante la richiamatagadura di ripristing.
147. L’AEEGSI sottolinea che talepfocedura costituisce uno strumento di
tutela del cliente finale, ulteriore e non sovrappgmle a quelli previsti
dall’ordinamento (quali la tutela giudiziaria e @isposizioni del Codice del
consuma).

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

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

Considerazioni generali sui contratti telefonici
149. AEEGSI ha rilevato che molti dei reclami riguartiaattivazioni non
richieste sembrano riguardare situazioni in cabihsumatore ha manifestato

il proprio consenso, senza tuttavia avere pienaamevolezza dell'avvenuto
perfezionamento di un contratto di somministrazioh&ttivazione di
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contratti in assenza di un consenso pienamente apewsle sarebbe
avvenuto, secondo il regolator@nche a fronte del rispetto da parte dei
venditori di tutti gli obblighi di informativa preontrattuale previsti dal
Codice del consumo e dalla regolazione {&EEGSI]". L’AEEGSI ha
sottolineato quindi I'esigenza di rendere il conatwne edotto in merito alla
conclusione di un contratto, soprattutto in unaettjuale quello energetico,
caratterizzato da offerte commerciali complesssimm@etrie informative.
150. Tali esigenze sarebbero particolarmente forti tedtselling dove,
secondo I'AEEGSI, i venditori avrebbero messo iro amodalita di
acquisizione del consenso del consumatore che pemmettono al
consumatore un adeguatsepatium deliberandi per comprendere le
caratteristiche dell'offerta commerciale e dellenadi@ioni economiche di
fornitura I'offerta commerciale e le conseguenzibadaia adesione ad essa e
che non garantirebbero una adeguata consapevaleitaaconclusione di un
contratto, in contrasto con le finalita del Codile# Consumo. In particolare,
AEEGSI paventa che i consumatori, contattati fradcamente 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'avegmarfezionamento di un
accordo giuridicamente vincolante.

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

Considerazioni generali sui meccanismi di incentarane degli agenti

152. AEEGSI ha infine rilevato I'importanza, al fine divitare che |l
contatto ingannevole/scorretto porti all’attivazormella fornitura, degli
interventi del venditore volti a predisporre oppaitmeccanismi 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
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esito negativo) sia la previsione (e applicaziafig)enali e I'allontanamento
del personale autore di comportamenti scorretjgressivi.

Considerazioni specifiche al presente procedimento

153. Con riferimento al caso di specie, 'AEEGSI, olagendere noti i dati
forniti da GN ai sensi dell’articolo 15, comma 15.kttera a), della
deliberazione 153/12, ha formulato una serie demszioni riguardanti le
memorie depositate dal professionista.

154.1n merito alle misure preventive e successivetatiida GN AEEGSI
ha rilevato che:

per quanto riguarda la formazione dei procacciagssa appare in linea con
guanto previsto all’articolo 4 del Codice di cortdatommerciale;

le penali a carico dei procacciatori nel caso dicdnoscimento della
paternita del contratto da parte del cliente agisttbno un deterrente al fine
di evitare comportamenti scorretti del personaleetidita;

le telefonate a campione ai clienti recentementetratiualizzati circa il
livello di qualita offerto dal procacciatore nonrpettono di raggiungere
tutti 1 clienti acquisiti e quindi verificare, I'édttiva consapevolezza di aver
concluso un contratto;

dall’analisi dello script per vocal ordel*®, risulta che la chiamata venga
registrata e che siano fornite alcune informaziprécontrattual®. Con
riferimento agli script allegati alla memoria in data 18 giugno 2815
AEEGSI rileva la parzialita delle informazioni pceigte, se non |l
corrispettivo, specificandosi che a breve verraaitav la documentazione
contrattuale;

nella documentazione contrattuale il cliente ricamehe la nota informativa
e la scheda di confrontabilita;

relativamente al termine di 14 giorni solari susté@sall'invio della lettera
di conferma a partire dal quale il cliente potraeregare il diritto di
ripensamento tramite raccomandata A/R senza alpamalita, invita a
valutare se il cliente sia in grado di apprendene certezza la data di invio
della comunicazione.

155. Peraltro, dato il ruolo di proponente che il cteemssume, sembra che
questi formuli una proposta senza conoscernelaittendizioni e che, anche

119 Allegato 4° al doc. n. 52 di cui all'indice dekticolo.

120| prezzo a consumo di euro a kWh, evidenziand® lehfatture sono riferite a due mesi di consumo; i
termini per ripensare e per recedere; le modaligagamento

2L cfr. doc. n. 67 di cui all'indice del fascicolo.
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se viene data I'informazione circa il fatto chettaal di offerta sul mercato
libero, non sembra che venga aggiunta alcuna sp@wga sul reale
significato di tale passagdfG.

156.Con riferimento alle modifiche proposte AEEGSévih che:

dalla descrizione dell'offerta nellscript allegato alla memoria (Dual
Intestatario Domestico) risulta che al cliente \ary illustrati il
corrispettivo e le modalita di pagamento, ma nonge@o fornite altre
informazioni, precisando che verra inviata la psipocontrattuale e che,
inoltre, non sembra necessaria la restituzionemelulo firmato se non nel
caso di addebito RID;

sono contraddittorie le informazioni contenute mekcript circa |l
ripensamento o il recesso laddove, da un latoffermaa che esso potra
essere espresso tramibail o posta ordinaria o fax, dall’altro, viene indizat
che entro i 14 giorni solari successivi all'invielld lettera di conferma il
cliente potra esercitare il diritto di ripensamentamite raccomandata
A/R123;

157. Secondo AEEGSI, le misure adottate dal professiannella nuova
procedur&”, in particolare il fatto che tra la prima e la @eda telefonata
GN mettera a disposizione del consumatore tutgritecipali informazioni
contrattuali (tramite invio dnail o viasmscon indicazione su dove reperire
ulteriore documentazione e tramite pubblicazioné si® web in area
riservata e accesso con apposite credenziali), mmrmee ad aumentare la
consapevolezza del cliente finale circa la faseodiclusione di un contratto
e il contenuto dello stesso, sebbene non appamspd’invio del plico
cartaceo.

158. AEEGSI sottolinea, infine, come risulti apprezzabinel caso di
contratti porta a porta, il ricorso alieheck caft®® al fine di valutare la
consapevolezza o meno del cliente, tanto che leegtoa di acquisizione
viene interrotta qualora il cliente non confermivialonta di concludere il
contratto. Nel caso di mancata risposta entro Zncaté®®, I’Autorita invita

a valutare se i 7 tentativi vengono effettuati iomenti diversi della giornata

122 'Autoritd d& comunque conto del fatto chieo“script risulterebbe essere stato comunque nuaddi

secondo quanto descritto in successive merhorie

123 Anche in questo caso, 'AEEGSI invita a valutaesilliente sia in grado di apprendere con cerdaz
data di invio della comunicazione.

124 Cosi come descritta nel verbale dell’audizionegietno 23 luglio 2015, doc. n. 95 di cui all'ineiclel

fascicolo.

125 Effettuata sia per la vendita porta a porta sialpeleselling

126 Tale circostanza, nel caso del D2D, non interroinpecesso di acquisizione della fornitura.
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e in diverse giornaté’. Inoltre, I'inserimento nesoftware per ogni nuovo
contratto, del codice identificativo dell'operatorehe ha curato Ila
conclusione del contratto agevola l'individuaziaied soggetto responsabile
in caso di reclami e contestazioni, anche se gidN#a informativa per il
cliente finalé, consegnata al cliente ai sensi del Codice didotia
commerciale, impone che nella Nota stessa sia atwlial “Codice
Identificativd’ o il “nome del personale commercialthe ha contattato il
cliente.

V. PARERE DELL'AUTORITA PER LE GARANZIE NELLE
COMUNICAZIONI

159. Poiché le condotte oggetto del presente provvetimeono state
diffuse anche a mezzeleselling in data 11 settembre 2015 ¢é stato richiesto
il parere all’Autorita per le Garanzie nelle Conuadioni, ai sensi
dell'articolo 27, comma 6, del Codice del Consumo.

160. Con parere pervenuto in data 16 ottobre 2015, tbAia per le
Garanzie nelle Comunicazioni ha limitato le promadutazioni all’attitudine
dello specifico mezzo di comunicazione utilizzaty diffondere le pratiche
commerciali a incidere e amplificare I'eventualegannevolezza e/o
scorrettezza delle medesime pratiche.

161. In particolare, la suddetta Autorita ha espresgaraprio parere nel
senso che il teleselling € uno strumento partiooderte invasivo della vita
privata, che sottopone il soggetto contattato,usig fruitore dei servizi
offerti, a una sollecitazione non richiesta sigeiso al contenuto che al
momento in cui essa avviene. Tale tecnica di agpwpcreando un rapporto
fondato su quanto comunicato dal professionistsgettibile di ingenerare
una ragionevole fiducia nell'interlocutore, rendend tal modo possibile
I'omissione di informazioni ovvero la fornitura idiformazioni fuorvianti o
non corrispondenti al vero.

162.Pertanto, I'Autorita per le Garanzie nelle Comazioni ha ritenuto che
I'effetto combinato dell'attivita svolta tramitelesellinge delle informazioni
fornite verbalmente tramite le visite a domicilia parte dei procacciatori del
professionista, amplifichi significativamente laaliezazione della pratica
commerciale.

127 Anche in questo caso AEEGSI rileva che sarebbesserio valutare se il cliente sia in grado di
apprendere con certezza la data di invio deiicome letter
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VI. VALUTAZIONI CONCLUSIVE
() Premessa

163.Oggetto del presente procedimento sono le condottenerciali tenute
da Green Network Luce & Gas S.r.l., societa operamglla vendita al
dettaglio di energia elettrica e gas naturale, awglisizione sul mercato
libero di nuovi clienti domestici e di clienti nodomestici di piccola
dimensione.

164. GN e, ai sensi del Codice del Consumo, un prajessga a tutti gli
effetti e come tale vincolato al rispetto dellemerivi contenute.

165. Fin dalle prime fasi del suo sviluppo - avvenutdtanto con la
liberalizzazione della vendita di energia elettrmiaclienti domestici - il
mercato libero delle forniture di gas ed elettéc#ti clienti domestici e ai
consumatori non domestici di piccole dimensiond.(¢mass markél ha
evidenziato tipici caratteri dei mercati liberabtz con consumatori che
agiscono in condizioni di razionalita limitata (i) una forte inerzia dei
consumatori, dovuta ad elevati costi di ricerca eamnbiamento percepiti e
all’aspettativa di risparmi oggettivamente irret@dis (i) un elevato livello di
disinformazione sul mercato libero e sui prezziposii e uno scarso livello
di comprensione delle offerte sul mercato liberache tra chi aveva
abbandonato il regime di tutéfa

166. La ridotta profittabilitd® e I'inerzia dei consumatori hanno resmiss

128 5j intende con questa espressione il fatto cliapacita decisionale degli esseri umani risentdirméi
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 alledatita di presentazione degli elementi rilevanfigfing’).

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

129V/arie indagini (in Italia, ma anche all’esteronha riportato come numerosi consumatori non sapesse
se avevano sottoscritto un’offerta a prezzo fissarabile.

130 Sul piano commerciale, lo sviluppo delass marke® stato caratterizzato da una ridotta o negativa
profittabilita dei nuovi clienti nel breve perioddpvuta all'incidenza degli elevati costi di acdzisne
rispetto abenchmarlcostituito dalla tariffa del regime tutelato.
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marketdell’energia elettrica e del gas naturale un nterpash un mercato
in cui i potenziali clienti vanno contattati e camv a passare al mercato
libero o a cambiare fornitore, attraverso tecnichecontatto diretto che
utilizzano mezzi di comunicazione diretta flessjbaldattabili e persuasivi
quali le vendite a domicilio o ileleselling Quest’ultimo, in particolare, &
diventato presto il canale di vendita prevalentazig ai piu contenuti costi
di contatto.

167.Le modalita e le procedure di vendita sono stegegthate per sfruttare
la razionalita limitata del consumatore e il peatdi contesto di scelta che si
crea grazie ai condizionamenti che tali mezzi ingmno sul comportamento
del consumatore:(i) l'effetto “sorpresa”, dovuto all’'arrivo inatteso
dellagente o della telefonata, che rende il corstone impreparato e piu
vulnerabile alla dialettica dell’'agente/procacciato(ii) la difficolta di
comprendere il contenuto preciso dell'offerta prstpoe di confrontare la
proposta con le condizioni del contratto in cor§m); I'indisponibilita (nel
caso delteleselling o la mancata evidenziazione (nel caso della vandi
porta a porta) di termini di confronto immediati garte la bolletta, se il
consumatore e in grado di utlizzarla per effetuarapidamente |l
confronto); (iv) la pressione psicologica (reale o percepita) alodere il
contrario indotta dall’agente/procacciatore sulstonatore.

168. Dati questi condizionamenti, quindi i consumatpussono essere
indotti a vincolarsi ad offerte della cui conversannon sono pienamente
consapevoli o che addirittura siano indotti in egreiguardo all’effettivo
instaurarsi del vincolo contrattuale anche in ragidella peculiare struttura
contrattuale prescelta dal professionista (si petsiesempio, all'inversione
dei ruoli nella proposta e accettazione del cowrahe si riscontra in un
processo di contrattualizzazione come quello di.GN)

169. Per tale motivo, i contratti di fornitura non riekti € non consapevoli
rappresentano ancora uno dei maggiori problemindgicati al dettaglio
liberalizzati, al punto da figurare tra le piu fuemti motivazioni di reclamo
dei consumatori.

(i1) Le violazioni del Codice del Consumo
170. Le condotte descritte punto Il, numeli) e 2) del presente
provvedimento costituiscono due distinte praticloenmerciali scorrette,

singolarmente ed autonomamente valutabili in quamte@nute nella vendita
al dettaglio di due prodotti distinti, energia &iet e gas naturale, non
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sostituibili dal punto di vista del consumatore.

171. Posto che, ai sensi dell'art. 19, comma 1, deli€¢&del Consumo,
costituisce pratica commerciale scorretta quellstgpan essere prima,
durante e dopo un’operazione commercialeldtiva a un prodottt*! e
stante la non sostituibilita dal punto di vista dehsumatore tra i servizi di
fornitura di energia elettrica e i servizi di faumia di gas naturale, in quanto
volti a soddisfare esigenze di natura diverse, @mdotte in esame
rappresentano due pratiche commerciali scorrettaratterizzate da
un’autonomia strutturale riconducibile all’'esistardi due distinti servizi.
172. Peraltro, non si riscontra, nel caso di specie, carattere
necessariamente ed indissolubilmente congiuntdoffeltta di fornitura di
energia e gas di GN, che sarebbe tale da imponeheain presenza di
prodotti evidentemente diversi, un’unitaria considéone della sottesa
condotta commercial&.

173. Le risultanze istruttorie evidenziano che le cotelaolel professionista
hanno determinato un significativo fenomeno divattioni non richieste di
fornitura di energia elettrica e le attivazioni nechieste di fornitura di gas
naturale da parte di GN, in violazione degli a2, 24, 25 lettd), e 26,
lettera f), del Codice del Consumo, attraverso le seguenmdaibe tutte
parimenti connotata da profili di aggressivita gquéh) I'acquisizione di
contratti di fornitura senza il consenso del corastome (in assenza di
sottoscrizione o manifestazione di volonta in tahso ovvero in virtu di
firme asseritamente false) e la richiesta, in chsdtivazione della fornitura,
del pagamento di importi non dovu(h) la comunicazione di informazioni
ingannevoli ovvero I'omissione di informazioni mfenti circa l'identita del
professionista, lo scopo della visita o della theatta, le obbligazioni
nascenti dal contratto o dal contatto telefonicd, fiae di ottenere
un’adesione non consapevole alla proposta di dbot(@) I'imposizione di
ostacoli all'esercizio del diritto di recesso eaafjestione delle istanze di
disconoscimento, ripensamento e contestazionertia g consumatori con
richieste di pagamenti di importi non dovuti.

174. In particolare, le risultanze istruttorie evidemmache le tre citate
condotte hanno inciso sul rapporto di consumoraido profondamente la
liberta di scelta dei consumatori, sotto divergfitir In particolare, nel caso
sub(a), le condotte hanno permesso l'instaurarsi di urntolo contrattuale
nonostante I'assenza di qualsiasi contatto coarifamatore, dal quale poter

131 | addove per prodotto si intende qualsiasi beneemizio, compresi i beni immobili, i diritti e le
obbligazioni (art. 18, comma 1, let, del Codice del Consumo).
132 Cfr. ex multisCons. Stato — sez. VI — sentenza 7 settembre 204253
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inferire una qualsiasi manifestazione di volontzoatrarre; nel cassub (b)
approfittando della significativa asimmetria inf@atwa che caratterizza il
settore, le condotte hanno inciso sulla correttané&zione della volonta
contrattuale del consumatore, impedendogli di wfége una scelta
pienamente informata e consapevole; nel cado (c), la gestione delle
istanze di disconoscimento, contestazione e ripeast avvenute nella fase
post-attivazione, cosi come I'ambigua definiziored thomento dal quale
decorre il diritto al ripensamento dei consumatdrgnno in concreto
determinato l'opposizione di ostacoli all'esercizidei loro diritti e
determinato la richiesta del pagamento di impasti dovuti.

175. Le condotte appena descritte, si precisa, norardano le specifiche
caratteristiche di ciascuna offerta del professiani ma le modalita di
informazione, proposizione e conclusione di nu@nteatti di fornitura. Tali
condotte, riconducibili ad un’unica pratica comnm@e scorretta (in
relazione a ciascun servizio di fornitura offertefppresentano distinte
articolazioni di una complessiva condotta comméegcidel professionista,
afferente in generale alle modalita di venditaptepri servizi e, nel seguito
saranno trattate distintamente.

176.Inoltre, con riferimento alla fattispecie deserittel precedente punto I,
n. 3 lett. d), le risultanze istruttorie evidenziano che il gsdionista nelle
procedure di conclusione dei contratti a distanzaliemte telefono non ha
rispettato i requisiti di forma previsti dall’'aBl, commi 6 e 7 del Codice del
Consumo, come modificato dal d.lgs. 21/2014 dipenento della Direttiva
2011/83/UE (c.d.consumer rights Nello specifico, il professionista ha
ritenuto vincolato il consumatore all’offerta tedefca, sulla base del mero
consenso alla registrazione telefonica, senza afierpreliminarmente
informato il consumatore circa le modalita di carsebne del contratto e, in
particolare, circa I'utilizzo del supporto durevolein luogo della forma
scritta — ai fini dello scambio delle dichiarazi@unfermative; (i) messo a
disposizione di tutti i consumatori il supporto ewole ove € memorizzata la
registrazione telefonica contenente la propostacdetratto, né il supporto
durevole contenente la conferma della registraziahela propria
accettazione. Infine, (iii) il professionista nom ltonsentito una chiara
individuazione deldies a quodella decorrenza del termine di legge di 14
giorni per I'esercizio del diritto di recesso di agli articoli 52 e 54 e non ha
fornito il modulo previsto dall’'art. 49, leth), della medesima norma di

legge.
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(iif) Sulle pratiche commerciali scorrette

a) Attivazioni di contratti e/o forniture in assenza dottoscrizione,
manifestazione di volonta contrattuale ovvero iséa firme false

177.Come si evince dagli elementi istruttori raccattidiversi casi riferibili
sia al canale D2D che akleselling®, i consumatori hanno contestato
I'attivazione da parte di GN di forniture di enexglettrica o di gas naturale
o comunque l'avvio delle procedure per la lorovaitione, in assenza di una
corrispondente manifestazione di volonta o di suitaione da parte del
consumatore, in base a firme disconosciute ovverassenza di contatto
telefonico, che in diversi casi hanno altresi gortall’attivazione delle
relative forniture di energia elettrica o di gastunale, con successiva
fatturazione dei relativi consumi.

178. Agli atti sono state acquisite segnalazioni distonatori che si sono
visti attivare nuove forniture con la Societa aoldotale insaputa; che
lamentano I'apposizione di firme false o di altranfiliari, spesso
riconducibili a persone anziane o malate e, quingirticolarmente
vulnerabili; nonché casi di avvio delle procedure attivazione delle
forniture nei confronti di utenti deceduti o, nesnclomini, tramite falsi
amministratori®*

179. Cio sarebbe avvenuto anche nel camaleselling Dalle evidenze agli
atti risulta infatti che GN abbia ritenuto perfezadi dei contratti senza che i
consumatori avessero espresso il loro consensambito della telefonata;
attivato e/o avviato le procedure di acquisiziomdarnitura del POD/PDR,
anche nei casi di espresso rifiuto in sede di ¢tntilefonico; ovvero,
proceduto ad attivare la fornitura in presenza éiardisponibilita a ricevere
per posta ulteriori informazioni al fine di valuéain un momento successivo
I'offerta commerciale ed esercitare I'eventualeripaments”.

180. Le evidenze sopra descritte, in parte acquisitd Berso
dell’accertamento ispettivo, non sono state smendt GN che, in numerosi
casi agli atti conferma le incompletezze o le iolagta esistenti nel
procedimento di acquisizione del consenso da pdde consumatori.
Segnatamente, in alcuni casi il professionistantedte ai consumatori una
lettera in cui informa dell'attivazione della pracga di ripristino e
dell’adozione ditutte le misure del caso al fine di evitare ilrggentarsi di

133 Cfr. suprapunto 2), paragrafi 45 e segg. e 70 e segg.
134 Cfr. suprapunto 2), paragrafo 49.
135 Cfr. suprapunto 2), paragrafo 72.
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tali comportamentf® in altri casi, i riscontri del professionista agmo
selettivi e parziali e non idonei a sconfessarallegazioni dei segnalanti
(mancando in molti casi la produzione del contratdisseritamente
acquisito}*”. Rinviando a quanto in dettaglio esaminato nekzise
dedicata alla risultanze istruttorie in relazionde asegnalazioni ivi
richiamate, basti qui ricordare i casi agli attfidine disconosciute in quanto
falsificate®® ovvero diverbal orderregistrati con persone diverse dal reale
intestatario della fornitur&’.

181. In merito assumono assoluta rilevanza i dati foal professionista
stesso (e rilevabile anche dai numeregortinterni sui reclami per contratti
non richiesti acquisiti nel corso dell'accertamergpettivo}*° in merito al
numero di reclami aventi ad oggetto proprio attiwaz non richieste di
forniture di luce e gas sia tramite candi@or to doorche teleselling.In
particolare, con riferimento al periodo gennaio4261marzo 2015, risultano
complessivamente n5000-6000] reclami, pari al[0-5]% dei contratti
attivati e al [0-5]% delle proposte contrattuali ricevute nel medesimo
periodd*, indice di una consistenza allarmante del fenonehe in tutta
evidenza, il professionista non é stato in gradargiinare.

182. Peraltro, le evidenze istruttorie hanno messo uce |l anche una
significativa percentuale di disconoscimenti e mgementi che, in alcuni
periodi e con riferimento ad alcuni dei soggettzitprocacciatori di contratti
per conto di GN, supera[B-10]%"*

183. Il numero di segnalazioni pervenute e quello éelami/contestazioni
acquisite agli atti nel corso dell’accertamentoetipo, contrariamente a
quanto affermato dal professionista, non apparattafesiguo anche in
considerazione del relativamente breve periodoedipb dal quale GN e
entrata nei mercati della fornitura di energiatatet e gas (aprile 2013)

184. 11 dato in questione, diversamente da quanto utteal professionista
in merito al sudivello di gestibilitg conferma che non si € trattato di casi
sporadici ma di una comportamento illecito del pssfonista con una
potenzialita lesiva per le scelte dei consumatdne, consenta di ascrivere la

136 Cfr., a titolo esemplificativo, la lettera di GN al&g al doc. n. 23.

137 Cfr. le segnalazioni citate alla nota 53.

138 Cfr. le segnalazioni citate alle note 35 e 41.

139 Cfr. la segnalazione doc. n. 106 di cui all'indice fdekcicolo e, in particolare, Vocal orderingallegato.
190 Cfr. cartellaUFFICIO RECLAMI- ESTRAZIONI DATI ARCHIVIE@ cui all'allegato 5 DVD al verbale
ispettivo.

41v/edi suprapunto 2), paragrafo n. 89.

142 Cfr. suprapunto 2), paragrafi 79 e segg.
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condotta nel quadro dell’illecito di mero perictfo

185. Si evidenzia, altresi, che da alcune evidenzeadtjlemergono ambigue
modalita di classificazione di reclami relativi ver propri disconoscimenti
che il professionista registra quali ripensamerdi, fatto alterando
l'attendibilita del fenomeno che, in quest'otticsi, rileverebbe ben piu
rilevante in termini assoluti rispetto a quantofalto emerso nell’ambito
della presente istruttorid.

186. GN afferma che nessuna responsabilita potrebbeurngone esserle
ascritta, posto che la Societa avrebbe attuatast@nsa di organizzazione,
gestione e monitoraggio dei propri procacciatori wdindita idoneo a
prevenire comportamenti illeciti da parte degli sste e pertanto la
responsabilita per eventuali azioni od omissioriristte dovrebbe essere
attribuita a questi ultimi.

187. In proposito, va preliminarmente osservato chettiVitgd dei
procacciatori € svolta nell'interesse immediatoirettb di GN, atteso che
'acquisizione di nuovi clienti costituisce l'eftato oggetto
dell'obbligazione nascente dai contratti stipulata la Societa e le
controparti. Pertanto, nel caso di interposizionsagjgetti terzi nell’attivita
del professionista, il canone della diligenza kst@é a quest’'ultimo impone
un’assidua e puntuale attenzione sulla condotta telie soggetti terzi
pongono in essere; altrimenti I'utilizzabilita dalbdulo negoziale prescelto
dal professionista si risolverebbe in un esoneresfionsabilita volto a porlo
“al riparo” da condotte che quest'ultimo assumaeession riconducibili a
fatto proprid™®.

188. In questo contesto, la previsione, nel contrait@rdcacciamento di
affari**® di sistemi di remunerazione della contropartntite gettoni, premi
di performance e provvigioni sui consumi fatturatfjcentrati in via

143 Cfr., Cons. Stato n. 4753/2012, cit., per cuipise 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 soggettivaneeidentificabili, senza necessita che la stessdaetvere
dirigersi, numericamente, contro una consistentec@etuale di consumatori, o clienti, dell'impresa,
ovvero concretarsi in condotte reiterate nel tethgmalogamente, vedi la recente sentenza delldaeGair
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 salia e abbia interessato un solo consumatore éudte
irrilevante in questo contesto. Infatti, né le défioni fornite agli articoli 2, lettere c) e d), paragrafo 1,
nonché 6, paragrafo 1, della direttiva sulle préiccommerciali sleali né quest’ultima, considera& suo
insieme, contengono indizi secondo cui I'azione’amissione da parte del professionista dovrebbe
presentare carattere reiterato o riguardare pituti consumatore(8841-42).

144 \/edi supraprecedenti note n. 39 e 49.

145 Cfr. PS376 - SORGENIA-FORNITURA ENERGIA ELETTRI@vvedimento n. 20364 del 7.10.2009
e lasentenza TAR Lazio, n. 3722 del 25 marzo 2009.

146 Cfr. allegati nn. 3 e 3A al doc. n. 52 di cui allindiceel fascicolo, nonché il precedente punto 2),
paragrafi 35 e segg. e 67 e segg.
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esclusiva, se non assolutamente prevalente, suénouch clienti acquisiti,
appare tale da creare un forte incentivo in cagay@sacciatori a raccogliere,
in qualsiasi modo, la sottoscrizione del contraldoparte del consumatore.
Tale circostanza risulta, poi, rafforzata dallavs®ne di specifiche forme
di incentivazione che si accompagnano al raggiuegio di determinate
soglie di contratti, nonché di obiettivi minimi dcquisizioni contrattuali.

189. Né sembra poter costituire un sufficiente disinisena condotte non
corrette dei procacciatori, la previsione di medcsan di remunerazione
legati alla permanenza del contratto nella foraituguali il ricalcolo dei
compensi sui mesi effettivi di fornitura e l'effeizione di conguagli tra
guanto calcolato ed erogaéx antee quanto spettantex postsulla base
delle verifiche di effettivoswitch dei punti di prelievo e di quanto loro
fatturato mensilmente. Oltre ad essere di entiiguasin rapporto alla
consistenza del gettone corrisposto per un’acqaiszseccadi fornitura di
energia elettrica o gas, si tratta di un meccanishepremiail procacciatore
per la buona qualita del cliente acquisito, coresawgli cosi di partecipare,
seppur in minima parte, ai profitti (crescenti) seguiti nel tempo dal
professionista; si tratta di disposizioni posteutela principalmente del
professionista che costituiscono soltanto la logimaseguenza del fatto che
le provvigioni vengono conteggiate sugli affari atica buon fine e sulle
somme effettivamente incassate da GN. Per talemagion rappresenta un
serio incentivo ad una corretta acquisizione denté e quindi diretto ad
evitare il fenomeno delle attivazioni non richieste delle attivazioni
inconsapevoli.

190. Come emerge dalle risultanze istruttorie, il pssfenista € venuto
meno alla diligenza professionale richiesta netesto descritto mettendo in
atto un sistema (procedure di vendita e relatinticdli) che non appare
essere stato in grado di evitare il manifestardadestaurazione non voluta
di rapporti commerciali e dell'attivazione non riesta di forniture di
energia elettrica e gas attraverso condotte stereetaggressive, né di
ricondurre tale fenomeno alle sole ipotesi di nerore occasionale.

191. Dalle attivita di formazione della propria retepfocacciatori poste in
essere da GN relativamente alle misure di preveeze ripristinatorie nei
casi di attivazioni non richieste, déle video formativi e dal materiale
cartaceo prodotto agli atti, € emerso che il psifassta richiama in modo
estremamente sintetico e generico le principalpabgioni previste dalle
norme regolamentari vigefit, mentre quasi inesistente appare la

147 Cfr. doc. n. 36.1.2%0zza pcs codice di condotta.
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formazione relativa alle norme recate dal Codicecdasumo. Inoltre, nei
documenti formativi agli atti, si veicola ai procatori I'errata informazione
che il diritto di ripensamento decorre dal momesdtia sottoscrizione della
proposta (vedi precedente paragrafo n. 39), ciaoast che di fatto viene
riportata al consumatore in sede di visita prelspmprio domicilid“®.

192. Infine, dalla documentazione acquisita, si riléwaotale mancanza di
indicazioni circa le basilari norme comportamentdie un procacciatore
dovrebbe tenere nel contatto con il cliente stesade quali, ad esempio, il
fatto di non assumere atteggiamenti aggressivii ltpressarlo nella
determinazione della propria scelta di aderire o naneall’'offerta
commerciale, né risulta che il materiale fornittaalete dei procacciatori
richiami le penali applicate dal venditore nel cdscondotte scorrette e non
diligenti nell'acquisizione dei contratti di foroita (peraltro soltanto
recentemente applicate dal professionistera).

193. Riguardo al controlloex post oltre alla verifica della correttezza
formale del contratto previsto nel documento di cedura interna
predisposto dal professionist&dstione Rete Commerciale Indirtfs &
emerso che [l'ufficio commerciale di GN effettua,cadenza mensile e
semestrale, un’analisi dei contratti. Tale anadisiivolta al controllo dei
volumi di produzione conseguiti e all’attribuziode indici di valutazione
che verificano |&KPI (Key Performance Indicatodei procacciatori, al solo
fine, nel caso in cui taluni dei predetti indici madovesse risultare
sufficientemente validi, di condividere le critiie suggerire miglioramenti
dell’'operatoin termini di economicita dell’attivita commerciasvolta dalla
controparté®.

194. Analogo scopo ha I'analisi diustomer satisfactioohe, come rilevato
anche dallAEEGSI nel proprio parere, viene effatiua campione a clienti
finali contrattualizzati attraverso un’intervist&lgfonica sul gradimento
dell'operato del procacciatore e del livello di tiigadel servizio dallo stesso
offerto, attraverso un questionario. Dai documexgfi atti>', si rileva che
detta analisi ha evidenziato un livello di soddigfae della clientela
ampiamente al di sotto di quello massimo secondtdda di valori adottata
dallo stesso professionista.

195. Tali attivita di verifica, pertanto, benché formmante previste e citate

148 Cfr. il file audio Greennetwork - simulazione vendigoc. n. 36.1.983 di cui all'indice del fascicolo
dove il procacciatore, nel corso dell'illustraziotell'offerta commerciale, affermaSe cambia idea entro
dieci giorni dalla sottoscrizione di questo contoapud usufruire del diritto di ripensamento ("..)

19¢fr. all. 1 al doc. n. 52 di cui allindice del fasciool

1%0v/edi precedente Tab. n.2.

31 Cfr. doc. n. 36.1.8 di cui all'indice del fasciool
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dal professionista a sua difesa per testimoniaaéehzione riposta nei
confronti dell'operato della controparte, incentrait proprio focus sul
risultato ottenuto dai procacciatori in termini groduttivita delle
acquisizioni, di contenimento delle situazigmtologichequali morosita,
turismo energetico, vita media dei cessdtiirn rate ecc., lasciando sullo
sfondo o non considerando adeguatamente quei ctempEmti nocivi per |
consumatori se non quando questi sono portati daswmatori stessi
all’attenzione del professionista sotto forma dilaeni e contestazionvédi
infra).

196. L'unico meccanismo di controllo implementato da Gperaltro a
partire dal mese di gennaio 2015, con riferimenem@ambi i canali D2D e
teleselling outbound appare costituito dalla previsione di wiaeck — call
che, secondo il professionista, avrebbe lo scogordirgli la conferma della
ricezione della proposta contrattuale e di vernfiea I'autenticita. La
telefonata viene effettuata a valle del caricametdita PdF nei sistemi di
GN e prima dell'invio della lettera di benvenuta, uha societa terza.

197. In proposito, le modalita e le tempistiche previper I'effettuazione
delle check call non appaiono idonei a bloccare il proseguimengd d
processo di attivazione anche in ipotesi di cottpatvi di sottoscrizione,
recanti firme false o, comunque, in generale, asi di mancata prestazione
del consenso dell’'utente alla conclusione del ettatrdi fornitura di energia
elettrica o di gas.

198. Infatti, secondo quanto affermato dalla sociefacneso dell’istruttoria,
effettuati sette tentativi di chiamata senza rigseai reperire il consumatore,
anche in assenza di conferma da parte del nuovteutiella volonta di
concludere il contratto, iter prosegue, comunque, con l'avvio delle
procedure per I'attivazione della fornitiita

199. Ancora, avuto riguardo alla penale prevista neinteiti di
procacciamento di affari in caso di disconoscimeseb contratto da parte
dei consumatori, si rileva che, da un lato, nonltaso agli atti casi di
concrete applicazioni nei confronti delle contrapatall’altro, la sua tardiva
introduzione rispetto alle condotte oggetto delcpimentd, cosi come

132 E ¢io, in riferimento alle acquisizioni tramiteleselling perlomeno fino al mese di luglio 2015, data in
cui GN ha dichiarato di aver introdotto la ctheck callbloccante, ovvero non attivando il contratto inacas
di mancata risposta da parte del consumatore. deedura descritta nel testo €, invece, ancoraatedqier

il canale D2D.

123 Soltanto a partire dal mese di gennaio 2015, airati di procacciamento di affari & stato aggiuanh
addendumche prevede che, per ogni contratto procuratopdacacciatori, del quale il cliente finale
disconoscesse la paternita, GN addebita al prag@cei medesimo una penale di importo pari [AGD-
200] (circa il [omissis] dell'importo corrispondente ad un gettone meditg sara raddoppiata laddove il
contratto abbia per oggetto sia la fornitura dirgigeelettrica, sia quella di gas naturale.
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tardiva appare l'iniziativa di risolvere il conttatcon uno dei procacciatori -
al quale GN attribuisce la maggior parte dei casiwhciati dai clienti finali
— dal momento che dalla sottoscrizione di dettotretto (omissis) il
professionista e intervenuto oltre un anno dopoando gia aveva ricevuto
lamentele da parte di migliaia di soggetti (.....patr per oggetto contratti
da Voi procacciat”.

200. Ai profili sopra evidenziati, si aggiunge che, petante I'entrata in
vigore dellart. 66-quinquies del Codice del Conslth nei casi di
disconoscimento del contratto, il professionista @ceduto ad una
generalizzata applicazione della suddetta procedliraipristino, senza
annullare le fatture emesse ed anzi emettendonaualre, nelle quali si
provvede ad un ricalcolo del costo della fornitsula base delle condizioni
agevolate.

201. Agli atti non risulta alcun caso in cui GN abbifeao al consumatore
la possibilita di scegliere se attivare o menortaedura di ripristino, né cio
e previsto dalle procedure interne di GN. Anzi,lensulla base di quanto
dichiarato da GN, l'attivazione della procedura rgiristino avviene in
maniera sistematica con I'emissione di nuove fateii’applicazione delle
condizioni agevolate, prescindendo da un esamarsoate del caso e anche
in contrasto con la volonta del consumatore chegatioscendo il contratto,
richiedeva I'annullamento delle fatture emesseapglicazione della norma
civilistica™®. Nelle comunicazionstandardinviate dal professionista, infatti,
si rileva che In riferimento alla sua comunicazione ... con la guebntesta
Il passaggio della fornitura indicata in oggetto (),.siamo ad informarla
che la scrivente ha aderito al protocollo d’'intestabilito dalla delibera
AEEG n. 153/12 e successive integrazioni e modifith particolare il
protocollo prevede, per i casi di contratto nonhiesto, I'attivazione della
procedura di ripristino (...) in modo automatico esa costi'®’.

202. Siffatta modalita applicativa ha determinato cheonsumatore, che
denunciava l'attivazione di una fornitura da luinnoichiesta, fosse in
maniera automatica esposto anche alla richiestgpadjamento di un
corrispettivo, percepito comeadevolatd rispetto al costo della fornitura

134 Cfr. suprapunto 2), paragrafo 92.

135 "art. 66-quinquies del Codice del Consumo dispimfatti chell consumatore & esonerato dall'obbligo
di fornire qualsiasi prestazione corrispettiva imso di fornitura non richiesta di beni, acqua, gas,
elettricita, teleriscaldamento o contenuto digitate di prestazione non richiesta di servizi, vietate
dall'articolo 20, comma 5, e dall'articolo 26, corarh, lettera f), del presente Codice. In tali cdisissenza

di una risposta da parte del consumatore in segaitale fornitura non richiesta non costituisce sensé.

136 Cfr. supraparagrafo n. 55.

157 Cfr., a titolo esemplificativo, la lettera di GN alkg al doc. n. 23.
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risultante dalle fatture eventualmente emesse estwnate, e determinato in
maniera convenzionale, tale da assicurare al wiof@ista quantomeno la
copertura dei costi della fornitura, pur al nettoei dcosti di
commercializzazioré®,

203.In conclusione, le condotte descritte, rappreserdall’acquisizione di
proposte di adesione in assenza di qualsiasi saitmse del contratto o
manifestazione di volonta da parte dei consumatevero in base a firme
false, integrano fattispecie di pratiche commercaggressive in quanto
comportano un indebito condizionamento che limitgg comunque, idoneo a
limitare considerevolmente la liberta di scelta iecdmportamento del
consumatore e quindi viola gli artt. 20, 24, 25tel@a a) del Codice del
Consumo. In caso di attivazione di fornitura di rgnee elettrica e di gas
naturale, tenuto anche conto della previsione dattiart. 66-quinquiesdel
Codice del Consumo, esse integrano anche la violaziell’art. 26, lettera
f), del medesimo Codice che annovera, tra le cdadmnsiderate in ogni
caso aggressive, il comportamento del professinishe esiga if
pagamento immediato o differito (...) di prodothecil professionista ha
fornito, ma che il consumatore non ha richiestg”’(posto che, come visto,
il professionista ha richiesto il pagamento detimiture di energia elettrica
e di gas naturale attivate in assenza del consgglsconsumatore. Peraltro,
la richiesta di pagamento per forniture non ricteegeva anche ai fini della
tutela apprestata ai sensi dell’art.66 quinquies.

(b) Attivazioni non consapevoli attraverso comumicai omissive 0
informazioni ingannevoli al fine di ottenere latestcrizione dei contratti

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

205. In particolare, i segnalanti lamentano di esset&i Sndotti a
sottoscrivere una proposta commerciale a favoi@Nliper I'attivazione di
una fornitura di energia elettrica e/o di gas rawrsulla base di
informazioni non veritiere o incomplete, veicolded personale operante per

1% Se & vero che il corrispettivo non include le comgnti destinate a coprire i costi di
commercializzazione, un venditore che si fosse apigionato spot ai prezzi di Borsa avrebbe avutstic
inferiori a quelli della componente energia del tcatto di maggior tutela, e quindi non & detto dhe
corrispettivo previsto nella procedura di ripristinon lasci al venditore un margine operativo pasit
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conto di GN in sede di contatto presso il loro dolha ovvero durante |l
contatto telefonico, riguardanti tra l'altro, l'idéta del professionista, lo
scopo della visita o della telefonata, le obbligazinascenti dal contratto o
dal contatto telefonico e i diritti riconosciuti @nsumatore dalla legge, con
particolare riferimento alla possibilita e modaliton cui confermare
I'offerta e al diritto di recesso.

206. Tali condotte sono denunciate anche da concor@intGN'®, in
relazione ad informazioni atte a screditare gliattfornitori dei potenziali
clienti, circostanza idonea a provare, da un l#&ogconsapevolezza del
fenomeno da parte del professioniStadallaltro, il fatto che gli operatori
telefonici non seguivano géicript predisposti dal professionista, giungendo,
in altri casi agli atti, finanche a sosteneran‘prossimo automatico
passaggio della fornitura di elettricita da Enel &mgia a Green
Network? %2

207. Tra le condotte oggetto di segnalazione rilevangarticolare quelle
relative all’'effettivo contenuto dell’'obbligazioneassunta con la
sottoscrizione (anche telefonica) della propostarattuale. In particolare, i
procacciatori non appaiono aver informato corret¢tai®, i consumatori in
ordine all’effettiva conclusione, di un vero e priopcontratto implicante il
cambio di fornitore di energia elettrica e/o Gasin alcuni casi i
procacciatori dichiaravano di dover effettuare merontrolli e/o
aggiornamenti di vario genéfé

208. Dai documenti acquisiti nel corso dell’istruttgrea emerso che GN ha
avuto contezza, sulla base di numerose segnalazomeclami dei
consumatorf®, del fatto che, in molti casi, i reclami pervendérivavano
dalla comunicazione di informazioni ingannevoli mbague da parte dei
procacciatori (circostanza del resto non esclusln déesso professionista

1%9v/edi suprale risultanze descritte ai paragrafi 52 e 53 @arporta) e 73 e sseleselle}.

10 Cfr. , per tutte, la segnalazione di A2A, doc. n. Réui all'indice del fascicolo.

%1 Tale circostanza &, del resto, palesemente coafardalla stessa GN che, ricevendo da parte di d2A
reclamo (vedi nota precedente) circa condotte ettermposte in essere da alcuni procacciatori, ia un
determinata aera territoriale, al fine di evitaneessive contestazioni, rispondeva, oltre che festaindo
iniziale stupore, anche affermandd:..) a dimostrazione della propria correttezza e buoedef(GN) ha
gia predisposto ed inviera prontamente ai soggesterni con i quali collabora, una comunicaziondlane
quale riportera quanto da Voi segnalato, con I'ilovad operare nel pieno rispetto delle regole drcato e
di corretta concorrenza

162\/edi, supra nota n. 68.

183 cfr, a titolo esemplificativo, doc. n. 15 di cui afidice del fascicolo.

164 Cfr, a titolo esemplificativo, doc. pfiémissis]- REVOCA CONTRATTO, doc. pdomissis], contenuti
allinterno della cartellaDisconoscimentdi cui all'allegato 5 (DVD) al verbale di accertanio ispettivo
(doc. n. 36 dell'indice del fascicolo).

185 Cfr., a titolo esemplificativo, i docc. n. 13 e 22 di all'indice del fascicolo e il file pdfomissis], doc.
n. 36.1.55

68



nelle sue dichiarazioni agli atti) - in occasioradlel attivita di promozione e
vendita effettuate sia porta a porta, sia daglraioei teleseller— circa una
serie di informazioni essenziali al fine di potealutare in maniera
consapevole I'offerta proposfa

209. Analogamente, nell'ambito del monitoraggio deglitiedelle chiamate
di conferma, emerge una significativa percentualeegiti definiti NO
CONSENSO = mancato consenso alla registrazione ERIPAMENTO =
manifestazione della volonta di ripensamento; DISIGSCIMENTO =
mancata conferma della stipula del contratsecondo la tassonomia interna
adottata da GN che raccoglie e tipizza gli esifiedgheck caft®’.

210. Avendo piu generale riguardo alla complessiva ttstra
dell’acquisizione telefonica, deve rilevarsi chestassa avviene sulla base di
due macro-sequenze immediatamente contigue, deputatprima, alla
descrizione dell'offerta (non soggetta a registae) e, la seconda,
all’acquisizione del consenswegrbal orderingsoggetto a registrazione).
211. Come noto dalla comune esperienza, la prima fasen-sottoposta a
controllo e rimessa di fatto alla libera iniziatigtall'operatore — costituisce |l
momento determinante in cui si realizza I'aggahdel consumatore e, in
questa, frequentemente sono utilizzate numerosachex di persuasione,
anche mediante la prospettazione di suggestiviagamte risparmi per il
consumatore. La fase successiva, di tipo formaleieae una volta che |l
consumatore si edéecisd ad aderire all'offerta e alle condizioni prosaét
delloperatore, e rappresenta un momento sostanerde ripetitivo di
quanto precedentemente prospettato, in cui l'atbeezdel consumatore e
fisiologicamente scesa e in cui si richiede al comstore di rispondere solo
“affermativamente come si rileva ascoltando la registrazione divacal
ordering in cui l'operatore, nel richiedere conferma del icedfiscale del
reale intestatario del contratto, alle rimostranisd’interlocutore, cosi si
esprime: Signora, la prego, non mi deve interrompere, noneddire se
pensa di si 0 no, c’'e scritto pure sulla bolletlora io leggo, lei me lo
conferma!” e ancora, nel momento della dichiarazione di recedab
precedente fornitore, il consumatore dile parla cosi svelto, si, si, le diro

186 cfr., a titolo esemplificativo, doc. n. 108, di cuiialiiice del fascicolo

167 cfr. doc. N. 36.1.89@nail check call GNPeraltro, come gia osservato, le evidenze aglivatstrano la
classificazione come ripensamenti di contestazidmé riportano la totale assenza di contatti, quindi
l'inesistenza della firma e tanto meno di un cditrao la sottoscrizione sulla base di informazioni
ingannevoli che, diversamente da come fatto dafepsionista, dovrebbero essere classificati come
disconoscimentifr., a titolo esemplificativo, doc. n. 36.1.749, di all'indice del fascicolo).
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di si, boh! Va beht®®

212. Tale sequenza si inscrive in un contesto caratigio da un elevata
asimmetria informativa che caratterizza I'interogesso di formazione della
volonta contrattuale del consumatore. Nello speejfie offerte oggetto di
vendita al telefono appaiono particolarmente cosgdes i consumatori non
hanno la capacita di comprendere nel dettaglio deatteristiche degli
operatori e delle offerte esistenti sui mercati’eleérgia elettrica e del gas
naturale, dove, & seguito della transizione verso un regime di
liberalizzazione, si riscontra un innalzamento dghp di asimmetria
informativa fra consumatore ed operatore commeefal. In tali settori, i
consumatori non sono in genere dotati delle commgetespecifiche
necessarie per rilevare, e dunque fronteggiarsjstenza dei “pericoli”
connessi alla fruizione delle forniture con la amsenza di essere
particolarmente vulnerabili ad eventuali condizimeati esercitati nei loro
confronti da venditori “particolarmente abili”.

213.In altre parole, la sequenza sopraindicata facitesorprende e incide
sulle scelte dei consumatori in quanto non esseajqasti in grado di
interloquire sugli elementi essenziali del contathon possono
immediatamente valutare la bonta dell’'offerta delfgssionista e finiscono
per lo piu ad essere attratti dalle sole prospettaznfatiche, suggestive,
parziali, omissive ed ingannevoli con cui inizia dontatto con |l
consumatore; cio tanto piu se tale contatto e aweesfruttando un effetto
sorpresa, avvenuto con un parente del consumatoreyn momento
particolare della giornata, nei riguardi di persamziane. Per tali ragioni e
quindi richiesto conseguentemente ai professionisio standard di
diligenza particolarmente elevato, non ricondueilal soli canoni civilistici
di valutazione della condotta ed esteso ad una d&asecedente rispetto
all’eventuale conclusione del contrdffo

214. Con riferimento alla condotta in esame e, in paléire, al canale
telefonico, le risultanze istruttorie evidenzianaolire che [lattivita di
contatto e di prospettazione delle offerte nell’@mideltelesellingoutbound
sono svolte dai procacciatori seguendosglipt forniti da GN. Dall’esame

188 Cfr. 11 file vocale contenuto all'interno deltmail Fwd Vocal Order per contratto.msggc. n. 36.1.37 di

cui all'indice del fascicolo.

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

10 Cfr., ad esempio, Tar Lazio, 22 marzo 2012, n.42P52545 - ACEA Electrabel - Attivazione non
richiesta; Tar Lazio, 26 gennaio 2012, n. 86855803 - Italgicom — Forniture non richieggn materia di
comunicazioni elettroniche, Cons. Stato, sentenzhlfi4 del 5.3.2015, nonché i provv. n. 19051 del 3
ottobre 2008, PS24Telecom - fatturazione per chiamate satellitdn @ numerazioni specialin Boll. n.
41/08, confermato da TAR Lazio, con sentenza dejitgno 2009 n. 5625. Sul punto, vedi anche PS9467
H3G SERVIZI PREMIUM provv. n. 25265 del 13 gennaial5, in Boll. n. 1/2015.
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degli script in atti emerge come GN acquisisse flamulazione della
proposta di contrattoda parte del cliente nel corso di un unicocal
ordering (previa richiesta di consenso del consumatoreratigstrazione) e
che, solo a partire dal gennaio 2015 ha introdattmd. check callattraverso
un operatore terzo, volta ad acquisire la conferteh consenso del
consumatore ed a verificare l'autenticita delliesta; inoltre, in ordine alle
informazioni da fornire ai consumatori, si rilevaecla formulazione degli
script di registrazione da seguire e le modalita conualigviene riportata
I'offerta ai consumatori, non appaiono sufficiesdi assicurare che questi sia
pienamente consapevole delle reali caratterista#iBofferta commerciale
del professionista, nonché della natura della del@fa e, dunque, degli
effetti sul piano dei rapporti giuridici derivantalla prestazione del
consenso alla registrazione.

215. Le registrazioni acquisite agli atti dimostracbe le informazioni
relative all’'offerta e ai diritti riconosciuti albmsumatoreontenute nelocal
order sono spesso fornite dagli operatori con una letu#lace e di non
facile comprensione. Al contrario, nel caso in ikwontratto e la conferma
dell'offerta avvenga al telefono, le relative candni, al pari delle altre
informazioni che il professionista e obbligato arnfee prima della
conclusione del contratto, devono essere illustiatan linguaggio e con
modalita comprensibili al fine di garantire la gezsone di un consenso
consapevole da parte del consumatore.

216. Peraltro, come rilevato anche dallAEEGSI nel progarere, tato il
ruolo di proponente che il cliente assume, sembra guesti formuli una
proposta senza conoscerne tutte le condizioni ¢ ahehe se viene data
I'informazione circa il fatto che trattasi di offear sul mercato libero, non
sembra che venga aggiunta alcuna spiegazione s iggnificato di tale
passaggio”.

217.Conferma di quanto sopra se ne trae, inoltre,adakrvazione dei non
trascurabili tassi di ripensamento dei contratie gengono esercitati proprio
dopo aver ricevuto lavelcome letterperaltro a distanza di diversi giorni
dalla formale conclusione del contratto e quindn am termine ridotto
rispetto ai giorni previsti per il recesso. Infaiblo dopo aver ricevuto la
lettera di conferma del professionista e la docuamone contrattuale nella
quale sono riportati gli estremi delle condiziomnumerciali applicate, il
consumatore e posto in grado di acquisire pienasmanza delle stesse, di
effettuare la valutazione della sua convenienzax@wica o I'aderenza ai
suoi consumi rispetto al contratto in essere.
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218. In proposito, non puo che ribadirsi quanto so@Bpr&sso in merito
allassenza di un efficace e sistematico meccanisinenonitoraggio e
controllo sull’attivita dei procacciatori che pates di fatto, evitare il
verificarsi di simili condotte.

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

220. Va detto, al riguardo, che l'assenza di rispostapatuti tentativi di
contatto, non puo essere interpretata come urzglessenso, specialmente
in settori, come quello di specie, in cui le comspl&d delle offerte
commerciali e le asimmetrie informative lo rendomparticolarmente
sensibile alle pratiche commerciali scorrette egoardi piu in ragione del
fatto che il professionista €, come visto, edottyekistenza di tali condotte
da parte dei procacciatbri.

221.Da una prospettivax postjnoltre, gli inesistent? o tardivi interventi
circa i rimedi posti in essere dal professionistanb emergere come sia di
fatto mancata una pervasiva ed efficace azioneedfiesa sull'operato dei
procacciatori, volta a prevenire condotte non @aspti nei confronti dei
consumatori finali.

222. Nemmeno in chiave di deterrenza, come gia osseratmenzione
della possibilita di essere soggetti al pagamentgesali figura tra il
materiale formativo specifico diffuso alla forzandga.

223. A cio si aggiunge che, almeno fino all’'aperturd geocedimento
istruttorio, le procedure di caricamento dddBF acquisite nel canale D2D
non consentivano di individuare, materialmentepéi@atore responsabile
della segnalazione, cosi limitando, di fatto, fedftia delle conseguenti
azioni sanzionatorie da parte del preponente.

224. Valgono, inoltre, le stesse considerazioni som@lts in merito alla
inidoneita del sistema di remunerazione dei prdesmt a prevenire simili
condotte scorrette, in considerazione della straittielle provvigioni e degli
obiettivi di vendita esistenti.

225. Alla luce delle considerazioni svolte, le pratiatescritte, tenuto conto

7L Cfr. la reportistica sui reclami interni, nonchg esiti dellecheck call citatasupraai par. 84 e segg.
72 Come gia rilevato, non si rinviene nella documeiatae in atti, alcun riferimento circa I'applicanie da
parte di GN di sanzioni disciplinari o penali inscadi comportamenti scorretti dei procacciatori caiso
delle visite domiciliari ovvero nel corso del camtatelefonico, né possono valere i generici rifernti
contenuti nel Codice Etico adottato dalla socieldparagrafo 1.Obblighi dei soggetti terzi.
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di tutte le caratteristiche e circostanze del casyltano contrarie agli
articoli 20, 24 e 25 del Codice del Consumo poidthénee a limitare
considerevolmente la liberta di scelta del consomeamedio, inducendolo
ad assumere una decisione di natura commercialaahavrebbe altrimenti
preso. In particolare, tali pratiche riguardanol'aelbito delle visite a
domicilio, lo scopo stesso delle visite, l'identdal professionista nonché le
obbligazioni nascenti dal contratto; nel corso elédlefonate, nel contatto
outbound lo scopo stesso della chiamata, la circostanzaatttaverso la
registrazione del consenso il consumatore sta sdanbo, tramite un mezzo
di comunicazione a distanza, un contratto di fomit nonché le
obbligazioni nascenti dal contratto.

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

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

(c) Ostacoli all’esercizio dei diritti dei consunaai e delle microimprese che
chiedono il riconoscimento della inesistenza debtcdto e/o del proprio

diritto di ripensamento

228.Infine, dalle segnalazioni pervenute € emersoncimeerosi consumatori
hanno ricevuto le lettere di benvenuto da parteGBi e/o hanno visto
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attivarsi le relative forniture di energia eletirie/o gas nonostante avessero
esercitato, tempestivamente e secondo le modaliteégde, il diritto di
ripensamento.

229. La documentazione istruttoria raccolta evidenzimm@mente che, in
diverse occasioni GN, o non ha dato riscontro asamatori nonostante
questi avessero esercitato il loro diritto al ripgmento con lettera
raccomandata entro i termini normativamente preésaoi ha giustificato il
rifiuto adducendo la motivazione del decorso di periodo di tempo
superiore a quello prevists.

230. Al riguardo, le risultanze descritte evidenziariee al professionista,
anche in questo caso, non sembra aver implememtaéoleguato sistema di
verifica circa I'esercizio del diritto di ripensante da parte del cliente volto
ad evitare il verificarsi delle condotte oggettacdntestazione.

231. Infatti, dalle evidenze istruttorie € emerso cof@d, anche seil’
contratto € concluso nel momento in cui chi haofad proposta ha
conoscenza dell'accettazione dell'altra patéet. 1326 del Codice Civile),
individua comedies a quoquello dellinvio della welcome letteral
consumatorevedi infrg' "

232. Ne segue che, nel valutare la tardivita o menorigeinsamento del
cliente e la conseguente gestione, non rileva tantmento di effettivo
perfezionamento del contratto, come eventualmenteegado dal
consumatore nella sua istanza di ripensamento,tguiadiverso momento
convenzionale stabilito da GN.

233. Inoltre, non risultando un sistema di tracciailitlell'invio della
welcome letteda parte del professionista, non & conoscibileata dsatta in
cui il consumatore ricevera la suddetta comunicezipotendo accadere,
come di fatto & accaddfd, che il termine per I'esercizio del recesso s@ g
scaduto in tutti i casi in cui la spedizione imgiegit tempd’®, ovvero nei
casi in cui, anche per possibili errori nella colegaone dell'indirizzo del
mittente, le comunicazioni di GN non arrivino 0 @g&NO con estremo
ritardo.

234. In tali circostanze il professionista ha consitterd ripensamento

173 vedi, supra le segnalazioni citate alle note 105 e 106.

17 v/edi anchesupraparr. 27 e 28.

175 Cfr. supra(nota n. 107).

176 Significativo al riguardo & che, la delibera n.3M®, peraltro applicata da GN anche ai casi di
ripensamento non gestito, introduca, seppur aidfiaitruna presunzione semplice di ricezione dstdieci
giorni dalla spedizione Qi fini del presente provvedimento, la data in twliente ha avuto conoscenza
del contratto o dell'attivazione non richiesta €é). ih decimo giorno solare successivo alla data in i
venditore ha consegnato la lettera di confermal)..]
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tardivo, inviando al consumatore la comunicaziope di “ripensamento
oltre i termin’*"" nella quale lo si informa delle modalita e le téstiphe di
recesso dal contratto di fornitura di energia Bzt regolate dalle
Condizioni Generali del Contratto di fornitura, b dall’Allegato A della
delibera AEEG n. 144/07 (preavviso di 1 mese). Taassi smentisce
guanto dichiarato dal professionista in corso ttuttoria circa il fatto che,
anche nei casi di ripensamento tardival, fine di evitare possibili problemi,
a prescindere dai tempi di ricevimento della weleohatter, in caso di
ripensamento GN annulla le procedure di switch @nlr sesto giorno
lavorativo del mese antecedente a quello per cswidch ha efficacia. Solo
se la richiesta di recesso giunge dopo tale lifotewitching non puo essere
evitato e viene attuata la procedura di ripristinprevista dalla
regolamentaziorié®

235. Si rileva da ultimo che diverse evidenze agli atimostrano
I'atteggiamento sostanzialmente passivo e resestaan il quale GN
risponde alle richieste di copia dei contratti dé»verbal orderprovenienti
dai segnalanti che, nell’ambito delle rispettiviamze di disconoscimento o
contestazione, lo richiedala

236. Alla luce delle considerazioni svolte, la pratmanmerciale in esame,
consistente nell’ostacolare l'esercizio del dirittib recesso, integra una
pratica commerciale aggressiva ai sensi degli 24tte 25 del Codice del
Consumo.

237. In particolare, gli ostacoli posti all'esercizio diritti e prerogative
spettanti per legge ai consumatori, realizza uokazone dell’art 25, lett. d)
del Codice del Consumo, nella misura in cui le ctteddilatorie, fuorvianti
e omissive, risolvendosi in altrettantiostacol[i non contrattualli],
oneros[i] o sproporzionat[i], impost[i] dal professnista qualora Il
consumatore intenda esercitare diritti contrattyatiompresi il diritto di
risolvere un contratto o quello di cambiare prodott rivolgersi ad altro
professionisty sono idonee a generare in capo al consumatoradebito
condizionamento tale da limitare considerevolméamtaua liberta di scelta in
relazione a dette facolta.

177 Cfr. supra(nota n. 106).

18 cfr. doc. n. 64 di cui all'indice del fascicolo.

179 Cfr., in particolare, i casi descritti alla nota3Y. Peraltro, siffatto profilo risulta aggravatgartire dal
giugno 2014, non avendo il professionista messispodizione di tutti i consumatori il supporto duvke
dal quale risulta la conclusione del contratto raeth scambio delle dichiarazioni confermative oéf##rta,
cosi limitando, di fatto, ulteriormente, gli strumtiedei quali il consumatore avrebbe diritto al€finli
acquisire consapevolezza dell’avvenuta (e regolamelusione del contratto e, eventualmente, muoleer
proprie contestazioni.
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238. Anche tale condotta, infine, non risulta conforahdivello di ordinaria

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

comportamenti, senza onere alcuno.

(iv) Sulla violazione dei diritti dei consumatorien contratti

239.Le evidenze istruttorie hanno inoltre accertate, @partire dal mese di
ottobre 2014, il professionista ha adottato un roddi teleselling non
pienamente conforme alle nuove disposizioni inttedanel Codice del
Consumo dal decreto legislativo n. 21/2014 (conscei recepita la Direttiva
2011/83/UE, c.dconsumer righfse, in particolare, con i nuovi requisiti
formali in essa previsti per i contratti conclusinite il mezzo telefonic8”.
240. Tale violazione rileva, nella presente fattispeayeiale autonomo
illecito, il cui accertamento in concreto prescim#d’'idoneita della condotta
a falsare il comportamento economico del consuraator

241. Con il recepimento della direttiva 2011/83/UE lettivo di una piu
adeguata informazione del consumatore viene pétseg@itraverso un
duplice ordine di strumenti: da un lato 'ampliart@rtontenutistico degli
obblighi di informazione posti a carico dellopeya professionale e,
dall'altro, l'indicazione di specifici requisiti diorma, previsti dagli articoli
50 e 51 cod. cons., necessari a rendere il consuenabnsapevole del
contenuto dei contratti negoziati fuori dai locaimmerciali e dei contratti a
distanza e a garantire la trasparenza delle camdizontrattuali.

242. Con il recepimento della direttiva Consumer Riglsisno stati
disciplinati in modo piu puntuale alcuni dirittiggprevisti dalla precedente
normativa, come il diritto a recesso.

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

181 Cfr. AGCM, provv. del 30.9.2015, PS9981, cit. pa®-60 (“[...] in sede di accertamento di condotte
poste in essere in violazione degli artt. 45 e I58ytorita € titolare di un autonomo potere sanzdorio
che non necessita ai fini del suo esercizio di prairca l'idoneita della condotta a falsare |l
comportamento economico del consumatore medio.ttDifaediante il rinvio contenuto nell’art. 66,
comma 3, cod. cons. ai commi da 2 a 15 dell’art.cd. cons. “in materia di accertamento e sanzipile
legislatore italiano ha istituito una fattispecia dlecito amministrativo autonoma rispetto alldtito
contemplato in materia di pratiche commerciali atisd da un apparato sanzionatorio altrettanto
autonomd?)
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243. La novella legislativa tiene conto della pecut@ardegli strumenti
negoziali in esame che si caratterizzano o peaianza della presenza fisica
simultanea delle parti contraenti (cd. contrattier absentes o per la
compresenza dei soggetti al di fuori dei locali ocwanciali, cui corrisponde
un’accentuazione della posizione di debolezza desematore rispetto alla
controparte, specie per quanto riguarda il profifmrmativo. Laratio di
fondo delle previsioni e, pertanto, da ravvisaréd’esgenza di tutelare il
consumatore che a causa della “distanza” o del u8bcsi trovi
nell'impossibilita di prendere visione di quanto giene offerto ovvero di
conoscerne con sufficiente precisione e chiareeza&dratteristiche e le
condizioni economiche, prima della conclusioneatsitratto.

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

245. L'art. 51, cod. cons. rubricatoréquisiti formali per i contratti a
distanzd nella sua formulazione attuale al comma 6 prewvdde‘quando un
contratto a distanza deve essere concluso perot@éfil professionista
deve confermare l'offerta effettuata telefonicaneealt consumatore il quale
e vincolato solo qualora abbia apposto la propmad sull’offerta o qualora
I'abbia accettata per iscritto. Il terzo periodd sedesimo comma specifica,
altresi, che dette conferme possono essere effettuate, se f#unwatore
acconsente, anche su un supporto durévole

246. Al riguardo, deve ritenersi che l'art. 51, commacéd. cons. terzo
periodo, contempli una procedura semplificata era#ttiva rispetto alla
regola di forma di cui al primo periodo — lo scambi conferme per iscritto
— permettendo ai professionigtitevio consenso del consumatode poter
formalizzare la dichiarazione confermativa del pesionista (i.e. I'offerta) e
la successiva dichiarazione di conferma del contu@aramite supporto
durevolé®?

247. 1l consenso richiesto dal legislatore implica dheonsumatore accetti
espressamente, in riscontro a quanto propostordédgsionista, di ricevere
la conferma dell’offerta su di un supporto durevateiché in forma cartacea
(o elettronica) e di formulare la propria dichiaceee di conferma mediante
supporto durevole, rinunciando cosi alla cautela utia successiva

182 Cfr. AGCM, provv. 30.9.2015, PS9983KY procedure di telesellirg provv. 30.9.2015, PS99833G
Procedure di telesellingn Boll. n. 35/2015 del 05/10/2015.
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sottoscrizione separafa

248.In questo contesto, la prestazione consapevdi@aliconsenso pone in
capo a professionista I'onere di informare prel@nmente il consumatore,
in merito alle modalita alternative di “conclusidrel contratto contemplate
dalla norma e alle conseguenze giuridiche che rezeddono e, in
particolare, in relazione al fatto che I'espressi@®l consenso al supporto
durevole esclude la possibilita per il consumatdiresincolarsi solo dopo
aver firmato I'offerta o dopo aver accettata periito'®’. Ne segue che, la
mera richiesta di un generico consenso alla registne non soddisfa il
requisito di cui all'art. 51, comma 6, cod. cons.

249. Inoltre, la registrazione della telefonata che teme le due
dichiarazioni confermative non appare idonea ad integrare laonezdi
supporto durevoleli cui all'art. 45, lettl) cod. cons. nella misura in cui la
societd non haprevisto di mettere nella piena disponibilita dittitu
consumatori il supporto ove memorizzata la registrazione telefonica in
modo che questi possanservarla e riprodurla in futuro.

250.Oltre al tenore letterale dell’art. 45, ldjtcod. cons. che considera tale
lo strumento che permette al consumatore di coasefe informazioni che
gli sono personalmente indirizzate in modo da potercedere in futuro per
un periodo di tempo adeguato alle finalita cui esseo destinate e che
permetta la riproduzione identica delle informazimemorizzat&”, rileva ai
fini della individuazione della nozione di supportturevole anche il
contenuto del considerando 23 della direttiva 283/Ue che specifica:l
supporti durevoli dovrebbero permettere al consumatore diseovare le
informazioni per il tempo ritenuto necessario ai filella protezione dei suoi
interessi derivanti dalla relazione con il professistd'.

251. Cio che si richiede quindi, secondo la definizioo@munitaria di
“supporto durevole” sopra richiamata, € che talppsuto — materiale o
elettronico — possa essémmnservato” dal destinatario della dichiarazione;

183 |nfatti, il legislatore, al fine di garantire l@wmsapevolezza di contrarre del consumatore, indévitklla
forma scritta la regola per la conclusione del @it e consente I'adozione della procedura deoogat
solo ove vengano rispettate determinate condizioni.

184 Tale onere informativo si giustifica in ragiondldeposizione di vantaggio di cui il professionisfade
rispetto all’altro contraente, oltre che in ragiatel’asimmetria informativa e contrattuale in adrsa il
consumatore, anche in considerazione del fattalatentenuto della conversazione telefonica regtate
predefinito unilateralmente dalla societa (adcal ordej ed é caratterizzato da domande che richiedono
unicamente risposte affermative o negative da paetepotenziale cliente (cfr. i provv. del 30.9.801
citati).

185 | 'art. 45, lett. I) cod. cons. definisceupporto durevolk “ogni strumento che permetta al consumatore
o al professionista di conservare le informazioné @li sono personalmente indirizzate in modo dapo
accedere in futuro per un periodo di tempo adegudi finalita cui esse sono destinate e che pdariat
riproduzione identica delle informazioni memorigZat
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sia, in altri termini, messo nella piena disporiditli fatto di quest'ultim&®.
252.Non basta dunque, una registrazione vocale delidonata conservata
dall’operatore stesso e tenuta a disposizione delsumatore e a lui
comunicata su semplice richiesta, in quanto maagaidna disponibilita di
fatto del supporto da parte del consumatore.

253. Infine, l'art. 51, comma 7, prevede, nel caso u it contratto e
concluso su un mezzo durevole, una comunicazioméecuativa circa il
fatto che il contratto e stato concluso.

254.Premesso tale inquadramento normativo circa iisggminimi ai quali

I processi di vendita telefonica devono conformaaisfine di garantire il
rispetto formale della disposizione in esame, rligbria ha evidenziato
come il professionista, a partire dal mese di o&oB014, non abbia
implementato processi di vendita conformi alle reioprescrizioni
normative, non acquisendo un espresso consenstiliaifo del supporto
durevole e considerando concluso il contratto seardermare I'offerta al
consumatore e senza che quest'ultimo l'abbia fiamat accettata per
iscritta™®’.

255.Piu nello specifico € emerso che GN:

- durante il contatto telefonico, si e limitata adjaisire il consenso del
consumatore alla registrazione della telefonataza¢uttavia informarlo dei
diritti a lui riconosciuti dal Codice del Consumo senza acquisire un
espresso consenso a confermare il contratto su osoppdurevole,
rinunciando ad avvalersi della modalita ordinaiiactettazione per iscritto
(vedisupra par. 58 il testo delkxript del vocal orderingriportato alla nota
n. 55);

- almeno fino al mese di settembre 2015, non ha n@stsmaticamente a
disposizione di tutti i consumatori il supporto ewole contenente le
dichiarazioni confermative, limitandosi a inviatb consumatore mediante
mail in caso di sua richiesta (vesliprapar.61).

- anche se, come dichiarato dal professionista,detrazione telefonica
del consenso verbale veniva conservata nell'eteanetdel sito riservata ai
clienti, registrandosi con nome utentgpassworg non informava di tale
possibilita il consumatore nel corso delcal ordering possibilita peraltro

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

187 Cfr., ad es., glscriptdelvocal ordering dove, tra l'altro, si rappresenta al consumatdreA breve le
invieremo la documentazione contrattuale e norogra rispedire nulla
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del tutto esclusa per quei consumatwsn digitali, ancora oggi in numero
apprezzabile, che non sono avvezzi all'utilizzdaledcnologia informatica.
256. La procedura dielesellingdescritta pertanto non risulta rispettosa dei
requisiti formali individuati dal legislatore al ne di salvaguardare
I'autodeterminazione del consumatore sotto trerdigirofili.

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

258. Inoltre, successivamente al contatto telefonicprafessionista non ha
messo sistematicamente a disposizione di tuttinsematori il supporto
durevole contenente le dichiarazioni confermativel donsumatore,
limitandosi a prevedere internamente una proceanaite la quale lo stesso
consumatore poteva richiederlo al professionista.

259. Si rileva, infine, che le registrazioni acquissgi atti dimostrano che le
informazioni relative all'offerta e ai diritti rigwsciuti al consumatore
contenute nel vocal order sono spesso fornite aggiratori con una lettura
veloce e di non facile comprensione. Al contranm®| caso in cui la
conferma dell’offerta avvenga al telefono, le nekatcondizioni, al pari delle
altre informazioni che il professionista € obblmga fornire prima della
conclusione del contratto, devono essere illustiatan linguaggio e con
modalita comprensibili al fine di garantire la gezsone di un consenso
consapevole da parte del consumatore.

260. In relazione, poi, ablies a quoindividuato dal professionista quale
momento da cui decorrono i termini per I'esercidel diritto di recesso da
parte dei consumatori (data di invio della lettdrdenvenuto), le risultanze
istruttorie hanno fatto emergere che esso e diveraorispetto a quello
riportato nei moduli contrattuali per la propostafdrnitura di energia
elettrica e gas naturale acquisiti nel corso detkatamento ispettivo (in cui
si indica la data di sottoscrizione della propd&takia rispetto a quello
riportato sugliscript utilizzati per il vocal orderingprima delle modifiche
apportate, (in cui si indica la data dellcezione della lettera di
conferma)®. L’indeterminatezza circa il momento in cui il caatto deve

18 Cfr. Allegati nn. 2 e 3 al verbale di accertamento ispeti cui al doc. n. 36 dell'indice del fascicdlo
In particolare, vedi nota n. 15.
189 Cfr. supra(nota n. 55).
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considerarsi concluso ha comportato I'incertezzamierito al momento
effettivo dal quale decorre I'esercizio del dirittoripensamento, considerato
altresi che nessuna informazione in tal senso agmigcisata nel testo della
welcome letter.

261.Tale condotta, pertanto, risulta in violazioneldagicoli 52, comma 2,
lett. c), e 54 del Codice del consumo.

262. Infine, dalle evidenze istruttorie non emerge cherofessionista
fornisca, in nessuna delle fasi del processo duiatmjone della fornitura,
con particolare riferimento al canaleor to door né tanto meno con l'invio
della welcome letteril modulo tipo di recesso o comunque l'opzione di
compilare e inviare elettronicamente il modulo dcesso tipo riportato
all'allegato |, parte B, del Codice del Consumo ma wjualsiasi altra
dichiarazione esplicita sul sitgebdel professionista, in violazione dell’art.
49, letterah), del medesimo Codice.

(v) Conclusioni

263. In conclusione, con riferimento ai comportamer@sctitti al punto Il
del presente provvedimentaybl) e 2), le risultanze istruttorie evidenziano
che le attivazioni non richieste di fornitura deegia elettrica e le attivazioni
non richieste di fornitura di gas naturale da pdit&N sono state realizzate
attraverso le seguenti condotte: contratti di fiomai e nell’attivazione dei
contratti stessi senza il consenso del consumatore presenza di un
consenso viziato, nella richiesta, in caso di atiene della fornitura, del
pagamento di importi non dovuti e nella frapposigiai ostacoli al recesso,
in violazione degli articoli 20, 24, 25, 26 Idjtdel Codice del Consumo.
264. Nello specifico, come emerso dall’istruttoriapiofessionista e 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 sistemapatedure di acquisizione
della clientela idonee a impedire in maniera effecd’acquisizione di
proposte contrattuali e/o I'attivazione delle foune di energia elettrica e
gas, in assenza di un corrispondente consenso ahgumatore; (i) la
richiesta del pagamento della fornitura, ancorchledrdizioni agevolate, a
fronte di attivazioni non richieste; (iii) la manaapredisposizione di un
sistema di controlli, verifiche, incentivi e sanzionei confronti dei
procacciatori in grado di rappresentare un serigindentivo alla
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contrattualizzazione di consumatori senza il loomsenso (e addirittura in
presenza di firme false) o con consenso viziatg; gli ostacoli frapposti
all’'esercizio effettivo del diritto di ripensamerda parte dei consumatori.
265. Con riferimento in particolare all'idoneita delfgatiche a falsare in
misura apprezzabile le scelte dei consumatori, aifimitarne notevolmente
la capacita di prendere una decisione consapewoigerito all'offerta del
professionista, si € gia osservato che le moddilit@ndita sono di tippush
attraverso telefonate e visite a domicilio effefituda agenti/procacciatori
incaricati dal professionista e, in quanto tali,psissono prestare, per le
modalita concrete con cui vengono poste in esaacemportamenti scorretti
degli agenti/procacciatori quali la acquisizionecdntratti senza il consenso
del consumatore. Inoltre, come argomentato in pssmela situazione di
pressione psicologica che spesso accompagna lonale o la visita
dell’agente/procacciatore e le condizioni di asirtrraeinformativa in cui
agisce il consumatore creano un contesto in cgickdte del consumatore
possono facilmente subire un indebito condiziondmen attraverso vari
meccanismi di persuasione volti a catturare ladi@uwel consumatore e
convincerlo della convenienza dell'offerta — indodelo a prendere — in
breve tempo e senza disporre di adeguati termicowlironto e riferimento —
decisioni di natura commerciale che in condiziamedse non avrebbe preso,
che si traducono nella sottoscrizione (in formattsco viaVocal Ordej di
contratti sulla base di un consenso viziato.

266. A fronte della concreta possibilita di contratl attivazioni non
richieste generati da tali modalita di vendita appessenziale garantire, da
un lato, che il consumatore abbia espresso un eahormato consenso
alladesione contrattuale e, dall’altro, che il somatore possa liberarsi
facilmente ed in breve tempo da qualsiasi vincaavénte dal contratto o
dall'attivazione non richiesta.

267. Pertanto, le condotte descritteib 1) e 2), lettera a) del par. lI,
risultano aggressive ai sensi degli articoli 20, 28 e 26 lettf) del Codice
del Consumo in quanto idonei a limitare considelreente la liberta di
scelta o di comportamento dei consumatori, comsistein modalita di
instaurazione di un rapporto economico in asseneh cdnsenso del
consumatore che in molti casi determina I'attivaeiai una fornitura non
richiesta, per la quale il professionista esigeajamento di un corrispettivo
non dovuto anche ai sensi dell'articolo @fuinquies del Codice del
Consumo. | comportamenti descrigtib ) e sub 3, lettera b) del par. I,
risultano aggressivi ai sensi degli articoli 20, 8425 del Codice del

82



Consumo in quanto, tenuto conto della complesstfotferta commerciale
e delle significative asimmetrie informative chentaddistinguono |l
settore, le modalita di informazione del consun®ter di conseguente
acquisizione e verifica del suo consenso adottatepcbfessionista sono
idonee, anche in relazione ai tempi e luoghi detath, a indurre in errore il
consumatore con riferimento a informazioni rilevasuali la natura e lo
scopo del contatto, le caratteristiche e le condizcontrattuali dell’offerta,
fino a limitarne notevolmente la capacita di preedeina decisione
consapevole in merito all'offerta del professianistcomportamenti descritti
sub 1) e 2)ettera c),del par. Il, integrano una pratica aggressivaeass
dell'articolo 25 lett.d) del Codice del Consumo, in quanto consistenti
nell’opposizione di ostacoli non contrattuali orsroo sproporzionati
all’esercizio dei diritti contrattuali del consuroa¢, compreso quello di
vedersi riconosciuta l'inesistenza di un contrattdi risolvere un contratto o
di rivolgersi ad un altro professionista.

268.GN ha successivamente introdotto alcune misutieeadi modificare la
procedura precedentemente seguita per la conckusiomuovi contratti
medianteelesellingoutboundcosi da aumentare le garanzie del consumatore
utili a comprendere le caratteristiche, specialmestonomiche dell’offerta
ed essere consapevole ed effettivamente volereatxita del vincolo
contrattuale.

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

270. Sotto altro autonomo aspetto rilevano i comportamdescrittisub 3),
letterad) del par. Il. Nel caso détleselling rileva la mancata definizione di
una procedura di contrattualizzazione che non méoil consumatore in
merito al diritto di confermare la propria adesigrama che sorga in via
definitiva il vincolo contrattuale, né prevede kamibne degli opportuni
meccanismi procedurali volti ad acquisire tale eomla e a renderla
disponibile su supporto durevole a tutti i conswriatnonché la mancata
predisposizione di un idoneo sistema di conferniia delonta del cliente di
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sottoscrivere (verbalmente o per iscritto) la psipali adesione contrattuale,
tale da assicurare Il'attivazione della forniturdtasdo in caso di conferma
esplicita da parte del consumatore. Pertanto, kecighe modalita di
conclusione dei contratti a distanza adottate dafepsionista, risultano in
violazione dell’articolo 51, comma 6, del Codicd @®nsumo, avendo il
professionista considerato concluso il contrattzaeconfermare I'offerta al
consumatore e senza che quest’'ultimo 'abbia fiantaticcettata per iscritto
ovvero, previo consenso del consumatore, senzddsgtee conferniesiano
state effettuate su di ustipporto durevole

271. Rilevano, altresi, le condotte inerenti allimpibdga dell'esatta
individuazione del momento dal quale decorre percahsumatore la
possibilita di effettuare il diritto di recesso, wolazione degli articoli 52,
comma 2, lettc) e 54 del Codice del consumo, nonché, infine, lacat
consegna al consumatore, del modulo contemplattaak9, comma 1,
lett. h) del Codice del Consumo per I'esercizio di talétti.

VII. QUANTIFICAZIONE DELLA SANZIONE

272. Ai sensi dell’'articolo 27, comma 9, del Codice @ensumo, con il
provvedimento che accerta la violazione del Codieé consumo ( sub
specie di pratica commerciale scorretta e violaziodei diritti dei
consumatori nei contratti), I’Autorita dispone li@izazione di una sanzione
pecuniaria da 5.000 a 5.000.000 euro, tenuto cdetta gravita e della
durata della violazione;

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

274. Con riguardo alla gravita della violazione, singe conto nella
fattispecie in esame che GN e una societa di ndidi@nsione economica
rispetto al settore di riferimento, con un fattoratel 2014 di circg 1000-
1500] milioni di euro.

275. Le pratiche contestatsub 1) e 2)par. Il, sono state inoltre
caratterizzate da un’ampia diffusione, in quantst@an essere attraverso piu
reti di vendita riconducibile a soggetti terzi, @acmodalita particolarmente
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insidiose.

276. Inoltre, le pratiche descritte devono considerpasticolarmente gravi,
In quanto hanno interessato un numero significadivapnsumatori.

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

278. Per quanto riguarda poi la durata delle violaziahagli elementi
disponibili in atti le pratiche descritte , par. $ub 1)e 2), risultano poste in
essere per un periodo prolungato quantomeno argeeatal mese di aprile
2013, per le attivazioni di contratti conclusi fudai locali commerciali, e
dal mese di ottobre 2014, per i contratti conciudistanza ad oggf.

279. Tenendo conto della gravita e della durata dedecdtte pratiche, alla
luce di quanto sopra, si ritiene congruo deternain@mporto delle sanzioni
da irrogare alla societa Green Network Luce & Gad.,sper la pratica
commerciale scorretta di cui al numetd del par. Il, nella misura di €
300.000 (trecentomila euro); per la pratica commécscorretta di cui al
numero?2) del punto II, nella misura di € 100.000 (centoneilao).

280.D’altro lato, si deve tenere conto dell’intervedidGreen Network Luce
& Gas s.r.l.,, per modificare le modalita di acogisne dei contratti di
fornitura di elettricita e gas nonché rafforzarecantrolli. Tale nuova
procedura, in vigore dal settembre 2015, che peevwed duplice fase per la
conclusione del contratto (cfsuprg parr. 112 e ss.), appare in grado di
attenuare i profili di scorrettezza sopra rilevatnitatamente alle vendite del
solo canaleteleselling nella misura in cui, riducendo significativamente
I'effetto sorpresa e I'impatto delle tecniche consazionali finora adottate,
permette al consumatore una maggiore riflessioneomoscenza delle
condizioni di offerta proposte, la possibilita diqaisire informazioni sul
proprio profilo tariffario e sui consumi attualiulseffettiva convenienza
della nuova offerta.

281.Rilevano, altresi, 'adozione da parte della sa¢iper il canale D2D, di
un nuovo sistema che consente di risalire, per sggolo nuovo cliente,
alla persona fisica (intermediario), che si e oatapdella conclusione del
relativo contratto, nonché limplementazione delrve®o denominato
“segnalalo a Green Netwdrkche agevola la segnalazione da parte dei

190 Cfr. segnalazioni pervenute fino alla data di shia dell'istruttoria.

85



consumatori dell’eventuale attivazione di contrattn richiesti o la ricezione
di telefonate indesiderate, dandone adeguata hi&ibi

282. In considerazione degli effetti che le suddettesure avranno sulle
procedure di acquisizione, Si riconosce una ciets attenuante pari al
40% in relazione alle pratiche di cui ai nh). e 2) e pertanto si ritiene
congruo determinare l'importo delle sanzioni amsti@tive pecuniarie
applicabili alla societa Green Network Luce & Gad.s

a) per la pratica commerciale di cui al punto Up4d), nella misura di
180.000 € (centottantamila euro);

b) per la pratica commerciale di cui al punto Wp<), nella misura di
60.000 € (sessantamila euro);

283. Con riferimento alla violazione di cui al 8) del par. Il, letterad),
tenuto conto che a partire dal 13 giugno 2014 lecqulure di vendita a
distanza adottate da GN hanno inoltre violato, penrofili indicati in
motivazione, la nuova disciplina introdotta nel @eddel Consumo dal
d.lgs. 21/2014 di attuazione della Direttiva 20BIUfE, e considerato che si
tratta della prima applicazione della nuova discgpl nel settoredi
riferimento, si ritiene congruo irrogare una sangiocomplessiva pari a
100.000 € (centomila euro) di cui:

25.000 € (venticinquemila euro) per la violaziomd’drt. 49, comma 1, lett.
h);

50.000 € (cinquantamila euro) per la violaziond'a¢l51, comma 6,;

25.000 €(venticinquemila eurpper la violazione degli artt. 52, comma 2,
lett. c) e 54, del Codice del Consumo.

RITENUTO, pertanto, sulla base delle considerazismesposte, che la
pratica commerciale descritta al punto Il,1.letterea), b) e c) consistente
nell’aver attivato forniture non richieste di enarglettrica in assenza di una
corrispondente manifestazione di volonta, nell’'agifuso — per il tramite
dei propri agenti - informazioni ingannevoli o osiie al fine di effettuare
attivazioni di forniture non richieste, nonché asiato il diritto di recesso
dei consumatori, risulta scorretta ai sensi daipakizioni di cui agli articoli
20, comma 2, 24, 25, lettedd, e 26, letterd), del Codice del Consumo;

RITENUTO, pertanto, sulla base delle considerazismesposte, che la
pratica commerciale descritta al punto I12).letterea), b) ec) , consistente
nell’aver attivato forniture non richieste di gaaturale in assenza di una
corrispondente manifestazione di volonta, nell’'ag#fuso — per il tramite
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dei propri agenti - informazioni ingannevoli o osiie al fine di effettuare
attivazioni di forniture non richieste, nonché asiato il diritto di recesso
dei consumatori, risulta scorretta ai sensi daipakizioni di cui agli articoli
20, comma 2, 24, 25, lettedd, e 26, letterd), del Codice del Consumo;

RITENUTO, sulla base delle considerazioni suesposke le condotte
descritte al punto Il, n3), lett. d), poste in essere dopo il 13 giugno 2014,
integrano distinte violazioni degli articoli 49,roma 1, letth), 51, co. 6, 52,
comma 2, lett.c) e 54, del Codice del Consumo, in relazione,
rispettivamente: 1) alla mancata consegna al coatus del modulo per
I'esercizio del diritto di recesso; 2) alla mancatajuisizione del consenso
espresso e informato del consumatore ad effettearenferme su supporto
durevole, nel non mettere nella piena disponibitdutti i consumatori la
registrazione della telefonata in modo che qudsthupossano conservarla
e accedervi in futuro per un congruo periodo digemnonché nel non
ottenere la sottoscrizione del contratto o I'a@=atine scritta da parte del
consumatore prima di considerarlo vincolato enmfi3) per non aver messo
il consumatore in condizione di individuare conteeza ildies a quodal
quale decorre la possibilita di esercitare il thridi recesso;

DELIBERA

a) che la pratica commerciale descritta al puntonlll), del presente
provvedimento, posta in essere dalla societa GMmtwork Luce & Gas
s.r.l., costituisce, per le ragioni e nei limitipesti in motivazione, una
pratica commerciale scorretta ai sensi degli drtiegd, comma 2, 24, 25
letterad) e 26, letteraf), del Codice del Consumo e ne vieta l'ulteriore
diffusione e continuazione;

b) che la pratica commerciale descritta al puntonll 2), del presente
provvedimento, posta in essere dalla societa GMmtwork Luce & Gas
s.r.l., costituisce, per le ragioni e nei limitipesti in motivazione, una
pratica commerciale scorretta ai sensi degli drtiegd, comma 2, 24, 25
letterad) e 26, letteraf), del Codice del Consumo e ne vieta l'ulteriore
diffusione;
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c) che le condotte descritte al punto Il,3), del presente provvedimento,
costituiscono, per le ragioni e nei limiti espastimotivazione, violazioni
degli articoli 49, comma 1, leth), 51, co. 6, 52, comma 2, let}) e 54, del
Codice del Consumo e ne vieta l'ulteriore diffugpn

d) che, con riferimento alla pratica commercialsadita al punto II, nl),
del presente provvedimento, alla societa Green dlétwuce & Gas s.r.l.,
sia irrogata una sanzione amministrativa pecuniatia 180.000 €
(centottantamila euro);

e) che, con riferimento alla pratica commercialecdéa al punto II, n2),
del presente provvedimento, alla societa Green dlétwuce & Gas s.r.l.,
sia irrogata una sanzione amministrativa pecuniadia 60.000 €
(sessantamila euro);

f) che con riferimento alle condotte descritte ahfo I, n.3) del presente
provvedimento, alla societa Green Network Luce & Ga.l., sia irrogata
una sanzione amministrativa pecuniaanplessiva di 100.000 € (centomila
euro);

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

Le sanzioni amministrative irrogate devono essagafe entro il termine di
trenta giorni dalla notificazione del presente peximento, utilizzando |
codici tributo indicati nell'allegato modello F2ércelementi identificativi,
di cui al Decreto Legislativo n. 241/1997.

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

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

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

Avverso il presente provvedimento puo essere ptatericorso al TAR del
Lazio, ai sensi dell'art. 135, comma 1, ldd}, del Codice del processo
amministrativo (decreto legislativo 2 luglio 2010, 104), entro sessanta
giorni dalla data di notificazione del provvedimerdtesso, fatti salvi i
magagiori termini di cui all'art. 41, comma 5, delodice del processo
amministrativo, ovvero pu0 essere proposto ricostoaordinario al
Presidente della Repubblica ai sensi dell’art. B@ecreto del Presidente
della Repubblica 24 novembre 1971, n. 1199 entterthine di centoventi
giorni dalla data di notificazione del provvedimestesso.

IL SEGRETARIO GENERALE IL PRESIDENTE
Roberto Chieppa Giovanni Pitruzzella
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