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[L'INTERVSITA]

Energia: “Guerra ai contratti trutfa

1l mercato ora e sulla strada giusta”

PARLA CARBONE, COMMISSARIO
DELL'AUTORITA: “VEDIAMO SEGNALI
POSITIVI DAPARTE DEGLI
OPERATORL QUANTOANOIL,
ABBIAMO FISSATO PROCEDURE PIU
RIGOROSE ESEMPLIFICATO LE
MODALITAATUTELA DEGLIUTENTI”

Lucalezzi
Roma
Una bollettain pil1, daun’azien-
dasconosciuta, spesso a prez-
zipitralti. Percentinaiadiitalianioltre
allabruttasorpresasiaggiungelapau-
ra di una truffa e di trovarsi privati di
un servizio vitale come l'elettricita.
Per non parlare della certezza di do-
versi sobbarcare una lunga trafila di
telefonate e burocrazia per riguada-
gnare la normalita (e la serenita),
Qualcosa sta cambiando, grazie al-
l'intervento dell’Autorita per I'ener-
gia, ma anche perché gli operatori
stanno abbandonando ['atteggia-
mento piliaggressivo nellaricercadei
clienti. «Quello dei contratti non ri-
chiesti — spiega il commissario del-
I'Autorita dell’energia e del gas Luigi
Carbone — ¢ un fenomeno partico-
larmente pericoloso perché mina la
fiducia dell'utente nei confronti del
mercato, non & solo causa di disservi-
zio o di una perdita economica, ma
colpisceil sistema lasciando la sensa-
zione, specie per le persone anziane,

di essere alla mercé degli operatori».
L'Autorita & intervenuta nel giugno
scorso con una delibera apposita su
un fenomeno che pur rappresenta
una quota minoritaria dei reclami (il
6-7% di quelli giunti all'Autorita).

Dottor Carbone, a quasi un anno
dall’adozione delle nuove norme ve-
dete segni di miglioramento?

«Nonabbiamoancoradatipuntua-
li, anche sel'andamento dalla fine del
2012 ad oggi & di unariduzione deire-
clami. Varicordato che passano mesi
tral’attivazionediuncontrattononri-
chiesto e la sua contestazione e che
gran parte dei reclami vengonorisolti
direttamente con gli operatori. Allo
sportello dell’Autorita si arriva in un
secondo momento. Per avere una fo-
tografia attendibile bisognera aspet-
tare un po’, masiamo ottimisti».

Comungque le pratiche pit critica-
te dalle associazioni dei consumato-
risembrano ridotte: piazzisticheim-
portunavano gli anziani, firme su
contrattimairealmentestipulati,so-
cieta di call center disconosciute da-
gli stesse aziende committenti. A co-
sasideve questo ravvedimento?

«Hanno capito che il guadagno di
pochi euro non vale il danno subito
dall'essere associato a pratiche cosi
scorrette, l'istituzione di un‘apposita
blacklist perle aziende piu scorrette &
servito a rendere il danno reputazio-
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nale ancora piii evidente e pesante».
Oltre alle sanzioni, la delibera
153/12 davaagli operatorila possibi-
lita di autoregolarsi adottando pro-
cedure e protocolli pii stringenti di
quelli minimi. Edison e Sorgenia ne
hanno presentato uno congiunto,

Enel lo ha adottato a gennaio. Altri
gruppi si stanno muovendo. Li trova
efficaci?

«Sonoilsegnalediquel cambio cul-
turale e comportamentale che vole-
vamo creare, ha pagato anche lascel-
ta di non voler intervenire con una
“iperregolazione” lasciando spazio
aglioperatori. Poi eéimportanteanche
la collaborazione con le associazioni
dei consumatori. Sono accordi com-
plementari alle nostre regole che mi-
gliorano la qualita del servizio com-
plessivo:ad esempionoiabbiamoim-
postolawelcomecall, lachiamataob-
bligatoria che confermi la richiesta di
un nuovo contratto. Edison e Sorge-
nia hanno aumentato il numero di
tentativi da5a 7 e sela conferma non
arriva si rinuncia al contratto. Oppu-
re, in caso di contratto non richiesto
non solo si attiva subito il ripristino,
ma si ottiene un piccolo indennizzo.
Allafine diventaunambito in cui farsi
concorrenza, unmodo perqualificar-
siinbaseall'attenzione peril cliente».

Einvece qual @il livello minimo di

difesa per i clienti che si trovano con
un contratto mai firmato?

«Chi propone nuove tariffe per I'e-
lettricitaeil gassidevequalificarecon
tesserino di riconoscimento della so-
cieta proponente, dopo la stipula &
prevista la telefonata o una lettera di
conferma e in ogni caso & possibile
tornare alla situazione precedente
(Switch back) attraverso una proce-
durasemplificata. Oltreaireclamicon
le aziende fornitrici ci si puo rivolgere
allo sportello del consumatori del-
I'autorita al numero verde
800.166.654».

Tutta questa armonia non sara il
segnale di una diminuzione della
concorrenza?

«Noncredo, ¢’eancoramoltodafa-
re: al mercato libero si affidano soloil
20% degli utenti e un terzo delle im-
prese. La concorrenza si pud fare an-
chesullaqualita del servizio. Comun-
que non ci sono solo note positive,
quellasui contrattinon richiesti e sul-
le pratiche commerciali scorrette &
una questione ancora aperta e noi
continueremo a monitorares.
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