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Le misure dell’Authority. Obblighi di trasparenza e verifica per i venditori

Sui passaggi una griglia di tutele

o switch pud convenirc:
Lsccglicrc unaltro fornitore

dilucccgaspudesscrevan-
taggioso sotto I'aspetto del ri-
sparmio sc si trova la soluzione
adatta al proprio profilo ¢ scm-
pre che si adottino comporta-
mentidi consumo virtuosi. Con-
tro la propensione a cambiare
giocano peroiltimoredilungag-
ginicdisscrvizi,maancheil pen-
siero di aderire frettolosamente
aunaproposta o di vedersi attri-
buircun contrattononrichiesto.
A tutela dell'utente che non vo-
glia rasscegnarsi al caro-bolletta,
c¢siste perd unarete di tutele che
¢ bene conoscere per muoversi
con maggiore tranquillita nello
scenario liberalizzato ¢ per fare
valerei propri diritti. palctti so-
noquelli contenutinei provvedi-
mentidell'Autorita per I'energia
eil gas, tra cui il pit rccente e la
delibera 153/2012/R/com, in vi-
gore dallo scorso giugno. I prin-
cipifissatisiapplicanoaicontrat-
tisottoscritti da tuttii clienti do-
mestici ¢ da tutte le piccole im-
Presc e possono sintetizzarsi in
cinque punti; laprovadellacon-
ferma del contratto, il monito-
raggio dell’Autorita vigilante,
literperilreclamo, la procedura
diripristino, il Codice dicondot-
tacommerciale.

1l giro di vite impresso dalla
scorsacstateinteressainpartico-
larcicontrattisiglatiportaapor-
ta oppure per telefono. E la pri-
ma leva riguarda gli obblighi di
verifica: la societa di vendita de-
ve telefonare al cliente o inviar-
gli una lettera per acquisire la
confermadella volontadi aderi-
rcallofferta. Inpratica ¢ 'opera-
tore a dover provare 'assenso
delcliente.

Poicisonole dueliste,unanc-
gativa e una positiva. L'Accg
svolgeinfatti unarilevazione co-
stantedelle attivazioni non volu-
te (tramite comunicazioniobbli-
gatoric degli operatori e dei di-
stributoric tramitc lesegnalazio-
ni allo Sportello del consumato-
re):ogniannoirisultatidel moni-
toraggio saranno pubblicati in
un rapporto mentre I'elenco dei
venditori responsabili di un nu-
mero troppo frequente di con-
tratti nonrichicste sarareso pub-
blico sul sito dell’Autorita stes-
sa. Rapporto e black list sono at-
tesi per quest’anno, mentre per
ora ¢ gia disponibilc online la
white list, ossia I'clenco positivo
nel quale sono potute entrare
quelle socictdche hannoadecrito
alle procedure semplificatediri-
pristino fissatc dall’Aceg per fa-
cilitare laretromarciadegliuten-

ti "migrati" aloroinsaputa.
Questi i principi cardine defi-
niti dall'Autorit: il ritorno al
vecchio contratto deve avveni-
re in modo automatico ¢ senza
costi per il cliente, il cliente du-
ranteil periododiforniturarcla-
tivo al contratto "non voluto",
avra diritto al prezzo di tutela,
I'adesione alla procedura vinco-
la il venditore ad applicarla per
almeno ducanni.
Malaprimadifesaperil clicn-
te restail reclamo, da presenta-
re in prima luogo al venditore;
il venditore che non accolga il
reclamo deve inviare risposta
motivata al cliente e documen-
tazione allo Sportellodel consu-

matore dell’Aceg. Lo Sportello,
ricevuta la comunicazione, en-
tro 10 giorni comunica la deci-
sionc al cliente e al venditore
(reclamo accolto o infondato).
In ogni caso il cliente, se il ven-
ditore nonglirispondeononin-
viacopiadelrigettooglirispon-
de in modo insoddisfacente,
pud comunque inviare recla-
moalloSportello.

Altra importante tutela per il
consumatore sono le norme per
ivenditori: il Codice di condotta
commerciale per la vendita di
encrgia, vincola gli agenti alla
trasparenza ¢ alla correttezza

dcirapporti(ad csecmpiointecma
di diritto di recesso) ma con la
delibera dello scorso giugno ¢
stato stabilito che agli operatori
inadempienti possano cssercir-
rogate sanzioni commisurate
all’entita del danno arrecato sia
alclicnte stessosiaal mercatoin
generale. Inoltre per operatore
responsabile dell'attivazione
non richiesta decade il diritto al
margine previstoperlacommer-
cializzazione.

R.Ca.

RIENTRO AUTOMATICO

In una white list gli operatori
che decidono di adottare

le procedure semplificate

di ripristino delle forniture
fissate dall’organo vigilante

LOSPORTELLO
Risposte ai dubbt
= LoSportello del consumatore
dell’Aeeg & compostoda uncail
center (800.166.654) eda
un'Unita per lagestione dei
reclami peri quali gliutenti non
hanno ottenuto soddisfazione
daglioperatori. Partito nel
20009, ha gestito 1,4 miliont dt
chiamate, contribuitoa
risolvere oltre 65mila reclamie
afarrimborsare 300mila
euro/mese perimporti non
dovutie indennizzi [

Triennio
u Peril triennio 2013-2015
{'Aeegharinnovatoil progetto =
Sportello ampliandone compiti ;

| eraggiodiazione. Frale nuove B
attivitd -da realizzare con b
I'Acquirente Unico- a gestione
di procedure legate ai contratti
nonrichiesti, it rafforzamento
dell’attivita di monitoraggioe | >/
di segnalazione di eventuali =
criticitd e la possibilita di

| proporre azioni di enforcement
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Le opzioni. Oggi la famiglia pud selezionare la proposta piti adeguata al proprio profilo «energetico»

Scelta basata sui consumi

Il prezzo negoziabile si riferisce solo alla componente materia prima

di Donato Berardi
e Fulvio Bersanetti

isparmiare sul bolletta
Rdcll’cnergia, conilmerca-

to libero, sipud. Ma & im-
portante sceglicre bene la for-
mula, tenendo conto soprattut-
to di due informazioni: le carat-
teristiche del contratto ¢ il pro-
prio profilo di consumo. Con
una premessa da non trascura-
re per cvitare di sovrastimare il
potenziale risparmio: il prezzo
contrattabile si riferisce, in ge-
nere, alla sola materia prima,
all'clettricita, ossiaalla metacir-
cadellimporto totale in bollet-

ta,allordodcllatassazione. Il re-
stodcl costodellafornituraé co-
stituita da oncri regolati, ciot
stabilitidall’Autorita per’encr-
gia (Accg), pagati anche dagli
utenti nel cosiddetto regime di
maggior tutela.

Da una rassegna delle prassi
commerciali piu diffuse sidesu-
me che il ventaglio di offerte
puo essere ricondotto a due ti-
pologie contrattuali.

La prima si identifica con le
forniturc a prezzo fisso, laddo-
ve il prezzo della materiaprima
cnergia clettrica ¢ "bloccato”
per Pintera vigenza contrattua-
le (ingencre 12 0 24 mesi). Sono
offerte cheincludonoimplicita-
mentc unacomponente assicu-

rativa, perché proteggono il
consumatore dall'aumento dei
prezzi all'ingrosso dell’encrgia
(che viceversa, in caso di ridu-
zionc potrebbero rendere peg-
giorativi questi contratti rispet-
to al servizio di maggior tute-
la). La scconda tipologia com-
prendele forniturcaprezzova-

riabile,doveil corrispettivo del-
la materia prima energia ¢ dcfi-
nito da uno sconto rispetto alle
condizioni del regime di mag-
gior tutcla. C’infinc una terza
catcgoria di forniture, in realta
pocodiffusc sulmercato:sitrat-
tadci contrattiaprezzoindiciz-
zato, dove il corrispettivo
dell’energia ¢ aggiornato perio-
dicamentc in basc a formule
propostc dal fornitore (cio¢ in-
dici che riflettono I'andamento
dei costi digenerazione).

Quanto ai profili di consumo
delle famiglic possono dipende-
re dalla presenza in casadi uno
opil componentidel nucleo fa-
miliare, dalla dotazione di elet-
trodomestici e dalla loro effi-
cicnza, dalle abitudinidiconsu-
mo, tralequaliancheI'attenzio-
ne al risparmio energetico.

Per valutare la convenicnza
dei diversi contratti, Ref Ricer-
che ha condotto un‘analisi su
quattro tipologic di "consuma-
tore™: il giovane single, la cop-
pia anziana, la famiglia giovane
con unfiglio minore, la famiglia
numerosa. Mettendo aconfron-
to il primo trimestre 2013 coniil
primo delzo12,si evince che per
le famiglic rimastc ancorate al
regime dimaggiortutela, laspe-
sa é cresciuta del 109 circa. Un
risultato cui hanno concorso
Iincremento dei prezzi
dell'encrgia all'ingrosso. che ha
fatto licvitare il costo regolato
dclla materia prima, e la forte
crescitadegli oneri destinatia fi-
nanziarc le fonti rinnovabili.

Scsiconsideranoinveceledi-
versc tipologic contrattuali del
mercato libero, si nota che I'au-
mento della materia prima ha
reso lievemente pit favorevolii

contratti con corrispettivo fis-
sorispettoaquelliasconto.

Draltro canto, il mercato li-
bero non & necessariamente si-
nonimo di risparmio per le fa-
miglie, anche se i margini per
alleggerire la spesa non sono
secondari.

Analizzando le alternative
predisposte siada fornitori na-
zionali sia da fornitori locali
(consultabili tramite il "Trova
Offerte” sul sito www.autorita.
cnergia.it) ¢ selezionando ac-
curatamente il contrattoin fun-
zione del profilo, ¢ possibile
conseguire un risparmio tangi-
bile rispetto alle condizioni di
maggior tutela vigenti nel pri-
mo trimestre 2013 (si veda la
scheda sotto). Cio ¢ vero per
definizionc nei contratti che
prevedono uno sconto sui cor-
rispettivi regolati.

Maanche le forniture a prez-
zo fisso risultano migliorative
rispettoallamaggior tutela, assi-
curando un risparmio del 15% ai
giovanc single, del 59 alla cop-
piaanzianae alla coppiaconun
figlio,dcl39 alle famiglic nume-
rosc. Noncsiste tuttaviaunaga-
ranzia che queste convenienze
siano confermate nellarestante
partedell’anno: molto dipende-
radagli aggiornamenti dei corri-
spettivi della materia prima da
parte dell’Accg.

Nell’analisi della convenien-
za non va dimenticato infinc
che dalloscorsoannosonoin vi-
goreletariffe biorarie peril regi-
me di maggior tutela, con corri-
spettivo differenziato tra le ore
diurne(piticarce) equelleserali,
notturnc ¢ il weekend (pitieco-
nomiche).

Tuttavia. il crollo dei consu-
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mi di energia per la crisi e I'ac-
cresciutacapacitadigencrazio-
ne resa disponibile (soprattut-
to nelle ore diurne) dalle fonti
rinnovabili hanno moderato i
prczzi dell’energia nelle ore
diurnc ¢ contribuitoa scaricare
i costi fissi sui prezzi dell'encer-
gia delle ore serali ¢ notturne,
determinando, sia in maggior
tutela che sul mercato libero,
un progressivo riavvicinamen-

to dei prezzi distinti per fascia.
Il risultato di tale situazionc &
peculiare: oggi sclezionare con
attenzione il fornitore produce
benefici potenzialmente piit
consistenti rispetto all’adozio-
ne di comportamenti di consu-
mo virtuosi.

Infatti ipotizzando uno spo-
stamento del 10% dei volumi
dallcore diurne aquelleseralic
notturne, il risparmio si aggira

sulsx dellaspesaperil giovane
single, sul 2% per la coppia an-
ziana e per quclla con un figlio
minore, sull1% nel caso della fa-
miglia numerosa.

Ref Ricerche

LA BIORARIA

Spostare il 10% dei prelievi
alie ore pit economiche
produce minori benefici
rispetto a una scelta oculata
del fornitore e dell'offerta

. . - : o ) T Consumo:

Spesa e risparmi Camsemo.

ot ™ 1200 re M 1800
a confronto i eidched
peri «contatori» = = -
di quattro famiglie 1

SINGLE COPPIA ANZIANA
DISTRIBUZIONE W Sera e weel end m
CONSUML 20% 80 70%
PRINCIPALI Luce, elettrodomestici di base o Luce, elettrodomestici di base =~
ELETTRODOMESTICI ne
EEEzan B

SPESA
& megaior il 215 euro 311 ewro
Prezzo fisso =\
Risparmio fino a: © 00 Rear B @ LReuro
Prezzo a sconto
Risparmio fino a: ©® LReur & @15euro

" Nota: it confranto fa riferimento alle condiziont in vigorenel 1” trimestre 2013. Gl elettrodomestici ! base comuni a tuth iproﬁi sono: frigo; lavatrice; ferro da stiro; aspirapalvere; forno

“Consumo: ~ Consumo:
2.700 6.000
KWh/anno KWh‘anno

l

Sera e week end

COPPIA CON FIGLIO

Ore diurne |
50%

509

Luce, elettrodomestici di base

N E=—

.
.
.
-
-

l'ii-

FAMIGLIA NUMEROSA

Ore diurne
60%

Sera e week end

409

Luce, eléttrodomestici di base

g% =~

521 euro 1.643 euro
© © ® 30curo 2000 O (54euro
| 23 euro 9 PO @® 5leuo -

® o

Fonte: elaborazioni Ref ricerche sui dati degli op;erafoﬁ dis;;o_ni bili suTrova OTfeEe. www.au-ton:ita.ene'rg'i-a.it i
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La materia prima. Rappresenta il 50% circa dell'importo totale in bolletta
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Forniture domestiche. Le migrazioni al mercato libero hanno interessato il 20% delle famiglie nell’elettricita e il 13% nel gas

Bollette in cerca di risparmio

In aumento concorrenza e offerte, ma resta la criticita delle attivazioni indesiderate

diRossella Cadeo

lavori sono sempre in cor-

so. L'ultima novita annun-
ciata, a partire dal secondo tri-
mestre dell’anno, & la possibilita
diuna flessione della fattura del
gas intorno al 6-7%, grazie auna
revisione dei criteri di calcolo
dci prezzi della materia prima.
Cambiinvistaanche perlatarif-
fa bioraria della luce; una rimo-
dulazione del meccanismodelle
fascecdeirelativi prezzi per ren-
dere piu conveniente l'utilizzo
in determinati momenti, una
promessa finora solo modesta-
mente mantenuta. Interventi at-
tesi, tanto pitt che gli ultimi ag-
giornamenti dell’Aeeg, I' Autori-
td per I'encrgia (+1,7% il gas e
-1,4% la luce) hanno portato la
spcsa annua totale per la "fami-
glia tipo" a oltre 1.800 euro, per
oltre lameta peraltro imputabili
a imposte e oneri di sistema (si
vedano i due grafici).

Intanto, alla ricerca della con-
venicnza, nelmercato domestico
cresce il tasso di migrazione de-
gli utenti es'intensifica laconcor-
renzafraifornitori.

Sullc bollette encrgetiche i

Concorrenza e garanzie

Una concorrenza che si esprime
daun lato con una moltiplicazio-
nedelle soluzionidisponibili, ma
chedall’altro non ¢ immunedafe-
nomeni di marketing particolar-
mente aggressivi, primo fra tutti

quello noto come le cosiddette

"attivazioni nonrichieste”.
Proprio per arginare queste
prassi,I'Authority é direcentein-
tervenuta con misure specifiche,
dalle indagini al rafforzamento
dei controlli, dalle black list ai
nuovi obblighi di verificada par-
tedci venditorifinoal firmadiun
protocollo con I Antitrust perraf-
forzare la collaborazione a tutcla
dei consumatori e dei mercati.
«l pacchetto dei nuovi stru-
menti a contrasto dei contratti
non richiesti, cntrato in vigore lo
scorso giugno, ha l'obiettivo di
stroncare ¢ punire questo odioso
fenomeno - spiega Luigi Carbo-
ne, componente del Collegio
dell’'Autorita per I'Energia -.
Stroncare grazie alle misure di
prevenzione affiancate alla pro-
cedura di ripristino, per rendere
sempre piu difficile e meno con-
veniente per il venditore attuare
queste pratiche; punirc grazie al-
lostrettomonitoraggio, le sanzio-
ni e la black list degli operatori
scorretti che I'Autoritd pubbli-
chera abreve sul proprio sito in-
ternet, toccando cosi nella loro
reputazione le aziende inadem-
picnti. Misure che si aggiungono
agli altri strumenti che I' Autorita
ha gia messo in campo per com-
battere quella che potrei definire
la "solitudine del consumatore”,
cio¢ quella che alcunc volte pud
provare quando deve fare scelte
in un settore complesso come
quellodcil’energian.

Le imprese, dal canto loro,
non hanno tardato a muoversi

coniniziative voltcaincrementa-
re la trasparenza nei rapporti
con la propria clientela (si veda-
nol'articoloa fianco e nella pagi-
nasuccessiva).

Effetto deregulation

1l fenomeno dei contratti non ri-
chiesti nasce peraltro proprio
conlaliberalizzazione delmerca-
toenergeticoche hadatolapossi-
bilita agli utenti di fare shopping
nelscttore, allaricercadellasolu-
zione piu favorevole. Alla fine
dello scorso settembre (dati Ac-
eg), le famiglic sulmercatolibero
eranoil 209 del totale (circa 6 mi-
lionisu 30) ele Pmioltre 1,6 milio-
ni, pari al 25% circa del totale (da-
ti Aceg). Un risultato che mette
I'ltalia fra i primi posti in Europa
come andamento degli switch.
Pil1 lenta I"apertura nel settore
gas, pur avviata dal 2003; a fine
2011 il 13% delle famiglie (condo-
mini inclusi) e circa il 44% dei
clienti non domestici crano usci-
ti dal mercato "amministrato”
(qucllodoveiprezzidiriferimen-
to sono decisi e aggiornati trime-
stralmentcdail’ Authority).

La deregulation ¢ stataaccom-
pagnata da un moltiplicarsi delle
offerte:daquelle aprezzoblocca-
to alle formule aforfait, dalle for-
niture "verdi” alle bollette onlinc
finoai programmi di fidelizzazio-
ne. Cosl alla fine pué essere diffi-
cile per l'utente individuare la
convenienza di una formula ri-
spetto alle altre o addirittura ri-
spetto alle tariffe "tutelate”; tan-

to che, proprio per verificare i
reali effettibenefici dellalibera-
lizzazione per I'utente, nell’ago-
sto scorso I"Aeeg ha avviato
un’indagine conoscitiva, i risul-
tati della quale si conosceranno
verso l'estate.

Criticita da superare

In ogni caso, al di 1 del rischio
confusione, le opportunita di ri-
sparmio o comunque di scelte
consapevole non mancano. Men-
tre lafaccia negativa della meda-
glia(pergliutenti comeperlosvi-
luppo del mercato) restanole "at-
tivazioni non richiestc”, quelle
sottoscrizionidicontrattiottenu-
te dagli operatori commerciali
con comportamenti aggressivi
od omissivi. Benché sul totalede-
gli switch off - sottolineano an-
che all'Aceg - incidano con una
quota minima (circa I'se), resta-
nouna dclle criticita pili evidenti
nel rapporto gestori-utenti. Altre
importantiproblematiche-secon-
do lindagine svolta nell'ambito
del progetto "Energia: diritti a vi-
vavoce" promossodal Miscerea-
lizzato da 17 associazioni consu-
matori con i fondi delle sanzioni
dell Aeeg - interessano la bolletta
ncl suo complesso, in particolare
gliimportidapagare,irimborsi, la
scarsa informazione sui prezzi e

sullc offerte commerciali.
CONTRATTI ENERGIA v
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Levociin fattura

ILGAS
Composizione della spesa per I'utente tipo in regime di tutela

Imposte
33.36%

Materia prima

40,70%
R Distribuzione locale
Oneri aggiuntivi +UG2
0,15%
13,16%
Vendita dettaglio Trasporto
3.62% 378%
Comm. ingrosso .
3,86% Stoccaggio 1,37%
LALUCE
Composizione della spesa per 'utente tipo in maggior tutela
Imposte -
BB N e e
Oneri generali o | Ped + Ppe
Vendita 50,23%
di sistema »
17.98% 54,25%
Costidirete |  ttee
edimisura  / Tt 2,1
14,46% - Commercializ. 4,02%

| Fante: Aeeg, Autorita per I'energla
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INTERVISTA

Angelo Zaccari

«Il nuovo scenario
ha trasformato
'utente in cliente»

Yutente ¢ diventato
((L cliente: & uno degli
effetti cruciali della
liberalizzazione dell’energia -
sottolinea Angelo Zaccari, diret-
torc mercato Italia di Eni
Gas&Power - Ilrapporto da sta-
tico si & evoluto in dinamico, il
cliente pud continuamente sce-
gliercequindil'impresadi vendi-
tadeve conquistarnelafiducia at-
traverso un continuo lavoro di
caringe loyalty».

Quali gli altri effetti per le
imprese?

La competizione si & allargata
atutto il territorio nazionale ¢ su
entrambe le commadity, gas e lu-
ce,conunelevatonumerodiope-
ratori, italiani e stranieri. In prece-
denza ognuno era focalizzato su
se stesso e in genere su una sola
commodity. Daquilanecessita di
un radicale stravolgimento di
processi, sistemi, modelli orga-
nizzativi. Rinnovato anche il rap-
porto con 'Autorita dell'energia,
I'Antitrust ¢ le parti terze, ossia i
fornitoridisistemie serviziinout-
sourcing leretidi venditaindiret-
te, le sacieta di distribuzione di
gas ¢ luce. Tra l'altro spesso i
clientinonsonoinformatisulruo-
lo delle imprese di distribuzione
e tendonoa imputare alle impre-
sedivenditaalcune anomalie(let-
ture stimate; ritardi nei processi
di switch) che sono esclusiva re-
sponsabilita del distributore. Eni
non ¢ passiva nel rapporto con i
distributori, ma pit volte al gior-
no, esercita pressioni per ottene-
re regolarit e tempestivita nelle
letture e nci processidi switch.

I Dna di Eni resta soprattut-
to quello del gas. Come ha af-
frontato l'ingresso nel mercato
dell’elettricita?

Abbiamo avviato nel 2007 il
cambio di strategia con losvilup-
po di un’attiviti commerciale a
360 gradi, arrivando nel 2009 al
lancio del Programma retail: in
treannisonostatirivisti processi,
sistemi, partner, posizionamento
sul mercato, strategia di marke-
ting e comunicazionc. Il modello
dibusinessorasibasasucentrali-
tadel cliente, prodotti personaliz-
zati, unservizio di eccellenzache
utilizza nella multicanalita (call
center, negozi, web) anche la le-
va dellinnovazione (mobile,
app),partnercommereciali affida-
bili ¢ di livello. Negli ultimi anni
abbiamoacquisito oltre un milio-
nediclientie,oggi,2milacliential
giomo scelgono le nostre offerte
perilmercato libero.

Vistocheil cliente&centrale,
quali sono i punti strategici per
Pottimizzazione del rapporto?

1l posizionamento di marke-
tingsiconcentrasullasemplifica-
zione, con offerte "customizza-
tc™in termini sia di prodotti sia di
servizi. Cos, per chi desiderage-
stione in autonomia, convenien-
za ¢ innovazione, il prodotto
"link" venduto sul web & tra i pit
competitivi. Perchihaunutilizzo
prevalente nelle fasce pit costo-
se, ecco "Relax super semplice™
tariffaunica, arricchibile con ser-
vizi a scelta. Poi ci sono prodotti,
come"eni3”,checopronoil fabbi-
sogno di gas e di luce e anche di
carburante. Quanto al servizio il
punto di forza ¢ la piattaforma
multicanale: numero verde
800900700 (ora unificato per
gas, luce ¢ carburantc), oltre 230
Eni energy store, contatto in mo-
bilita con la "App Eni gas e luce”,
collegamento a www.enimobi e
suwww.famiglia.eniit. Lapiatta-

forma multi-canale consente ai
clientidiavere oltreil go%dicon-
tatti risolti in modalit self. basta
un computer o uno smartphone,
ounatasticradeltelefonoesipuo
eseguire, ad esempio, unarateiz-
zazionesull'alberofonicodel ser-
vizioclienti.
Restasemprelaspinadell’at-
tivazione dei contratti non ri-
chiesti. Quale Pesperienza di
Eniinproposito?
Leagenzieeitelesellerdi cuici
avvaliamo sono selezionati con
stringenti criteri, formati sia sui
contenuti commerciali sia sulle
norme c sulle buone pratiche di
condotta commerciale, presidia-
ticon unsistemacheagli incenti-
vieconomici coniuga precise pe-
nali in caso di mancato rispetto
degli standard di eticitd. I clienti
possono accertarsi al nostro nu-
mero verde sulla corretta identi-
tadeivenditori che sipresentano
a casa loro. Per ogni proposta di
contratto prevediamo inoltre un
preciso iter di verifica agaranzia
del cliente (si veda la scheda alla
paginaseguente, ndr),accoglien-
do eventuali ripensamenti in
ogni modalita di contatto. Il no-
stro obiettivo & ridurre a percen-
tualiprossimeallozeroilnumero
delleattivazioninondesiderateo
nonintercettate dai controllipre-
ventivi. Anche 'Antitrust, che in
un recente procedimento istrut-
toriosuicontrattinon richiestiha
esaminato il nostromodo di ope-
rare, ha riconosciuto la validita
del sistema di controlli multiplie
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incmciati. implelpcntato. prontoinvioalclicntedellapro-  come sempre "travasate” inbol-  penasottolineare che chi ha sot-
Elutilizzodeiteleseller,icall postacontrattuale. letta. Nei contrattia tariffarego-  toscritto con Eni un prezzo fisso
centerinoutsourcing? Erealisticoattendersiunef- latacneicontrattidelmercatoli-  biennale circadue anni fa ("Pac-
Si scguono gli stessi principi fettivoribassodelgassullebol-  berocontariffeasconto,ilribas-  chettoFixa"), oggihaconseguito
di cticita c di buonc pratiche lette, come annunciato dal- sosardautomaticamenteriporta- unrisparmiodicircailisse rispet-
commerciali come per le agen- PAeeg? toncllacomponentcencrgiadel  toallatariffaregolata.
zie del porta-a-porta. Gli opera- 1l processo di revisione dei  gas;neicontrattiaprezzoblocca- R.Ca.
tori sono specializzati, formati prezzi (quota encrgia e quota  to,levariazionipositiveoncgati-
anche su aspetti di cortesia,cor-  vendita) ¢ attualmente oggetto  vedellacomponente energiadel 1:-0'?;2.12 ::n zt:lstlargss
rettezza e privacy esiricorre a  di consultazione da parte di Ae- gas vengono cffettuate quando servizio di eccellenza,
tecnologie evolute per la regi-  eg.Levariazionistabilitedal’Ae-  I'azienda rinnova i prezzi (nor- multicanalitd, qualita
strazione dclla chiamata e del  ¢g per i prossimi mesi, saranno  malmente 4 volte I'anno). Valela e affidabilitan
Eni Gas&Power. Angelo Zaccari,
direttore mercato Italia
CONTRATTT ENERGIA e
[ —— —_ -]
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L'articolazione dell’offerta. Le caratteristiche dei principali «filoni»

Un ventaglio di formule
dal costo bloccato al forfait

9arrivo del mercato li-
L bero ha segnato il mol-
tiplicarsi delle offerte
commerciali, spesso con for-
mule diverse da quella stan-
dard. Tra sconti, bollette fis-
se e prezzi su misura, la scel-
ta della tariffa giusta puo de-
terminare alla finc dell’anno
un minore esborso per ogni
famiglia.

Traleofferte piti convenien-
ti vi sono sicuramente quelle
online. La fornitura viene atti-
vata c gestita via web e labol-
lettanon vicne pitiinviataaca-
sainformato cartacco, maarri-
va esclusivamente sotto for-
ma di e-mail digitale. In molti
casi, inoltre, & possibile attiva-
reserviziulteriori di notifiche
e informazioni recapitati sul
cellulare con sms automatici.
Stando a dati dell'Osservato-
rio SuperMoney, chisottoscri-
veilcontratto online pud spen-
dere fino a 380 euro I'anno in
menorispettoalle bollettetra-
dizionali, con un risparmio
del 209 circa. Chi seleziona
una tariffa web, tuttavia, deve
avere una buona padronanza
degli strumenti informatici e
deve essere certo di riuscire a
gestirc tuttiiservizionline.

Molti operatori, poi, offro-

no sconti speciali a chi sotto-
scrive contemporancamente
un abbonamento per la luce ¢
per il gas. Per attrarre i nuovi
clienti, inoltre, lo strumento
pill comunemente adottatoda-
gli operatori del mercato libe-
ro consiste nella promessa di
un prezzo “fisso” o bloccato
per i primi mesi del contratto,
per un periodo compreso soli-
tamente traunoe due anni. At-
tenzione: ad essere bloccata ¢
sololatariffarclativaallacom-
ponente energia, che incide
mediamente sul 50% della bol-
letta (si veda l'articolo a fian-
co).Laparte restante della spe-
sa mensile & composta dagli
oneriditrasporto, distribuzio-
ne, dispacciamento e commer-
cializzazione, che possono va-
riarc di socicta in societd, ol-
tre che dalle imposte e
dall'lva. Usufruire del prezzo
bloccato pud comunque porta-
re arisparmi in bolletta qualo-
rasia previsto unrincaro signi-
ficativo dei prezzi dell'encr-
gia nei mesi in cui si applica
I'offerta speciale. Al termine
diquestoperiodoil prezzodel-
la componente energia verra
riallineatoal costo di mercato.

Altra opzione da valutare
con attenzione € quella della

tariffa bioraria, che puo esse-
re presentata anche in combi-
nazioneconleopzioniwebea
prezzo bloccato. In questo ca-
so il costo dell’energia viene
differenziatoinbasealle fasce
orariein cuisiregistranoicon-
sumi: il prezzo & piu alto nclle
ore diurne, tralc 8 e le 19 dei
giorniscttimanali (la cosiddet-
tafascia"F1"),perridursiinve-
ce nelle ore serali e notturne
dei feriali e lungo tutto I'arco
della giornata nei weekend e
nei festivi (le fasce "F23").
L’opzione bioraria convicne
esclusivamente a chi trascor-
re gran parte delle ore diurne
fuori casa, 0 comunque ¢ in
grado di concentrare l'utiliz-
zo degli clettrodomestici ¢
del gas dopo le 19 e nei festivi.
Perché la tariffarisulti conve-
niente rispetto alla monora-
ria, i consumi nelle fascie F23
deveno superare il 60-70% di
quellitotali. Per ragioni tecni-
che, inoltre, I'opzionc biora-
riapudessere attivatasolodal-
le utenze dotate di contatore
elettronico teleletto.

Infine ci sono le soluzioni
"tutto incluso”.Si paga una ci-
fra mensile fissa che varia in
base alla taglia di consumi se-
lezionata. Ogni taglia ha un

tetto massimo di consumi
mensili consentito, oltre il
quale si paga un extraprezzo
rispetto a quello prestabilito.
Queste offerte convengono
esclusivamente a chi & in gra-
do di monitorare costantc-
mente i propri consumi, sti-
mando anticipatamente ¢ con
rigore il quantitativo di cner-
gia c di gas necessario ogni
mesc (tenendo conto dei pic-
chiestivieinvernali). Aiprez-
zi indicati dalle socicta, inol-
tre, va quasi sempre aggiunto
il peso delleimpostcedell'lva
sulla bolletta finale. 11 rispar-
mio c'¢, ma ¢ percepibile so-
prattutto per le grandi taglic.
An. Cu.

FIDELIZZAZIONE

Premascot |
u Sempre pidispessole |
compagnie energetiche
adottano programmi di
fidelizzazione per attrarree
conservare [clienti. Per chi
aderisce almercato [fberosono
previsteformule commerciali
cheincludonoraccolte punti
peraccedere a premi speciali,
sconti per acquisti diaitro
genere(ad esempiosuila
benzinaindistributori
convenzionati) oancora tagli

| sualcune componentidi

| prezzodelleforniture stesse
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Trasparenza. Le iniziative delle societa per evitare sottoscrizioni «forzate» e facilitare il ripensamento

Check sull’assenso del cliente

mm Contratti non richiesti. Ta-
riffe pil1 elevate di quanto pro-
spettato dalle promozioni. Pas-
saggi non desiderati al libero
mercato. La casisticadelle prati-
che commercialiscorrette & am-
piamalevittime vanno diminu-
endo di anno in anno. Anche
grazie all'impegno delle stesse
societa energetiche perladiffu-
sione di buone pratiche di assi-
stenza ai clienti, che talvolta si
aggiungono ai paletti imposti
dall'Autorita vigilante.

Edison e Sorgenia, ad esem-
pio, hannosottoscritto un proto-
collo congiunto di autoregola-
zione, attivodal 2013, per contra-
stare il fenomeno dei “contratti
truffa”, Normalmente 'Autori-
ta per I'encrgia prevede che le
societd debbano effettuare una
chiamata di conferma ai consu-
matori che sottoscrivano un
nuovo contratto tramite il por-
ta-a-porta e che possano proce-
dere documentando di aver as-
solto'obbligo dicheck call (per
almeno stentativi). Pierlorenzo
Dell'Orco, direttore del custo-

mer management di Sorgenia,
commenta: «Abbiamo deciso di
estendere le telefonate di con-
fermaanche ai contratti acquisi-
ti tramite vendita telefonica, au-
mentandodacinqueasette il nu-
mero di tentativi. E in caso di
mancata risposta annulliamo
Tattivazione del contratto».
Lachiamata di confermaé tra
gli strumenti principali adottati
daEniedaEnel: «Inquesto mo-
do gli aperatori procedono a
spiegare di nuovo, nel dettaglio,
tutte le caratteristiche dell'offer-
ta commerciale, fugando ogni
eventuale dubbio degli utenti»,
commenta Nicola Lanzetta, re-
sponsabile mass market di Enel
Energia. Eni (si veda la scheda)
esegue chiamate di controllo
per ogni proposta di contratto,
e procede quindi a inviare una
lettera di benvenuto al cliente,
incui riassumeiterminidel con-
tratto cheandriinattivazione e
isuccessivi passi fino allaprima
fattura. Inoltre, la societi mette
a disposizione un servizio via
webe telefono, attivo 24 hsu 24,

per verificare lo stato di avanza-
mentodella pratica.
Restaperdunaquotadiclien-
ti che si ritrova a sottoscrivere
contratti indesiderati. E le
aziende cercano di venire loro
incontro: in molti casi accetta-
no lerichieste diritorno al vec-
chio contratto anche se vengo-
no presentate oltre i normali li-
mititemporaliprevisti per il di-
ritto di ripensamento.
«Nessuno vuole un cliente
scontento, costretto a restare
bloccato in un contratto indesi-
derato - commenta Fulvio Siot-
to, direttore vendite retail di Edi-
son Energia-.Equandoappuria-
mo che si & verificata una prati-
ca commerciale scorretta, pro-
cediamo a versare un rimborso
economico agli utenti».
Ilrimborso va, in media, da 15
e25euro. Machi scegliediannul-
larc i nuovi contratti, e perché?
«C'¢ ad esempio chi pensava di
risparmiare una certa cifra e si
accorge che non é cosi: 'offerta
non ¢ all'altezza delle aspettati-
ve. Poic’é chi nonavevaben ca-

UNESEMPIO: LE GARANZIE DI ENI

1lafirma
 licliente firmauna proposta di
contrattocon unagente con

edotatodi badge identificativo

2L'identitd dell'agente

w Si pud verificare l'identita

chiamandogratuitamente
1'800.900.700attivo 24 hsu 24

3lacheckcall
» Entro5-10giorni dall'invioalla
societddella proposta di
contratto, il cliente riceve una
telefonatada una societd
specializzataincaricatada Eni

didiventarecliente

mandato Eni, formato, selezionato

voltaaverificarel'effettiva volonta

H sistema dei controlli multipli e incrociati di Eni a garanzia dei
clienti per la verifica e 'avvio dei contratti acquisiti

avanti di 30 giorni

6Sms

= Incasodiripensamentoviene
inviatoalclienteunsmsa
conferma dell'annullamentodeila
proposta

7 Welcome letter e Smartphone
w Arrivadopo 8 giornidalla check
call (ancora & possibileesercitare
ildirittodi ripensamento, benché
oltrei termini previstidilegge).
SullaAppEnigase lucesipud
verificare lostato dell'attivazione

Bletteradiconferma
u Itclientericevelaletteraconia
datadiiniziodellafornitura

pito che stava per passare al
mercato libero. Infine, cisono i
clienti che in effetti non aveva-
no sottoscritto un nuovo con-
tratto ¢ vengono allertati dalla
chiamata di conferma. Ma nel
complessolevittime di pratiche
commercialiscorrette sono me-
nodell'iss dei clienti totali» con-
clude Lanzetta.

An, Cu.
CONTRATTI ENERGIA rocus

COORDINAMENTO: Rossella Cadeo

CERTEZZA

La chiamata di conferma
étrai principali strumenti
previsti dalla normativa
per appurare l'effettiva
volonta del consumatore

4 Ilripensamento 9Laprimafattura
u Pudessereesercitatoinsededi = Inviataalclienteal termine del s i
check callanche segnalando processodi attivazionein 1 fo——
contestazionio disconoscimenti.  coerenzacon la peridiocita di )
Si pudcomunque segnalarela fatturazione prevista o
propria volontaattraversoi canali =3
dicontattoEni 10 I«rientron ST e

= Incasodi contestazioniscritteo B 7 0w IR
5 Posticipo alnumeroverde, si attiva o i o) e
» Incasodimancatocontattoper  automaticamente ta proceduradi =
Stentatividicheckcall, l'iter di rientroal precedente fornitore
attivazionevienespostatoin (delibera153/12 Aeeg)
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Suinternet. I portali che consentono di effettuare confronti personalizzati

Una bussola dai comparatori

mm Comc trovare lofferta giu-
sta per fornire di cnergia la pro-
pria casa massimizzando i ri-
sparmi? Confrontarc lc offerte
dcivari operatori ¢lastrada giu-
sta, ma raccoglicre informazio-
nidaognisingolasocietarichie-
de tempo e dedizione. Senza
contareche nontuttiisitiufficia-
li delle aziende permettono di
stimare laspesaannuacomples-
sivainluce egasconunpreven-
tivo personalizzato. Eccoallora
chearrivanoinsoccorsoinume-
rosi servizi di comparazione
onlinc che permettono, in po-
chi minuti, di ottenere un’am-
pia panoramica delle tariffe di-
sponibili e dci relativi costi.

Il servizio «istituzionale» & il
Trova Offertedell’Accg, dispo-
nibileal sitowww.autorita.cner-
gia.it. Il motore di ricerca per-
mette di visualizzare le tariffc

elettriche, quelle per il gas o di
cercareinuncolposoloentram-
be le categorie. Non & necessa-
rio registrarsi: basta indicare il
Cap dell'abitazione, specificare
se si siaresidenti o meno, e sce-
glicre tra tariffe monorarie, bio-
rarie e multiorarie. Il secondo
step consiste nell'indicazione
della potenza del contatore ¢
del consumo annuo in kWh,
che si puo trovare indicato in
bolletta o pud essere stimato
perapprossimazione dal Trova
Offerte stesso (sulla base delle
personechevivonoincasaede-
gliclettrodomestici presenti).
Si possono anche esprimere
delle preferenze ulteriori:il me-
tododipagamento(conbolletti-
no postale, carta di credito, do-
miciliazione c altri ancora), la
durata del contratto (da12a 6o
mesi o indeterminata) e la fre-

quenza del pagamento (mensi-
le,bimestrale, trimestrale e cosi
via). Attenzione: nel Trova Of-
ferte sono incluse solo le azien-
de che hanno aderito al motore
di ricerca su base volontaria.
Tutti i principali operatori na-
zionali, e molti di quelli locali,
hanno comunque scelto di par-
teciparc al servizio.

Esistono altri comparatori
realizzati da societa web spe-
cializzate e utilizzabiligratuita-
mente dai navigatori. Tra que-
stiil portalediFacile.it,che pre-
sentasubito tutte le offerte sul-
ladestra, con una breve sintesi
delle caratteristiche e la stima
dellaspesaannua. Possibile mo-
dificare e aggiornare in tempo
realeidatiperil calcolodel pre-
ventivo, indicando il numero
di persone che vivono in casa,
l'utilizzo del gas o la tipologia

SULLARETE

Istituzionale

s llcomparatoredisponibile
suwww.autorita.energia.it
checonsentediconfrontare,
peril proprio profilo, le offerte
| peril gas el’energiamessea

| puntodaglioperatori

di elettrodomestici presenti
ncll'abitazione, le modalita di
pagamento e la modalita di in-
vio dellabolletta (clettronica o
cartacea). Mybest.it risulta pilt
semplice ma proprio per quc-
sto meno personalizzabile. Ba-
staindicarelapotenzautilizza-
taper lelettricitd, I'ambitoterri-
toriale di residenza per il gas e
la tipologia di offerta desidera-
ta per visualizzare subito sia il
prezzo medio annuo sia il co-
sto mensile in bolletta. Con Su-
permoncey (encrgiasupermo-
ney.cu) bisognaregistrarsiindi-
candoidatianagraficicirccapi-
ti telefonici e di e-mail.

An. Cu.
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