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MNel 1539, con il precedente regime dei rimborsi, sono stati riconoscivli dolle
imprese distributrici solo 22 imborsi (2 do porte di Enel), o fronte di altre 8,000
cosi di mancato rispefto degli stondard definiti dalle imprese distributric! nelle
proprie Corte dei servizi, Fino o tutto if 15989, infatts, ¢ nmbars) venivana rcana-
sciuti solo sw richiesto degll wtenti interessoti e, inoltre, non riguardaveno gl
wtenti alimenteti in medio tensione [ofr. Tow 2.22).

L'onalisi regionale dei rimborsi accreditot! do Enel mostia yng mogoiore cancen-

trazione nelle regioni Sicilia e Lazio,

wv.s2 RIMBORSI PREVISTI DALLA DELIBERA DELL'AUTORITA N. 201/99

Lire
WALORE DEL RIMBOESO CLIENTI CLiMT CLIERTI
ALIMEMTATI ALIMERTAT ALEWNENTAT
1N BASSA N BALLE, 1 WALGHA
FER L% PER UISI
DOMESTICN WON DOMESTIC)
b ACCREDIEARE AL CLIENTE ENTRO 20 GIOANI Taluii 108,000 200000

SEACCREDITATO OLTRE 90 GROAN
KA ENTRO 180 GODRMI 1080 CXH] SO0 ALK

SE ACCREDITATG OLTRE 180 GHOAMI TH0NHE SOME.000 T AMLLLEK)

wve3 RIMBORSI CORRISPOSTI Al CLIENTI NEL Il SEMESTRE 2000 PER MANCATO
RISPETTO DEGLI STANDARD DI QUALITA COMMERCIALE

Il semestre 2000

BLIMERD AMBMOMTARE DEI
i RIMEORASI RIMBORS] ACCREDITATI
ACCREDITATI Al CLIENT]
&1 CLEENTI |Miliani di liee)
EMEL 2,588 133
ALTHE |MPRESE DISTRIBUTRICT = &000 utenti BT) 2171 193

TOTALE &.77¢ 420



Camera dei Deputati — 290 — Senato della Repubblica

XIV LEGISLATURA — DISEGNI DI LEGGE E RELAZIONI — DOCUMENTI

av.64 DISTRIBUZIONE PER REGIONE DEI_RIMBORSI {SOLO GRUPPO ENEL)
Il semestre 2000
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Le direttive sulla qualita commerciale dedicano un’attenzione particola-
re all'informazione che gli esercenti devono assicurare all'utente sugli standard
specifici e generali di qualita commerciale:
¢ una valta all’anno, tutti gli utenti devono ricevere informazioni sugli stan-

dard di qualitad garantiti e sui risultati effettivamente raggiunti dall'impresa
esercente nel corso dell’anno;

* [I'impresa esercente deve informare ogni utente, che faccia richiesta di una
prestazione soggetta a standard specifici, del tempo massimo e del rimbor-
50 previsti;

e ["Autoritd pubblica annualmente, nell’ambito della propria indagine sulla
qualita del servizio sia nel settore elettrico sia in quello del gas, i tempi
medi di effettuazione delle prestazioni, come dichiarato dalle imprese eser-
centi, e i relativi parametri di controllo degli standard (percentuale di casi

fuori standard, per le diverse cause).

L’attuazione della nuova regolazione della continuita del servizio di distribuzione

dell’energia elettrica

Nel corso del 1999 I'Autorita ha emanato due provvedimenti sulla regolazione

della continuita del servizio di distribuzione dell’energia elettrica:

® |a delibera 1° settembre 1999, n. 128 per la definizione di obblighi di regi-
strazione delle interruzioni del servizio di distribuzione dell’'energia elettri-
ca e di indicatori di continuita del servizio;

® la delibera 28 dicembre 1999, n. 202 per la disciplina dei livelli generali di
qualita relativi alle interruzioni senza preavviso lunghe del servizio di distri-
buzione deil’energia elettrica.

Entrambi i provvedimenti hanno dispiegato i propri effetti a partire dal-

I'anno 2000. Nel corso del 2000 sono stati quindi assunti alcuni provvedimen-

ti attuativi della nuova regolazicne della continuita del servizio elettrico. In

particolare:

® la delibera 3 agosto 2000, n. 143, recante modificazioni e integrazioni delle
deliberazioni dell’Autorita n. 128/99 e n. 202/99, pubblicata nella Gazzetta
Ufficiale, Serie generale, n. 199 del 26 agosto 2000;

* la delibera 3 agosto 2000, n. 144, recante la determinazione dei livelli effet-
tivi base e dei Hvelli tendenziali di continuita del servizio per ogni ambito
territoriale e per ogni anno del periodo 2000-2003. '

In particolare, con la delibera n. 144/00, per dare attuazione alla nuova
regolazione della continuitd del servizio elettrico, I'Autoritd ha definito gli

standard per ridurre le interruzioni del servizio elettrico. Gli standard valgono
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per le principali imprese distributrici per un totale di circa 30 milioni di utenti
in bassa tensione (famiglie, artigianato, commercio, piccole imprese) e 100.000
utenti in media tensione [medie ¢ grandi imprese industriali e di servizi). Gl
standard di continuitd del servizio determinati dall’Autoritad fissano il percorso
di miglioramento cbhligatorio che ogni impresa distributrice deve rispettare
negli anni dal 2000 al 2003. 1l miglioramento medio nel periode & pari al 34%
a livelle complessivo, ma & differenziato in modo da ottenere recuperi pit velo-
ci dove la continuitd del servizio & attualmente peggiore. La regolazione della
continuita adottata per il periodo 2000-2003 stimolera le imprese distributrici
a investire nel miglioramento della continuita, soprattutto nelle zone del paese
in cui i livelli di continuita sono meno scddisfacenti. Gli utenti del servizio
elettrico dovrebbero beneficiare, nel corso dei prossimi quatiro anni, di un
miglioramento sostanziale dei valori medi di continuitd del servizio.

11 rispetto degli obblighi di miglioramento tendenziale dovrd essere assi-
curato dalle imprese distributrici a fronte della tariffa unica nazionale esistente.

Le imprese distributrici che riusciranno a migliorare in misura maggiore
del tasso di miglioramento tendenziale definito dall’Autoritd potranno recupe-
rare i maggiori costi sostenuti. Viceversa, per gli ambiti dove non sara rispetta-
to il percorso di miglioramento tendenziale, le aziende dovranno pagare una
penalitd. Un fondo nazionale, alimentate dalle penalitd e da una piccola parte
della tariffa, consente di pagare alle imprese distributrici i} recupero dei mag-
giori costi sostenuti.

Gli esercenti che non riusciranno a rispettare in ciascun ambito territo-
riale gli obiettivi annui di miglioramento dovranno versare delle penalita pro-
porzionali alla differenza tra il livello effettivo e lo standard. Per gli esercenti
che riusciranno a ottenere miglioramenti superiori agli ohiettivi prefissati sono
previsti riconoscimenti di costi. I provvedimento dell’Autoritd tende a far con-
vergere tutti gli ambiti dello stesso tipo verso 1o stesso livello di continuita del
servizio, anche se le differenze iniziali sono molto pronunciate.

L'approvazione della delibera n. 144/00 ¢ stata preceduta da una cam-
pagna di controlli tecnici a campione presso gli esercenti, per verificare 'accu-
ratezza e la precisione dei dati di continuitd relativi agli anni 1998 e 1999,
sulla base dei quali I'Autoritd ha definito i livelli effettivi base e i livelli ten-

denziali di continuita per gli anni 2000-2003.
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Indici di accuratezza ¢ precisione della registrazione delle interruzion|

Al fine di accertare, of sensi dell'arl. 2, commo 2.4, delle delibera n, 202/89, fa

voligitd del dotl farniti dagli esercenti, sono stati effettuat] @ campione cantral-

i tecnici presso | principall esercenti, UAutarita o allo scopo sviluppato due

indici per la volutorione degli esiti del contralll tecrici:

® un indice di accuratezza, che ho Mobiettivo di dore vna stima dello completes-
ra & dello correttezzo delle reqistrazionl effettuate dogli esercenti relative olfe
interruzioni arginale sullo rete MT. Lindice di occurofezzo & costrwite classif=
conda e interruzioni in relozione agll errari eiscontrobili nelle registrazioni e
gisegnondo un peso differenzioto in refozione alle gravits di teli error. 1l peso
maggiore & assegrafo alle mencote registrozione df wn'interruziane. Il pesa
minore & pssegnato olle reqistrazione di intefrugions con errore, in difetto o in
eccesso, pori @ ! minute nell'istonte di inizio, nonché alle registrozione di
interruzioni con errore, Ia difetto o [n eccessa, compreso fro 1 e 10 minuti nel-
I"istante di fine. Pesi intermedi vengono ossegnati od oitre tipologie di regi-
strozign! incamplete o inesatte, Nel case in cui nella registrozione df wna sres-
50 inferruzione sio stoto riscontrofo pid df ue tpo di incompletesza o inesat-
tezzo, lo registrazione viene clossificete in bose af tipo di incompletessa o ine=
sottezza pili grove. Uindice di occurntezza pud assumere al mossimo I valore
104, che esprime la massimo oocurofezzg.

= un indice di precisione, che ko "obicttivo di dore une stima delle opprossima-
rione complessiva del valore dell'iadicatare di riferimento fornito dafl'esercen-
te all'Autoritd in relazione alle registrazion! effettagate dallo stesso esercente.
Dal memento che, ai fini dell'opprossimozione complessive, gii errori di regi-
strozione possono compensarsl, adice di precisione tiere conte con segno
algebrice diverso degli errord (v difetto e degli errar In eocesso, Lindice di pre-
cisione ¢ calcoleto sofe sulle interruziond senzo preaveiso lunghe con arigine
sufla rete MT registrote doll’esercente, confrontando lo durote complessiva di
interruzione del compione di interruzioni esaminato correttamente coleoloto
con guella calcolote doll’esercente. Un indice df precisione pari o 0% esprime
o missima precisione,

Tenendo conto che le intérruzioni non registrote non concorrano ol calcala del-

UVindice di precisione, meatre concarronn al ealcals dell'indice di accurotezza, &

necessoria considerare congiuntomente | due indicl, L'Autoritd ho ritenvto che |

dati di continuitd del servizio, farnitl dagli esercenti oi sensi dell’art. 2, comma

2.3, dello delibera n. 202/95, relotivi ogli annl 1998 e 19399 & suddivisi per ambi-

to territoriole, non siong validi agli effetti indicati dall'art. 2, commao 2.4, delia

delibera n. 202/99, qgualore in esite of contralli tecnicl effetfvati sulle modolita

di reglstrazione delle interruzioni non risulting livelll elevodi di accuratezze & df

precisione e, in porticolore, se aache une solo delle seguenti condizioni nan &

soddisfatte:

I, indice o accurmberza maggiore di 908;

2. iadice di precisione compreso dro -3% e +309,
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Attivita di vigilanza

Con la d.elibera 13 dicembre 2000, n. 225, 1'Autoritd ha avviato un'istruttoria
formale nei confronti della societd Enel Distribuzione S.p.A., ai fini dell'ado-
zione di un provvedimento ai sensi dell’art. 2, comma 20, lettera ¢), deila legge
n. 481/95, per avere fornito alla medesima Autoritd informazioni non veritiere
in merito ai vatori degli indicatori di continuitd del servizio di distribuzione
dell’energia elettrica previsti dall’art. 2, comma 2.3, della delibera n. 202{99
relativi alle regioni Calabria, Campania e Sicilia per gli anni 1998 e 1999.
L'istruttoria formale si € svolta nei primi mesi dell’anno 2001, secondo
le modalita previste dall’art. 4 della delibera 30 maggio 1997, n. 61. La societa
Enel Distribuzione ha presentato una memoria difensiva e ha richiesto un'au-
dizione con I'Autorita, che si & tenuta in Milano il giorno 12 febbraio 2001, A
cenclusione dell'istruttoria, I’Autorita ha irrogato a Enel Distribuzione una san-
zione amministrativa pecuniaria di 90 miliardi di lire (delibera 3 maggio 2001,
n. 99), e ha avviato un’ulteriore istruttoria per ridefinire i livelli tendenziali di
continuitd per gli ambiti territoriali delle tre regioni interessate (delibera 3
maggio 2001, n. 100). Quest'ulteriore istruttoria formale si & resa necessaria in
quanto i dati non veritieri erano gia stati utilizzati dall’Autorita per I'adozione
della delibera 3 agosto 2000, n. 144, che dovrd essere quindi parzialmente
revocata. L'Autorita ha presentato uno schema di provvedimento con il quale
gli ambiti territoriali delle tre regioni interessate saranno definiti in modo da
raggiungere, al 2004, gli stessi risultati di riduzione delle interruzioni previsti

inizialmente.
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La nuova regolazione della sicurezza e della continuita del servizio di distribuzione del gas

Alla fine del 2000 I'Autoritd ha emanato la delibera 28 dicembre 2000, n. 236,
con la quale ha definito la regolazione della sicurezza e della continuita del
servizio di distribuzione del gas.

La sicurezza del servizio consiste nella salvaguardia delle persone e delle
cose dai danni derivanti da esplosioni, da scoppi e da incendi provocati dal gas
distribuito; la sicurezza del servizio dipende dall’odorizzazionez del gas, dalla
riduzione delle fughe di gas, attraverso sia I'ispezione della rete di distribuzio-
ne sia la protezione catodica3s delle reti in acciaio, € da un servizio di pronto
intervento in grado di intervenire tempestivamente in caso di chiamata.

La continuitad del servizio di distribuzione del gas consiste nella man-
canza di interruzioni nell’erogazione della fornitura ai clienti. 11 gas dovrebbe
essere fornito con continuita ai clienti, in quanto le interruzioni del servizio
possono esporre i clienti a rischi per la sicurezza all’atto della riattivazione del-
I’erogazione del gas nonché provocare loro danni e disagi. Tuttavia, per motivi
tecnici, non & possibile raggiungere |'assenza assoluta di interruzioni.

1l provvedimento emanato dall’Autorita si & posto, guindi, i seguenti scopi:
¢ con riferimenti alla sicurezza, da una parte salvaguardare la sicurezza fisica

delle persone e delle cose e, dall’altra, tutelare 'ambiente attraverso la ridu-
zione del gas metano immesso in atmosfera;

* con riferimenti alla continuita, tutelare i clienti con il miglioramento della
continuita del servizio riducendo il numero ¢ la durata delle interruzioni;

* in generale, ridurre i divari esistenti tra i diversi distributori operanti nel
paese, senza far peggiorare le situazioni in cui gid oggi si regisirano i
migliori livelli effettivi di sicurezza e di continuita.

1l provvedimento ha introdetto un sistema di obblighi e di controlli per
la regolazione della sicurezza e della continuitd del servizio, fissando per il
periodo 2002-2003 i livelli nazionali base ¢ di riferimento per ciascuno degli
indicatori di sicurezza e di continuitd. In Tav. 6.5 ¢ in Tav. 6.6 sono riportati i
livelli nazionali base e di riferimento rispettivamente per la sicurezza e per la

continuita del servizio.

2 Per odorizzazione del gas si intende Uintroduzione nel gas distribuito, di per sé privo
di odore, di una sestanza chiamata odorizzante che conferisce al gas il caratteristico
odore agliaceo; tale odare consente di avvertire nell’aria la presenza del gas prima che
esso raggiunga percentuali pericolose in grado di provocare esplosioni.

3 L'utilizze della protezione catodica sulle tubazioni in acciaio riduce il fenomeno della
corrasione delle tubazioni stesse per correnti vaganti nei terreni e, di conseguenza, il
danneggiamento delie tubazioni con possibile innesco di fughe di gas.
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mv.es LIVELLI BASE E LIVELLI DI RIFERIMENTQ RELATIVI A INDICATORI DI SICUREZZA

INDRCATOEL D) SICURELEA LIVELLO BHASE LINELLE el WIFENIMERPD
PERCENTLIALE ANMLW DI RETE IM ALTA ki Himm
E IN MEDIA PRESSIDNE SOTTOPOSTA & ISPESIONE

PERCENTLIALE ANMLU DI RETE 208 e
IN BASSA PRESSHMNE SOTTOPOSTA & ISPENIDNE

MUMERD ARNLUD DI tll':lFFF.‘faluﬂll (i} ] i1
LOCALIZZATE PER CHILOMETRO DI AETE ISPETIONATA

MUMERD ARMLUD DI DISFERSIONI LOCALIZZATE (i} ] i,
SUSEGNALAZIONE DI TERT! PER CHILGOMETRO Bl RETE

NUMERD ANNUID CONYEREIDNALE DI MISURE caleolato in base al 0.5
DEL GRADG DI GDORIZEATIONE BEL 545 numero di whenti serviti

PER 1000 CLIENT FINALI € alla lungherra

tatake della rete

w66 LIVELLI BASE E LIVELLI DI RIFERIMENTO RELATIVI A INDICATORI DI CONTINUITA

INDECATIE O CONTIRUITA LIVELLD BASE LINELLD O RIFERIMSENT O
L -

NURERD O CLIENTI FIMALI CON TEMPD D4 FREAISD
HON INFERIDRE A 3 GHDRMI LARDRATTYI m 95
PER INTERRUZION| OO PREAISD

NUMERD DI CLIENTE FIMALI CON DURATA EFFETTIVA
DELLPWTERRUZIONE LUMNGA CON PREAWASO m 1
HON SUFERIORE ALLE 4 ORE
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Per regotare con sufficiente precisione la sicurezza e la continuitd del
servizio, I'Autorita ha scelto il singolo impianto di distribuzione4 come ambito
territoriale per il quale calcolare i livelli effettivi di sicurezza e di continuita,

’ Per ciascun ambito territoriale e per ciascuno degli indicatori riportati
in Tav. 6.5 e in Tav. 6.6 I'Autoritd calcolera a partire dai dati comunicati dai
distributori il livello effettive di indicatore della sicurezza e della continuitd
(per esempio, il livello effettivo di rete in bassa pressione ispezionata per un
dato impianto di distribuzione). A ogni indicatore verrd assegnato un punteg-
gio variabile tra il valore zero, per um livello effettivo minore o uguale al livel-
lo nazionale base, e il valore pari a 100 per un livello effettivo maggiore o
uguale a! livello di riferimento.

La pubblicazione comparativa dei livelli effettivi e dei punteggi di indica-
tore per agni impianto di distribuzione e per ogni distributore stimolera i distri-
butori al miglioramento dei propri livelli effettivi di sicurezza e di continuita.

La tegolazione della sicurezza e della continuitd del servizio di distri-
buzione del gas introduce 1'obbligo per ogni distributore di definire procedure
operative per ia gestione di emergenze {fuori servizio di cabine di alimentazio-
ne della rete, di interi tratti di rete di media o di bassa pressione, ecc.} e di inci-
denti derivanti dall'uso del gas distribuito. 1l distributore € tenuto a comunica-
re tempestivamente al Comitato italiano gas (Cig) ogni emergenza o incidente
che lo abbia coinvolto.

L'applicazione delia regolazione della sicurezza e della continuita sara
graduale e precisamente:

e per tutte le imprese di distribuzione a partire dal 2001 decorrono gli obbli-
ghi di effettuazione del pronto intervento anche per chiamata relativa a
segnalazione di fuga di gas sull'impianto del cliente;

» dal’1° gennaio 2002 ogni impresa distributrice con piu di 5.000 utenti (e per
ogni impianto da essa gestito con piu di 1.000 utenti allacciati)} & tenuta a
predisporre e a mantenere costantemente aggiornato un registro nel quale

riportare i dati riguardanti la sicurezza ¢ la continuita;

4 Limpianto di distribuzione & una rete di gasdotti locali tra di loro collegati, per mezzo
dei quali viene distribuito il gas; I'impianto di distribuzione & costituito dall'insieme
di punti di alimentazione della rete di gasdotti locali, dalla stessa rete, dai gruppi di
riduzione efo dai gruppi di riduzione finale, dagli allacciamenti fino ai punti di con-
segna o di vendita e dai gruppi di misura; 'impianto di distribuzione pud essere gesti-
to da uno o pil esercenti.
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* per ogni impresa distributrice con pil di 5.000 utenti (e per ogni impianto
da essa gestito con piu di 1.000 utenti allacciati):

- decorre I'obblige di dotarsi di planimetria aggiornata entro il 1° luglio
2001, termine prorogato al 1° gennaic 2002 se la cartografia viene pre-
disposta su supporto informatico;

- decorre il rispetto della regolazione della sicurezza e della continuitd a
partire dal 1° gennaio 2002.

Entro il 31 dicembre 2003, I'Autoritd effettuerd una verifica sulla base
dei dati comunicati dai distributori in attuazione della regolazione della sicu-
rezza € della continuita. In base a tale verifica, 'Autorita potra estendere I'ap-
plicazione della regolazione anche ai distributori che in sede di prima attua-
zione sono stati esonerati, individuare ulteriori indicatori di sicurezza e di con-

tinuitad del servizio, modificare gli obblighi di servizio o introdurne di huovi

LA TUTELA DEL RAPPORTO D1 UTENZA

Condizioni contrattuali di fornitura del servizio elettrico: effetti della nuova regolazione

Dal 1° luglio 2000 & pienamente in vigore la delibera 28 dicembre 1999, n.200,
che fissa condizioni contrattuali minime garantite per tutti i clienti vincolati
del mercato elettrico.

La completa entrata in vigore della direttiva ha comportato I'unificazio-
ne delle principali clausole contenute nei contratti di somministraziene in forza
di quanto previsto dall'art. 1339 del codice civile e ha determinato un clima pib
certo nei rapporti fra clienti ed esercenti. Alcuni aspetti del rapporto contrat-
tuale sono stati infatti meglio delineati e riequilibrati a favore del cliente, altri
sono passati da mere prassi aziendali autodefinite dagli esercenti a regole il cui
mancato rispetto comporta per I'esercente stesso la possibilitd di incorrere in
un procedimento sanzionatorio.

Va rilevato che il comportamente dell’operatore dominante ¢ stato
generalmente poco innovativo, mai avvalendosi della paossibilita di offrire al
cliente servizi alternativi pur prefigurati nella direttiva. Gli altri operatori
hanno dimostrato invece pil attenzione al cliente e non si sono sistematica-
mente adeguati al solo rispetto delle regole minime.

Fra le novita introdotte si ricordano le procedure e i vincoli per regola-
mentare e limitare i casi in cui I'esercente pud operare il distacco della forni-
tura e, in particolare, la necessitd di informare il cliente prima di procedere al

distacco; I'impossibilitd di distaccare nei giorni festivi e prefestivi o di distac-
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Le condizioni di fornitura per | clienti vineolati

Periodicita di lettura dei misuratori: lo feffure del cantotore deve essere effed-
tuate mimena ara vallo oli'aano deli'esercente. i ciiente deve overe perd fo pos-
sibilita i verificore autonomamente o letturn del progrio contalore e camunica-
re fo lettuwra con sistemi approntadi dofl'esercente [I servitio, L'esercente che non
predisponga Oi un odequate sistemo di gutolettura deve garantire due letture
nell‘arce di dodici mesi.

Periodicitd ¢« modalitd di fatturarione e di pagamento: Vesercenle deve fofture-
re himestrolmente | consumi of elieat! damesticd & o clieali non domestici con
parears impegnata oA seperiore @ 30 KW deve invece fotturore mensilmente |
covesumi dei ciiertl con potenzo superione ai 30 kB e ded clienti alimentati in medio
tensione. Lesercente pud emettere fotture d'peconie wiiliezande medolite of colco-
fo che riducona ol minime lo scostomente fro consumi presunti e reali, I} cliente ho
20 giarni di tempo per pagare lo bolletta do! giorae deilo sue emissione. Deve esse-
re messr a disposizione almeno ung modalith & pogamente gratulte della bolletto.
Imteressi di mora in caso di ritardato o mancato pagamento della bolletta:
ne! coso di ritarde nel pegomento delle ballefta i ellente deve corrfspondere
oll'esercente un interesse porl ol fasse ufficicle & scontoe, maggiorato del 3,5 per
centa. Tuttowvia @ client! domestici che honno pogato con puntualitd fe bollette
per pimene due onni, pogeng, per i primi dieci giorni di ritardo, safoe i resso fega-
le di interesse [ottusimente porl ol 2,5 per cental.

Condizioni, modalita e tempi di distacco della fornitura da parte dell’eser-
cente: lesercente non pud effettuare o sospensions delle farniture n alcune
specifiche sitvezioni: guenda "energia verga utilizrate per i funziaremento di
opparafl di cure; guanda i debito del cliente sio inferiore o wguale ol deposito
cawfianale wversato; ned giorni festivi e prefestivi; quando, nel coso df eserceati
multiservizio, il cliente sio meroso per ung formiturg diversa dail'energia eletti=
ca; quando, scadull ( terminl per il pogemento ma non quelli successivomente
indicatl dall’esercente per ewitare o sospensione delle forniture, ) clienie abbin
pogato mo ["esercente non sic o conpscenza dellavvenule pegamento; guands i)
contratio preveda fottispecie generiche e nan dettogliote; guondo si verifiching
delle contestazioni @ seguito di malfunzionamento del contatare e sl proceda o
effettuare wno ricostruzione dei consuml; guando nanr sie sfobe solfescrito o
cantratto oi semministrazione,

Ricostruzione consumi: in coso dif malfunzionamento del contatore Vesercente
pofrd ricestruaire | consemi del cliente portendo dol momenta esatlo del guasta,
se individuabile; wiceversa lo ricostruzione potrd riguardere sola gl witimi dodici
mesi di consumae del clients, calcalat! dal glormo di sccertamenta delin rottura, |

clienfe poltrd contestare | rswitati delio ricostruzione.
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Rateizzazione dei corrispettivi dovuti dai clientiz in cose di conguagli partico-
larmente elevotl, I cliente pud ottenere di pagore 1l mrr-'.l'sptm'm con rate suc-
cessive, purché if debifo superi le 50,000 lire, Sulle somme pogate o rote | clienti
devano carrispondere agll esercenti gli inferessi pori al tosso ufficiole di sconto.
Deposito cauzionale: 'esercente pud richiedere al cliente, ol mamento della sti-
pulazione del controtto, il versamento i wn deposito couzionale o di onaloga
goranzia. Lo somma depositote & fruttifero e deve essere restituita, ol lermine del
rapporto, maggicrata degll interessi colcolotl seconda if tosso legale, Lesercente
nan pud richiedere alcung somma a titelo of anticipo sui consumi, [ cliente non
pud subiee un distocco per debiti if cul valare sio uguole o inferiore of deposito
wversafo, | client! domestiel che hanno predispasta il pagomento delle bolletio
altraverse demiciiiazione bhancaria o postale, o che pagaro con corta di credito,
sonp esentoti dol versomento del deposite.

Modalita di reclamo: l'esercente deve informare | clienti sulle modalild e proce-
dure di reclomeo, rendendo anche disponibile un farmwloro prestampato per sem-
plificare 'inoitro del reclami. Tali procedure & modalite devono fenere coanta
delle esigenze del clienti disehili & onziani.
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care per un debito inferiore o uguale al valore del deposite cauzionale; I'elimi-
nazione dell’anticipo sulla fornitura e l'introduzione di un obbligo in capo
all'esercente, che decida di richiederlo, di remunerare il deposito cauzionale;
procedure certe per la ricostruzione dei consumi in caso di accertato malfun-
zionamento del gruppo di misura; la. possibilitd per il cliente di ottenere 1a
rateizzazione di fatture di conguaglio particolarmente onergse,

Nel tentativo di diffondere la conoscenza dei nuovi diritti dei consuma-
tori elettrici I'Autorita ha provveduto a mettere 2 punto una scheda informati-
va con i contenuti della delibera n. 200/9%, che & stata pubblicata sul sito

Internet dell’Autorita e diffusa alle gssociazioni dei consumatori.

Condizioni contrattuali di fornitura del servizio gas

Analoga~mente a quanto gia disposto per il servizio elettrico e illustrato nel
patragrafo precedente, i’Autorita ha ritenuto di redigere un documento di con-
sultazione che reca il titolo Condizioni contrattuali del servizio di vendita del
gas naturale a clienti finali attraverso reti di gasdotti locali, approvato il 6
dicembre 2000. 11 documento contiene la proposta di una direttiva volta a defi-
nire condizioni contrattuali minime e inderogabili che tutti gli esercenti il ser-
vizio di vendita devono garantire ai clienti del mercato vincolato e che gli stes-
si esercenti devono praporre 2i clienti del mercato libero.

Altre condizioni contrattuali potranno essere regoiate dall’Autorita
anche nel corso del periodo di regolazione tariffaria,

1l settore del gas naturale sta attraversando un processo di profonda
trasformazione, che interessa non solo i soggetti esercenti, ma anche i clienti
finali.

Come & noto, il dlgs n. 164/00, liberalizzando il mercato del gas natu-
rale, stabilisce che dal 1° gennaio 2003 sono idonei tutti i clienti finali del ser-
vizio gas, mentre i clienti il cui consumo sia superiore a duecentomila metri
cubi di gas all’anno song giad riconosciuti idonei dalla data di entrata in vigo-
re dello stesso decreto. 1l decreto prevede altresi che, a2 decorrere dal 1° gen-
naio 2002, I"attivita di vendita venga separata dall’attivitd di distribuzione e
venga svelta da un soggetto esercente diverso. Esso prevede, infine, che a par-
tire dal 1° gennaio 2003 tale attivitd sia completamente liberalizzata.

1l settore del gas naturale sta, quindi, assumendo un nuovo assetto.
Tenendo conto che nel periodo di transizione 1a maggior parte dei clienti fina-
li appartiene ancora al mercate vincolato, 1'Autoritd ha ritenuto che fosse
necessario imporre ai soggetti esercenti il servizio il rispetto di alcuni vincoli

per la tutela degli interessi degli utenti e dei consumatori.
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Nel documento per la consultazione I'Autorita, in particolare, propone
che vengano garantite ai clienti del mercato vincolato condizioni contrattuali
rispondenti a criteri di tutela e tali da costituire obbklighi minimi inderogabili
dagli esercenti, eventualmente migliorabili a favore dei clienti. Le stesse condi-
zioni contrattuali vengono proposte anche ai clienti del mercato libero affinché
questi possano concordare con I'esercente il servizio di vendita le condizioni
contrattuali pib adeguate alle proprie esigenze.

La proposta di direttiva contenuta nel documento di consultazione si
applica, oltre che agli esercenti il servizio di vendita del mercato interno del gas
naturale ai sensi del dlgs. n.164/00, anche agli esercenti il servizio di vendita a
mezzo reti di altri gas ai sensi dell’art. 1, comma 1 della legge 14 novembre
1995, n. 481, che fa riferimento ai servizi di pubblica utilitd e si applica sia
all’attivita di vendita svolta separatamente dall'attivita di distribuzione sia
all’attivita di vendita svolta congiuntamente,

Tra le condizioni di erogazione del servizio di vendita, che assumono
particolare rilevanza per il cliente del mercato vincolato e che, pertanto,
I'Autoritd ha ritenuto necessario regolare, vi sono in particolare le seguenti:

* periodicita di lettura dei gruppi di misura;

* periodicita e modalita di fatturazione ¢ di pagamento;

* penalita in caso di ritardato o mancato pagamento;

* condizioni, modalita e tempi di sospensione della fornitura da parte dell’e-
sercente;

* rateizzazione dei corrispettivi dovuti dai clienti;

* deposito cauzionale;

* modalita di reclamo;

* clausola di recesso del contratto di somministrazione.

Il documento di consuitazione prevede che la direttiva proposta non
esaurisca i suoi effetti nel momento in cui tutti i clienti saranno idonei, a moti-
vo della probabile permanenza nel mercato liberalizzato di soggetti in posizio-
ne dominante che potranno ostacolare la formazione di offerte concorrenti tra
cui il consumatore possa scegliere, nonché della difficolta, per i consumatori di
minori dimensione, di attrezzarsi istantaneamente per confrontare offerte
diverse e operare una scelta razionale. L'Autorita ritiene pertanto che l'esten-
sione dell'idoneitd alla totalita dei consumatori non debba comportare il venir
meno di misure di tutela, dirette in particolare verso le categorie meno protet-
te, affinche esse possano cogliere tutti i benefici della concorrenza.

Per far si che la liberalizzazione costituisca una opportunita anche per
i clienti meno informati e contrattualmente meno tutelati (le famiglie e le pic-
cole realtd produttive}, I'Autoritd intende verificare 'impatto che la completa

liberalizzazione del mercato della vendita avra sui clienti e si riserva, nell’os-
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servanza dei fini a essa assegnati dalla legge n. 481/95 ¢ delle competenze
attribuite dal dlgs n.164/00, di adottare dispesizioni che favoriscano lo svilup-

po della concorrenza nel rispetto dei diritti degli utenti.

Codici di condotta commerciale

La delibera 29 dicembre 1999, n. 204, ha radicalmente modificato il sistema
tariffario per il servizio di fornitura dell’energia elettrica ai clienti del mercato
vincolato, introducendo margini di flessibilita nel rapporto tra le imprese eser-
centi e i propri clienti, In particolare, il sistema di prezzi fissati amministrati-
vamente ¢ stato sostituito con un nuovo sistema nel quale sono gli esercenti
stessi a sottoporre all'Autoritd per l'approvazione le opzioni tariffarie che
intendono offrire alla propria clientela, nel rispetto delle regole stabilite
dall’Autoritd medesima. Anche per i clienti domestici il nuovo sistema tariffa-
rio consente agli esercenti 'offerta di opzioni tariffarie ulteriori rispetto alle
tariffe definite dall’Autarita.

Al fine di tutelare i clienti nel rapporto con I'esercente, oltre ai mecca-
nismi di regolazione tariffaria previsti dalla normativa vigente, 1"Autoritd ha
ritenuto necessario imporre alle imprese la predisposizione di un Codice di
condotta commerciale, di uno strumento cioé orientato ad agevolare e otti-
mizzare la scelta del cliente fra opzioni tariffarie alternative proposte dallo
stesso esercente.

Il Codice di condotta commerciale deve infatti contenere norme di
comportamento finalizzate a garantire al cliente del mercato vincolato la
necessaria trasparenza e correttezza nell'offerta di opzioni tariffarie base e
speciali. A tale scopo 1'esercente, attraverso il Codice di condotta commercia-
le, si assume impegni concreti nei confronti della propria clientela. 1 doveri di
informazione, di cui I'esercente deve farsi carico, riguardanc tutte le fasi del
rapporto commerciale con la clientela relative ali'offerta delle opzioni tariffa-
rie: dall’eventuale lancio di campagne promozionali delle nuove opzioni alla
trattativa con il cliente; dal momento in cui vengono rese disponibili le infor-
mazioni fondamentali riguardanti una specifica tipologia di utenza alla pro-
posta individualizzata rivolta a ciascun cliente; dalla stipulazione del contrat-
to alla sua scadenza.

Nel corso del 2000, 128 esercenti il servizio di distribuzione e di vendi-
ta dell’energia elettrica hanno sottoposto all’Autotitd per 'approvazione i pro-
pri Codici di condotta commerciale. Tuttavia, al fine di evitare che si creassero
disparitd di trattamento tra i clienti del mercato vincolato serviti da questi

esercenti e tutti gli altri, 'Autorita ha ritenuto opportuno definire e introdur-
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re un Codice di condotta commerciale, con validita dal 1° gennaio 2001, nei
confronti dei soggetti esercenti che non avevano adempiuto all'obbligo di pre-
sentazione del Codice entro il 31 dicembre 2000. Gli obblighi imposti agli eser-
centi elettrici dal Codice definito dall’Autoritd sono elencati di seguito.

Analogamente a quanto gid attuato nell’ambito elettrico, I'Autorita &
intervenuta nel settore gas approvando il 28 dicembre 2001 la delibera n. 237,
che intraduce un nuovo ordinamento tariffario anch'esso articolato su tariffe e
apzioni tariffarie base e speciali. L'Autoritd ha ritenuto che it Codice di con-
dotta commerciale fosse lo strumento idoneo a garantire, anche in tal ca'so,
un’informazione trasparente e corretta nell’offerta delle opzioni tariffaric ai
clienti del mercato vincolato.

A differenza di quanto disposto per il mercato elettrico, VAutoritd ha
subito provveduto a delineare un Codice di condotta commerciale che tutti gli
esercenti sono tenuti a rispettare nel momento in cui offrono alla propria clien-
tela le diverse opzioni tariffarie. Tale scelta ¢ stata determinata dalla partico-
lare configurazione del settore del gas, caratterizzato dalla presenza di oltre
settecentocinguanta distributori, alcuni dei quali anche di piccolissime dimen-
sioni, a fronte della necessity di garantire ai clienti condizioni omogenee di
informazione e trasparenza.

11 codice di condotta commerciale, entrato in vigore con la delibera
n. 237/00, presenta gli stessi contenuti di quello definito dall'Autorita per gli
esercenti elettrici che non I'avevano spontaneamente presentato entro il 33
dicembre 2000: ’obiettivo perseguito & infatti sotto questo profilo lo stesso in

entrambi i settori.



