DELIBERAZIONE 21 GENNAIO 2016
17/2016/REom

DISPOSIZIONI SUL CONTENUTO MINIMO DELLE RISPOSTE MO TIVATE Al RECLAMI DEI
CLIENTI , IN TEMA DI FATTURAZIONE DI IMPORTI ANOMALI PER L "ENERGIA ELETTRICA E
IL GAS

L'’AUTORITA PER L'ENERGIA ELETTRICA IL GAS
E IL SISTEMA IDRICO

Nella riunione del 21 gennaio 2016
VISTI

* la direttiva 2009/72/CE del Parlamento europeo leGimsiglio del 13 luglio 2009,
relativa a norme comuni per il mercato interno’debrgia elettrica;

» la direttiva 2009/73/CE del Parlamento europeo leGimsiglio del 13 luglio 2009,
relativa a norme comuni per il mercato internogsed naturale;

» la direttiva 2012/27/UE del Parlamento europeo leGimsiglio del 25 ottobre 2012,
sull’efficienza energetica,

* lalegge 14 novembre 1995, n. 481, come successivanmodificata e integrata (di
seguito: legge 481/95);

* il decreto legislativo 16 marzo 1999, n. 79;

* il decreto legislativo 23 maggio 2000, n. 164;

» il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 206s@fjuito: Codice del consumo);

» il decreto legislativo 1 giugno 2011, n. 93 (di kg decreto legislativo 93/11);

» il decreto legislativo 4 luglio 2014, n. 102 (dgs&to: decreto legislativo 102/14);

* la deliberazione dell’Autorita per I'energia elatsr il gas e il sistema idrico (di
seguito: Autorita) 18 ottobre 2001, n. 229/01 e .s.ifdi seguito: deliberazione
229/01);

* la deliberazione dell’Autorita 29 luglio 2004, n3804 e s.m.i. (di seguito:
deliberazione 138/04);

* la deliberazione dell’Autorita 28 marzo 2008, ARIG/42/08 e s.m.i. (di seguito:
deliberazione ARG/elt 42/08);

» la deliberazione dell’Autorita 28 maggio 2009 AR&#g64/09 e, in particolare,
'Allegato A, recante il Testo integrato delle witid di vendita al dettaglio di gas
naturale e gas diversi da gas naturale distrilzuithezzo di reti urbane e s.m.i. (di
seqguito: TIVG);



la deliberazione dell’Autorita 21 luglio 2011, AR§as 99/11 e, in particolare,
I'Allegato A, recante il Testo integrato morositasge s.m.i. (di seguito: TIMG);

la deliberazione dell’Autorita 1 marzo 2012, 65/2(H/eel;

la deliberazione dell’Autorita 18 luglio 2012, 3Q0A2/R/eel e, in particolare
'Allegato A, recante “Testo integrato delle dispsni dell’Autorita per I'energia
elettrica e il gas per I'erogazione dei servizvendita dell’energia elettrica di maggior
tutela e di salvaguardia ai clienti finali ai sedsl decreto legge 18 giugno 2007 n.
73/07 “e s.m.i. (di seguito: TIV);

la deliberazione dell’Autorita 12 dicembre 2013 4E013/R/gas e, in particolare,
'Allegato A, recante “Regolazione della qualitéi dervizi di distribuzione e misura
del gas per il periodo di regolazione 2014-2019’m.i. (di seguito: RQDG);

la deliberazione dell’Autorita 27 dicembre 2013,1&913/R/gas e, in particolare,
'Allegato A, recante “Direttive per la messa iengzio di gruppi di misura del gas
caratterizzati dai requisiti funzionali minimi” ens.i. (di seguito: Direttive per la
messa in servizio di gruppi di misura del gas);

la deliberazione dell’Autorita 19 giugno 2014, 2B&I4/R/com e, in particolare,
I'Allegato A, recante i“Regolamento per lo svolginte da parte dello Sportello per il
consumatore di energia delle attivita afferentirattamento dei reclami” (di seguito:
Regolamento);

la deliberazione dell’Autorita 16 ottobre 2014, B14/R/com e, in particolare,
I'allegato A, recante “Bolletta 2.0: criteri perti@sparenza delle bollette per i consumi
di elettricita e/o di gas distribuito a mezzo di tebane” e s.m.i. (di seguito: Bolletta
2.0);

la deliberazione dell’Autorita 27 novembre 201402®814/R/com e, in particolare,
l'Allegato A, recante “Testo integrato della regmibne della qualita dei servizi di
vendita di energia elettrica e di gas naturale’s@juito: TIQV);

la deliberazione dell’Autorita 19 marzo 2015, 1DA3/R/gas (di seguito:
deliberazione 117/2015/R/gas);

la deliberazione dell’Autorita 30 aprile 2015, 2BO15/R/com (di seguito:
deliberazione 200/2015/R/com);

la deliberazione dell’Autorita 29 maggio 2015, Z88/5/R/com e, in particolare
I'Allegato A, recante “Testo integrato morositateiea” e s.m.i. (di seguito: TIMOE);
la deliberazione dell’Autorita 9 luglio 2015, 33045/R/com (di seguito:
deliberazione 330/2015/R/com);

la deliberazione dell’Autorita 17 dicembre 2015, 86D15/R/eel (di seguito:
deliberazione 628/2015/R/eel);

la deliberazione dell’Autorita 22 dicembre 2015,6&2015/R/eel e, in particolare,
'Allegato A, recante “Testo integrato della regotme output-baseddei servizi di
distribuzione e misura dell’energia elettrica degpariodo di regolazione 2016-2023”
(di sequito: TIQE);



la determinazione del Direttore della Direzione €anatori e Qualita del Servizio
dell’Autorita 29 marzo 2010, n. 2/2010 (di seguitteterminazione 2/2010) e, in
particolare, I'Allegato A — Istruzioni operative;

la determinazione del Direttore della Direzione &&gr dell’Autorita 7 agosto 2015,

DMEG/PFI/15/2015 (di seguito: determinazione 158)04, in particolare, I'Allegato

A — Istruzioni operative;

il documento per la consultazione 23 aprile 20186/2015/R/eel, recante “Energy
footprint: messa a disposizione dei dati storicc@isumo di energia elettrica ai clienti
finali in bassa tensione” (di seguito: documentolpeonsultazione 186/2015/R/eel);

il documento per la consultazione 30 luglio 2015)5/2015/R/com, recante
“Fatturazione nel mercato retail - modalita di diatizione per le fatture di periodo e
per le fatture di chiusura” (di seguito: documenfger la consultazione

405/2015/R/com);

il documento per la consultazione 6 agosto 2015%/201 5/R/com, recante “Contenuto
minimo delle risposte motivate ai reclami in temdatturazione anomala” (di seguito:
documento per la consultazione 411/2015/R/com);

il documento per la consultazione 15 dicembre 208B54/2015/R/com, recante
“Riforma del sistema di tutele dei clienti finalepla trattazione dei reclami e la
risoluzione extragiudiziale delle controversie m@ttori regolati dall’Autorita per

'energia elettrica il gas e il sistema idrico” (dieguito: documento per la
consultazione 614/2015/R/com).

CONSIDERATO CHE:

l'articolo 2, comma 12, lettera h), della legge @Bl prevede che I'Autoritd emani
direttive concernenti la produzione e I'erogazia®e servizi dalla stessa regolati, da
parte dei soggetti esercenti i servizi medesimssi i livelli, generali o specifici, di
qualita dei servizi;

I'articolo 2, comma 12, lettera g), della legge A&lprevede che I'Autorita definisca
indennizzi automatici in caso di mancato rispetgldstandard specifici di qualita del
servizio;

l'articolo 2, comma 12, lettera m), della legge ABlassegna all’Autorita la funzione
di valutare reclami, istanze e segnalazioni pregedagli utenti o dai consumatori,
singoli o associati, in ordine al rispetto dei livgualitativi e tariffari da parte dei
soggetti esercenti il servizio nei confronti deialjuinterviene imponendo, ove
opportuno, modifiche alle modalita di esercizio ldstgssi;

larticolo 9, comma 7, del d.lgs. 102/14 preved#a dettera b), che I'Autorita
individui le modalita con cui le societa di venddaenergia al dettaglio provvedono
affinché ai clienti finali sia offerta 'opzione dicevere informazioni sulla fatturazione
e bollette in via elettronica e sia fornita, suhrgsta, una spiegazione chiara e
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comprensibile sul modo con cui la fattura e staimpmilata, soprattutto qualora le

fatture non siano basate sul consumo effettivo;

il TIQV fissa standard di qualith commerciale refamente ad alcune prestazioni dei

venditori, tra cui la risposta motivata a reclamritt, soggetta a standard specifico e

la risposta motivata a richieste scritte di rettifdi fatturazione, attualmente soggetta a

standard generale; e che la mancata risposta rteotivan reclamo del cliente finale

determina, sulla base della regolazione vigentepbligo di corresponsione
dell'indennizzo automatico da parte del venditore;

il medesimo TIQV prevede che il venditore sia tenaiformulare la risposta motivata

al reclamo scritto utilizzando una terminologiauio comune e ad indicare nella

stessa i dati essenziali elencati all’articolo pér le richieste scritte di rettifica di

fatturazione, gli elementi essenziali sono eleraléiirticolo 12 del medesimo TIQV;

I'articolo 6 del provvedimento Bolletta 2.0 dettiagl dati e le informazioni relativi

alle letture, ai consumi e ai ricalcoli degli impoche devono essere riportati nella

bolletta sintetica, individuando, in particolare seguenti tipologie di ricalcolo:

- ricalcoli di importi precedentemente fatturati sulbase di consumi stimati
(comma 6.2);

- ricalcoli di importi precedentemente fatturati gural sia intervenuta una modifica
dei dati di misura per motivi diversi, tra cui leth precedentemente errata o
ricostruzione dei consumi (comma 6.3);

- ricalcoli di importi precedentemente fatturati agsi¢o di una modifica nelle
componenti di prezzo applicate (comma 6.4);

l'articolo 11 del provvedimento Bolletta 2.0, preleee individua gli elementi di

dettaglio inerenti alla fatturazione e l'articol@ Etabilisce che in caso di reclamo

inerente alla fatturazione, di una richiesta diifiea di fatturazione o di una richiesta

di informazione che interessi la fatturazione, ed@émenti di dettaglio devono essere

resi disponibili dal venditore entro i medesimi f@mrevisti dal TIQV per la risposta

motivata,;

I'articolo 20 del provvedimento Bolletta 2.0 preeedhe il venditore pubblichi sul

proprio sito internet una guida alla lettura, coetgte una descrizione completa delle

singole voci che compongono gli importi fatturatclee fornisca al cliente finale la
medesima guida alla lettura, qualora questi neidagchiesta, secondo le modalita
definite da ciascun venditore;

l'articolo 4.3, lettera e), del TIMOE e l'articols.2, lettera d), del TIMG prevedono

che la richiesta di sospensione della forniturarperosita non possa essere presentata

guando I'esercente la vendita non abbia provvedutrnire una risposta motivata ad

un eventuale reclamo scritto, relativo alla ricosione dei consumi a seguito di

malfunzionamento del gruppo di misura accertatoichgresa di distribuzione

competente o relativo al conguaglio o a fatturagianomala di consumi;



* il TIMOE definisce come fatturazione di importi anali il documento di fatturazione
che contabilizza importi di ammontare pari o supreria quelli per i quali il cliente del
servizio di maggior tutela ha diritto alla rateizimmne ai sensi del TIV;

* il TIMG definisce come fatturazione di importi analnil documento di fatturazione
che contabilizza importi di ammontare pari o supreria quelli per i quali il cliente del
servizio di tutela ha diritto alla rateizzazionesansi della deliberazione 229/01; e che
la disciplina della rateizzazione e ora contenefalivG;

» per il settore elettrico, il TIV prevede, all'aio 13 bis, che I'esercente la maggior
tutela sia tenuto ad informare il cliente della gib#ita di rateizzazione nei seguenti
casi:

a) per i punti di prelievo relativi a clienti domestigualora la bolletta contenente
ricalcoli relativi a casi diversi di cui alla susstva lettera c) sia superiore al
centocinquanta per cento dell’addebito medio detltette emesse sulla base di
consumi stimati ricevute successivamente alla pete bolletta contenente
ricalcoli;

b) per i punti di prelievo relativi a clienti non dostei trattati monorari, qualora la
bolletta contenente ricalcoli relativi a casi dsiedi cui alla successiva lettera c)
sia superiore al duecentocinquanta per cento dedilzito medio delle bollette
emesse sulla base di consumi stimati ricevute sso@@mente alla precedente
bolletta di conguaglio;

c) per tutti i punti di prelievo ai quali, a segudomalfunzionamento del gruppo di
misura per causa non imputabile al cliente, verighiasto il pagamento di
corrispettivi per consumi non registrati dal gruganisura;

» per il settore gas, il TIVG prevede, all'articol@ bis, che il venditore sia tenuto ad
informare il cliente finale in tutela della posiiidi di rateizzazione nei seguenti casi:

a) per i clienti per i quali la periodicita di fattuiane non € mensile, qualora la
bolletta contenente ricalcoli relativi a casi dsiedli cui alle successive lettere b)
e c) sia superiore al doppio dell’addebito piu atevfatturato nelle bollette
emesse sulla base di consumi stimati ricevute sso@mente alla precedente
bolletta contenente ricalcoli, salvo il caso in d¢aidifferenza fra I'addebito
fatturato nella bolletta contenente il ricalcolgleaddebiti fatturati nelle bollette
emesse sulla base di consumi stimati sia attrileuileisclusivamente alla
variazione stagionale dei consumi;

b) per tutti i clienti ai quali, a seguito di malfunmamento del gruppo di misura per
causa non imputabile al cliente, venga richiesgaggamento di corrispettivi per
consumi non registrati dal gruppo di misura;

c) per i clienti con un gruppo di misura accessibileu a causa di una o piu
mancate letture, sia richiesto il pagamento di imipacalcolati sulla base di
consumi effettivi;



* per entrambi i settori la rateizzazione puo essehgesta solo per somme superiori a
50 Euro ed entro i dieci giorni successivi dal teenfissato per il pagamento della
bolletta.

CONSIDERATO CHE:

* con deliberazione 258/2015/R/com, I'Autorita, aldfidi prevenire, con una completa
informazione, la sospensione della fornitura inocadi reclami inerenti alla
fatturazione, ha previsto di definire, con succgsgirovvedimenti, il contenuto
minimo delle risposte motivate a reclami scrittiichieste di rettifica che abbiano ad
oggetto la contestazione di importi anomali, agégnazione degli articoli 10 e 12 del
TIQV, sentite le associazioni dei clienti finalidegli operatori, attraverso specifici
incontri tecnici;

* numerosi reclami che pervengono allo Sportelloilpesnsumatore di energia in tema
di fatturazione, anche provenienti dalle assocr@zi@i clienti finali domestici e non
domestici, evidenziano criticita nella motivaziorella risposta, in particolare
relativamente ai seguenti elementi previsti dalgotazione:

a) verifica della correttezza dei consumi attribuitila base sia dei dati di misura
effettivi sia dei consumi storici del cliente (adio 12 del TIQV);

b) valutazione documentata della fondatezza o menla thehentela corredata dai
riferimenti normativi o contrattuali applicabilirtecolo 10 del TIQV);

c) descrizione e tempi delle azioni correttive posteessere dall’esercente per la
soluzione della problematica lamentata dal cliéatgcolo 10 del TIQV);

» nellambito degli incontri tecnici previsti dallaeliberazione 258/2015/R/com le
associazioni dei clienti finali domestici e non dmstici hanno lamentato, in specifico,
'eccessiva standardizzazione e la scarsa comppibtasidelle motivazioni delle
risposte degli operatori;

* le medesime associazioni hanno altresi rilevatoeclandisponibilita di moduli per la
presentazione dei reclami/richieste di informazipiti agevolmente reperibili nei siti
web degli esercenti faciliterebbe i clienti finakella predisposizione degli stessi ed
eviterebbe I'allungamento dei tempi di risposta wovalla necessita di integrare il
reclamo da parte del cliente;

* i venditori hanno evidenziato che talvolta la s&mdizzazione sia una scelta aziendale
connessa agli elevati volumi e dalla natura “indal” dei processi e che, inoltre, le
doglianze contenute nei reclami dei clienti nonlteyebbero sempre espresse in modo
chiaro;

» con il documento per la consultazione 411/2015/R/téutorita ha definito i propri
orientamenti finalizzati all'adozione di provvedine atti a modificare [I'attuale
disciplina in materia di risposta motivata ai regsian caso di fatturazione anomala,
integrandola con contenuti ulteriori rispetto alfuga previsti dalla regolazione;



in particolare, nel documento per la consultaziogtEl/2015/R/com sono stati

formulati orientamenti relativi alle seguenti terhe:

a) la definizione della fattura anomala;

b) la possibile valorizzazione deltest practicedei venditori in tema di motivazione
della risposta ai reclami;

¢) lindividuazione degli elementi sempre richiesti taso di risposta motivata a
reclami o a richieste scritte di rettifica di faguanomale, nonché quelli specifici
in relazione a particolari fattispecie;

d) il modulo per la presentazione dei reclami e le afital di invio della risposta
motivata,;

e) il monitoraggio del rispetto degli obblighi in tend risposta motivata da parte
dello Sportello per il consumatore di energia, ftaml’invio di apposita
reportistica all’Autorita con cadenza semestrale;

con riguardo alla definizione di fattura anomaldAutorita ha prospettato

'aggiornamento della definizione attualmente conta nel TIMG e nel TIMOE, pur

mantenendo, al fine di individuare un criterio doenalia dellimporto, le medesime

soglie gia attualmente previste, differenziate gettore e per tipologia di cliente, in
modo che vi siano ricomprese le seguenti fattigpeci

a) bolletta basata su dati di misura rilevati o stin@te faccia seguito ad altre
bollette basate su dati rilevati o stimati, maui tnporto sia superiore alla soglia
prevista;

b) bolletta contenente ricalcoli di importi precedenémte fatturati qualora sia
intervenuta una modifica dei dati di misura (castu all’articolo 6, comma 6.3,
della Bolletta 2.0), il cui importo sia superioflaaoglia prevista,;

c) bolletta contenente ricalcoli di importi precedenéate fatturati a seguito di una
modifica delle componenti di prezzo applicate (adiscui all’'articolo 6.4 della
Bolletta 2.0), il cui importo sia superiore allagha prevista,

I'Autoritd ha inoltre precisato che gli orientamiestlla motivazione della risposta

potrebbero trovare applicazione anche qualoragaiteedi blocco nell’emissione, la

fatturazione sia ripresa con I'emissione di piuldtté a distanza ravvicinata, inferiore
alla periodicita di fatturazione prevista dal cattiv o dalla regolazione, o qualora, per

il medesimo periodo di riferimento dei prelieviasd emesse piu bollette a distanza

ravvicinata, la cui somma determini un importo aatom

con riguardo agli elementi della risposta motivatanpre necessari, I'’Autorita ha

illustrato elementi di specificazione rispetto antenuti dell’articolo 10, comma 10.1,

lettera c) e 12, comma 12.1, lettera b) del TIQ%sumendone il pieno rispetto e

l'invio degli elementi di dettaglio di cui all’adolo 12 della Bolletta 2.0;

I’Autorita ha individuato altresi alcune circostanzarticolari che possono determinare

la fatturazione di importi anomali, indicando eleriepecifici della risposta motivata

ulteriori rispetto a quelli di cui al precedentenah, tra cui il cambio misuratore, il
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cambio venditore, la ripresa della fatturazionegugo di un blocco, la rettifica ai dati

di misura gia comunicati da parte del distributdee,ricostruzione dei consumi a

seguito di accertato malfunzionamento del misueator

I'Autoritd ha precisato che gli elementi minimi iadluati non escludono che i

venditori adottino, nelle proprie risposte, stawddr qualita piu elevata, prevedendo

ulteriori contenuti informativi sulla base delleopria autonomia ed in considerazione

delle esigenze dei clienti finali;

con riguardo al modulo per la presentazione ddianei¢c gli orientamenti posti in

consultazione hanno riguardato:

a) linserimento di campi ulteriori rispetto a queliggi previsti dal TIQV, in
particolare un campo per l'indicazione dell'auttled e un campo per la richiesta
di verifica del misuratore;

b) l'utilizzo, per l'invio della risposta motivata, tHéndirizzo e-mail eventualmente
indicato dal cliente nel modulo o nel reclamo realat forma libera;

c) la disponibilita del modulo con accesso daline pagedel sito internet e in
eventuale collegamento alla guida alla letturaadbblletta di cui all'articolo 20
della Bolletta 2.0.

CONSIDERATO CHE:

alla consultazione hanno risposto quattro operas&ii associazioni di imprese, due

associazioni dei consumatori domestici in forma ghmmta, un’associazione dei

consumatori non domestici;

le associazioni dei clienti finali domestici e ndomestici hanno ribadito la necessita

che le risposte dei venditori siano puntuali, esaesben documentate e motivate in

base ai contenuti del reclamo, al fine di evitdre dsposte standardizzate consentano

di giungere alla sospensione della fornitura inrsprea di una criticita segnalata dal

cliente ma non esaminata dal venditore nel medtola dovuta diligenza;

le imprese di vendita e le loro associazioni haosservato, in generale, che:

- fornire risposte efficaci e risolutive ai reclamegictlienti finali rappresenta una
priorita aziendale, al fine di ridurre il contengin

- Il'estensione ulteriore delle casistiche in cui po® essere sospesa la fornitura per
morosita potrebbe agevolare, in taluni casi, cotapoenti opportunistici dei
clienti;

- gli elementi della risposta motivata ai reclamitema di fatturazione anomala
prefigurati rischiano di appesantire eccessivamerdati e le informazioni da
rendere disponibili ai clienti finali, complicand®tha lettura e rendendo le risposte
stesse non mirate sulle specifiche lamentele cerzegdi chiarimento; sarebbe
invece auspicabile un maggior spazio per I'autdeegone;



si ravvisano criticita nell’ottenimento, da partei distributori, dei dati tecnici e
delle informazioni necessarie per fornire risp@dteliente;

le tempistiche di entrata in vigore devono conserntadeguamento dei sistemi
informativi e la formazione del personale incaricdella gestione dei reclami;

per quanto attiene agli orientamenti relativi alifinizione di fattura anomala e alle
fattispecie e soglie prefigurate:

un’associazione di clienti finali non domesticiagrparte degli operatori e loro
associazioni rappresentative condividono le sagtieviduate dall’Autorita; alcuni
rilevano che per la prima fattura la soglia non ppligabile e richiedono di
escluderla;

per quanto attiene alle fattispecie, alcuni oper&doro associazioni sottolineano
I'esigenza di non ricomprendere casistiche cheepbtero rientrare nella fisiologia
dei meccanismi di fatturazione; un’associazionegératori propone di limitare le
casistiche a quelle gia indicate all’'articolo 18 del TIVG;

alcuni operatori e loro associazioni rilevano chelialificazione di tale tipologia
di fatture come “anomale” potrebbe ingenerare umenio della reclamosita e
richiedono l'utilizzo di una diversa terminologia;

un operatore non condivide I'inclusione delle fedtbasate su consumi stimati, in
guanto lo scostamento dell'importo rispetto alle diae precedenti potrebbe
dipendere da una comunicazione dello stesso clientaodifica delle proprie
abitudini di consumo; il medesimo operatore ritienbe le casistiche di
fatturazione anomala debbano essere ricondotieaécali di cui alla Bolletta 2.0;
alcuni operatori e loro associazioni rappresergation condividono l'inclusione
delle bollette emesse, eventualmente a distanaaciaata, a seguito di ripresa
della fatturazione dopo un blocco;

un’associazione rappresentativa degli operatoniette che siano considerati solo
gli eventuali reclami scritti pervenuti entro urrnténe ragionevole decorrente
dalla trasmissione della fattura;

alcune associazioni rappresentative degli operatahiedono che venga
individuato un importo minimo in valore assolutodalsotto del quale la fattura
non possa comungque essere considerata di impoomado e di escludere le
fatture che si discostano dalle soglie individyse effetto della stagionalita;
alcune associazioni rappresentative degli operatchiedono di definire in
maniera univoca le variazioni imputabili alla stagalita dei consumi;

con riguardo alle modalita di valorizzazione délésst practicedegli esercenti:

la maggior parte degli operatori e loro associaziappresentative che hanno
risposto alla consultazione ritengono che non gpoduna l'introduzione di
strumenti ad hoc e in particolare di strumenti tapiwnali/comparativi;



un operatore suggerisce di certificare i comportgmmeritevoli al fine della
selezione degli operatori della Tutela Simile eoperatore propone di istituire un
apposito tavolo di lavoro;

con riguardo agli elementi della risposta motivagenpre necessari:

un gruppo di associazioni dei consumatori ritiem® ¢'eventuale autolettura
comunicata dal cliente finale nel reclamo debba&ressottoposta a rapida verifica
da parte del distributore;

un ulteriore gruppo di associazioni di clienti finatiene che la risposta ad una
richiesta di verifica di correttezza della fattucae dovrebbe comunque essere
basata su dati di misura effettivi e che alle rsdpodovrebbe sempre essere
allegata la documentazione richiesta dal venditralistributore e inviata da
quest’ultimo, ivi inclusa I'eventuale documentazoriotografica relativa al
misuratore, in caso di sostituzione;

alcuni operatori e loro associazioni rappresergatitengono critica I'indicazione
al cliente delle motivazioni tecniche per cui l'algttura non puo essere utilizzata
e un operatore propone l'indicazione di una dedlese piu frequenti dello scarto
della medesima;

molti operatori e loro associazioni rappresentatitengono che le indicazioni
riguardo all’origine e alla natura dei dati di nmigwsiano ridondanti rispetto alle
informazioni gia contenute nella bolletta ed alcdinéssi evidenziano che sarebbe
molto impattante una generalizzata verifica dagodel venditore di dati di misura
gia validati e trasmessi dal distributore;

molti operatori e loro associazioni rappresentatiiengono sufficienti gli
elementi della motivazione della risposta gia pgwdal TIQV e alcuni richiedono
di rivedere 'obbligo di invio al cliente dei rifenenti normativi e regolamentari
con indicazioni su come reperire le versioni in&digiei provvedimenti;

alcuni operatori e loro associazioni ritengonoicait’indicazione della specifica
clausola contrattuale sottoscritta dal cliente tredanente alle modalita di
fatturazione, in quanto, tra l'altro, le condiziogenerali sarebbero soggette a
variazioni nel tempo;

molti operatori e loro associazioni rappresentaidgservano che gli elementi
indicati richiedono, in molti casi, un’interaziormn il distributore, che pud
portare all'allungamento delle tempistiche di ris{ao

con riguardo agli elementi della risposta motivadativi a fattispecie specifiche:

alcuni operatori ritengono eccessivamente oneraseerdinserire nelle risposte

motivate relative a reclami su conguagli lo stodledle letture;

molti operatori e loro associazioni rappresentatgservano che e onere del
distributore consegnare al cliente il verbale dstisozione del misuratore (ad

eccezione dei casi di sostituzione programmatanesnrende pertanto necessario
ritrasmetterne copia al cliente, a meno che egh lorichieda esplicitamente;
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alcuni di essi evidenziano che la gestione deiaraclsarebbe facilitata dalla
possibilita di ottenere dal distributore la fottlea del misuratore gas;

molti operatori e loro associazioni rappresentatpug condividendo gli elementi
delineati per i reclami relativi a bollette contatieicalcoli, segnalano difficolta
nell'estrazione dell'informazione relativa alla dati messa a disposizione dei dati
di misura e dell’eventuale data di rettifica ai regithi e la ritengono in ogni caso
un’informazione non utile per il cliente;

alcuni operatori e loro associazioni rappresergatigservano che nei casi di
sostituzione del misuratore, difficilmente questo aacora disponibile per
'eventuale verifica e che l'indicazione dei relatcosti, per il settore gas, risulta
non agevole in quanto i costi definiti dai divedgstributori si differenziano anche
in base alla classe del misuratore;

con riguardo alle fatture emesse successivamenire blocco di fatturazione,
alcuni operatori e loro associazioni rappresergatitengono sufficiente illustrare
al cliente le cause del medesimo blocco; un’asgamsia di clienti non domestici
propone che alla risposta venga sempre acclus@un gi rateizzazione;

con riguardo agli orientamenti relativi al moduler pja presentazione dei reclami:

vi € generale condivisione sulle iniziative voltefavorire I'invio di reclami
completi e piu facilmente classificabili, ma la mag parte dei soggetti
rispondenti alla consultazione richiede che I'm#b del modulo sia solo
facoltativo per il cliente; un solo operatore cl@ethe il modulo venga previsto
come modalita obbligatoria per 'inoltro di un racio;

la maggior parte degli operatori e loro associaziappresentative ritengono che
la redazione del modulo debba essere lasciata liakkata dei venditori; le
associazioni dei clienti finali e un operatore rtiono che I'Autorita predisponga
un fac-simile che il venditore possa rendere digplencon maggiore evidenza nel
proprio sito web;

la maggior parte degli operatori e delle loro assoeni € contraria
all'inserimento di un campo per la richiesta del&ifica del gruppo di misura,
mentre e favorevole allinserimento di un campo pgar comunicazione
dell’autolettura;

un’associazione rappresentativa degli operatori nitiene opportuno che |l
modulo sia accessibile ddibme pagelel sitowebdei venditori;

con riguardo al monitoraggio da parte dello Sptutel

numerosi operatori e loro associazioni chiedoncodidividere i criteri e i risultati
del monitoraggio, anche attraverso un apposito ltawecnico, per valutare
eventuali problematiche emerse;

un operatore chiede che il medesimo monitoraggioardi anche I'operato dei
distributori.
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CONSIDERATO CHE:

* il cliente finale si trova, in settori caratterifizala un’elevata complessita, in una
situazione di asimmetria informativa, per cui abfisa di informazioni espresse in
forma semplice, ma complete e coerenti rispetta tbblematica lamentata, che dli
consentano di valutare I'operato degli esercentivaiti rispetto alla regolazione e al
contratto stipulato;

* il venditore é tenuto a mettere a disposizionegridone eventualmente richiesta al
distributore, che ha 'obbligo di fornirle, le infmazioni utili a motivare la risposta al
reclamo in maniera compiuta rispetto alle spec#fidbglianze del cliente;

» l'adozione, in concreto, delle misure correttivediservizi eventualmente posti in
evidenza dal cliente e preannunciate nella rispostdivata ai sensi del TIQV
comporta lo scambio di informazioni tra le funzi@ziendali di gestione dei reclami e
i sistemi di fatturazione;

* il venditore, a fronte del reclamo di un clientdatizo alla fatturazione, non puo
astenersi, anche in base a criteri di diligenzé,vdaficare I'assenza di errori nella
trasposizione, in bolletta, da parte sua, dei evuti dal distributore con le relative
qualificazioni;

» il venditore del mercato libero, essendo tenutad@dmpimento del contratto stipulato,
deve conoscere le clausole relative alle modalitdegiodicita di fatturazione
applicabili per ciascun cliente, che sono quellgemii al momento della stipula
contrattuale, fatte salve le previsioni in temandidifiche unilaterali del contratto;

* l'informazione al cliente relativa alla data di masa disposizione dei dati di misura da
parte del distributore, puo rilevare laddove il laeeo porti in evidenza la non
tempestivita nell’utilizzo di tali dati da parteldeenditore per la fatturazione, rispetto
alle previsioni del contratto o della regolazionetali casi tale informazione rientra
nella valutazione documentata rispetto alla formimeo meno della lamentela
presentata nel reclamo, di cui all’articolo 10 TEDV;

* il venditore uscente e tenuto a fornire rispostdivata al reclamo scritto o alla
richiesta scritta di rettifica del cliente passatbaltro venditore; a tal fine, qualora la
contestazione abbia ad oggetto la lettura di switzhcid pud avvenire esigendo
dallimpresa di distribuzione la messa a disposigie@ I'ulteriore verifica dei dati
tecnici necessari alla valutazione del reclamaosstas sensi del TIQV.

CONSIDERATO, INOLTRE , CHE:
» aisensidel TIQE e del’RQDG:

a) “dati tecnici” sono le informazioni e/o i dati iropsesso del distributore necessari
al venditore per inviare al cliente finale la rispg motivata scritta a un reclamo
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scritto, o a una richiesta scritta di informaziona una richiesta scritta di rettifica
di fatturazione;

b) la richiesta di dati tecnici puo riguardare tantacduisizione di dati tecnici in
possesso del distributore quanto la verifica drettgzza e/o completezza di dati
tecnici gia forniti dal distributore al venditorgualora per fornire al venditore i
dati tecnici richiesti il distributore debba accexlal gruppo di misura e lo stesso
risulti inaccessibile, il distributore & tenuto @ndstrare di aver effettuato il
tentativo di accesso e ad informare tempestivamiéntenditore, il quale potra
richiedere un secondo tentativo, anche previafiesa di un appuntamento con il
cliente finale;

c) il tempo di messa a disposizione del venditoreati tecnici e pari a 10 giorni
lavorativi per i dati tecnici acquisibili con letaudi un gruppo di misura e a 15
giorni lavorativi per gli altri dati tecnici e iraso di mancato rispetto il distributore
e tenuto all’erogazione di un indennizzo automatieoconfronti del venditore;

le Istruzioni operative in tema di standard di camazione per il settore elettrico

(determinazione 2/2010) e per il settore del gasturake (determina

DMEG/PFI1/15/2015) prevedono flussi informativi cfickti che riguardano anche, tra

I'altro, le richieste di dati tecnici ai sensi ddQE e dellRQDG e, per quanto riguarda

il settore gas, gli interventi sul gruppo di miserBanagrafica del punto di riconsegna;

con riguardo a tali flussi:

a) quelli relativi alla messa a disposizione di attaiti tecnici, prevedono, tra I'altro,
appositi campi per la formulazione di quesiti e lgerelativa risposta, da rendere
disponibile in formato elettronico, ove richiesta;corretta risposta a tali quesiti
comporta che il distributore sia tenuto, ove ristbedal venditore per la gestione
del reclamo, ad allegare specifici documenti;

b) quelli relativi allanagrafica del punto di ricorggea, per cui €& previsto
lallineamento in tempo reale delle informazioni gerte del distributore,
prevedono, tra l'altro, un apposito campo rela@a tipologia di utenza (classe
del gruppo di misura);

per quanto attiene alla verifica e sostituzionemdisuratori di energia elettrica:

a) il TIQE prevede, all'articolo 92, comma 92.5, chei rasi in cui la verifica
conduca all’accertamento di limiti di tolleranzapstori ai limiti di errore
ammissibili fissati dalla normativa vigente o dednncorretto funzionamento
dell'orologio/calendario il distributore informa filichiedente che il gruppo di
misura necessita di sostituzione immediata e gihwdaca, tra I'altro, che a fine
sostituzione sara consegnata al cliente finaleacdpl verbale di sostituzione che
il cliente stesso controfirmera per presa visione;

b) la deliberazione dell’Autorita 200/99 prevede,aaticolo 9, che al cliente sia
consegnato, al termine della verifica, il verbadeatto dal personale preposto e
all'articolo 11 che l'importo dovuto in base aglsig della ricostruzione dei

13



consumi e la documentazione giustificativa di tedgorto, comprensiva delle
modalita di determinazione del momento del guastteka rottura, delle stime
dettagliate della ricostruzione e della metodolodiastima utilizzata, devono
essere resi noti al cliente prima dell’eventualstifazione del gruppo di misura
guasto e, salvo documentabili ragioni tecniche, piartardi di due mesi dalla data
di effettuazione della verifica del gruppo di miur

per quanto attiene alla verifica e sostituzione meuratori gas, 'RQDG prevede,

all'articolo 46:

a) che il venditore informi il cliente finale che rielde la verifica dei relativi costi,
pubblicati dall'impresa di distribuzione nel prapsito internet;

b) che il distributore, nel caso di accertamento doremella misura superiori ai
valori ammissibili fissati dalla normativa metrolog vigente, o di gruppo di
misura con guasto o rottura che non consenta larrdatazione dell’errore,
trasmetta al venditore la documentazione relatlizaracostruzione dei consumi,
specificando la metodologia utilizzata, entro 16rgi lavorativi dall’invio del
resoconto della verifica;

c) che nei casi di sostituzione del gruppo di misurseguito di verifica effettuata
presso il cliente finale, o0 non conseguente aestai di verifica da parte del cliente
finale, o conseguente a chiamate di pronto intdoséndistributore rediga un
verbale delle operazioni di sostituzione, lo comisper cinque anni successivi alla
data di sostituzione e ne fornisca copia al cliéni@e e al venditore interessato;

per quanto attiene alla sostituzione programmaitandiratori gas, le Direttive per la

messa in servizio di gruppi di misura del gas, edewo, all'articolo 12, che il

soggetto responsabile del servizio di misura faaisl cliente finale specifiche

informative relative al periodo di sostituzione deguamento e alla facolta di

richiedere, tramite il proprio venditore, la vecdidel gruppo di misura sostituito entro

15 giorni solari dalla sostituzione; cio comporkee ¢l medesimo soggetto responsabile

del servizio di misura debba dimostrare, qualachiessto dal venditore per la risposta

motivata al reclamo scritto del cliente, I'inviotali comunicazioni;

le previsioni di cui ai precedenti alinea e le mfi@zioni contenute nel Registro

centrale ufficiale del Sistema informativo integrabnsentono al venditore di avere a

disposizione o di ottenere dal distributore i degiinformazioni e la documentazione

necessaria alla risposta motivata al cliente.

CONSIDERATO, INFINE, CHE:

con la deliberazione 410/2014/E/com, 'Autorita éaviato un procedimento per la
riforma e la razionalizzazione del sistema di ttdki clienti finali in materia di
trattazione dei reclami e risoluzione extragiudeidelle controversie nei confronti
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degli operatori dei settori regolati e con il do@anto per la consultazione
614/2015/E/com I'Autorita ha formulato orientamematiativi a tale tematica;

alcuni operatori e loro associazioni rappresengalignno evidenziato, in risposta al
documento per la consultazione 411/2015/R/com, ilpisspunti di revisione del
TIQV; tali spunti sono stati presi in considerazamell’ambito del documento per la
consultazione di cui al precedente alinea, prefigdo misure che rendano piu
efficace la risoluzione dei reclami nel rapporteetto tra imprese e clienti, ivi inclusa
una maggior responsabilizzazione del distributqualora coinvolto;

ai sensi del proprio Regolamento attualmente vigdot Sportello per il consumatore
di energia trasmette i reclami che, in seguitceaffletamento delle attivita di propria
competenza, devono essere oggetto di valutazionpade dell’Autorita, ai sensi
dell’articolo 2, comma 12, lettera m) della legd#l®5 e segnala eventuali criticita
emergenti nel trattamento dei reclami.

RITENUTO CHE:

alla luce delle criticitd relative alla motivaziorgella risposta evidenziate dalle

associazioni dei clienti finali e rilevate dallo@fello nell’ambito del trattamento dei

reclami di seconda istanza, al fine di preveni@) ana completa informazione, la
sospensione della fornitura in caso di reclamiangralla fatturazione, sia necessario
definire il contenuto minimo delle risposte motat reclami scritti o richieste scritte

di rettifica di fatturazioni che abbiano ad oggelto contestazione degli importi

fatturati anomali;

sia pertanto opportuno, per quanto riguarda lang®déine di importo anomalo:

a) modificarla al fine di ricomprendervi le bollettiecui importo risulti superiore alla
soglia fissata in base al settore e alla tipoldgigiente:

i. basate su dati di misura rilevati o stimati checii@eo seguito ad altre
bollette basate su dati rilevati o stimati;
ii. contenenti ricalcoli di cui all'articolo 6, commi®e 6.4, della Bolletta 2.0;
iii. emesse a seguito di un blocco di fatturazione;

b) utilizzare, a tal fine, le soglie attualmente pst®iper l'individuazione delle
bollette per cui il cliente del servizio di maggitutela elettrico e il cliente del
servizio di tutela gas hanno diritto alla rateizeae, differenziate in base al settore
e alla tipologia di cliente, rapportandole all’abde medio delle bollette emesse
negli ultimi 12 mesi e confermando, per il settgas, I'esclusione dei casi in cui il
superamento della soglia sia riconducibile allaazone stagionale dei consumi;

c) prevedere una soglia specifica per la prima balleitnessa successivamente
all'attivazione della fornitura, rapportata all’aldttura eventualmente comunicata
dal cliente, in quanto non risulta di agevole aggdione I'addebito medio delle
bollette emesse negli ultimi 12 mesi;
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d) tenere conto dei casi in cui il venditore emettaeguito di un blocco o per altre
motivazioni, piu bollette a distanza ravvicinatgsia con cadenza inferiore alla
periodicita di fatturazione prevista per il clierdalla regolazione o dal contratto
stipulato;

al fine di evitare che comportamenti opportunistippssano portare a un

peggioramento del fenomeno della morosita con uteadli costi su tutti i clienti

finali, sia opportuno prevedere che il divieto dedbspensione in presenza di reclamo

o richiesta scritta di rettifica di fatturazionew il venditore non abbia fornito risposta

motivata, operi solo laddove I'importo anomalo sigeriore a 50 Euro e qualora il

reclamo sia stato inviato dal cliente non oltréecdgiorni successivi al termine fissato

per il pagamento dell'importo anomalo, fermi resi@anin tutti gli altri casi, gli
obblighi di risposta motivata di cui al TIQV;

sia opportuno prevedere che le risposte motivagelami e richieste scritte di rettifica

relativi alla fatturazione di importi anomali delnlmaessere redatte utilizzando un

linguaggio conforme al Glossario di cui al provwednto Bolletta 2.0 e debbano
sempre contenere, oltre agli elementi di cui agicali 10 e 12 del TIQV, almeno:

a) la descrizione delle modalita di fatturazione aggdili in base alla regolazione o
al contratto concluso dal cliente, inclusa la ptéodi utilizzo dei dati di misura,
specificando se tali modalita siano state concretden applicate nelle bollette
oggetto di reclamo o illustrando le diverse modaditlottate;

b) l'origine e la natura dei dati di misura riportaglle bollette oggetto di reclamo;

c) le motivazioni, sulla base della regolazione vigemtdel contratto, dell’eventuale
mancato utilizzo dell’autolettura comunicata démie prima dell’emissione della
bolletta contestata o contestualmente al reclamo;

d) linformazione circa eventuali indennizzi automatsrogati dal distributore per
mancato rispetto del tempo di raccolta della misned caso di misuratore
accessibile o del tempo di messa a disposizioneatelitore di dati tecnici, che
abbia comportato un ritardo nella risposta al raclanonché i tempi e le modalita
per la loro erogazione;

sia altresi opportuno, per le fattispecie sped#ficimdividuate, confermare gli

orientamenti illustrati nel documento per la coteibne 411/2015/R/com con

riguardo a:

a) nei casi di bollette contenenti ricalcoli di impgoprecedentemente fatturati sulla
base di consumi stimati, l'indicazione dell'ultimettura rilevata precedente a
guella utilizzata per il ricalcolo e dell’eventugdgma lettura successiva,;

b) qualora il cliente lamenti che i dati di misuraeviati riportati nella bolletta
contestata non sono coerenti con le sue abitudincodsumo, l'indicazione
dell'ultima bolletta in cui e riportato il dettaglidei dati di consumo degli ultimi
12 mesi, secondo quanto previsto all’articolo 1&mma 10.1, lettera a) della
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Bolletta 2.0 e delle modalita con cui puo richiedda verifica del gruppo di
misura e dei relativi costi;
c) le bollette emesse a seguito di blocchi di fattiorae;

» ancora con riguardo alle fattispecie specifichesspoo essere accolte le osservazioni
formulate in relazione agli orientamenti contemégl documento per la consultazione
411/2015/R/com con riguardo a:

- linvio al cliente della documentazione relativdaakostituzione del gruppo di
misura solo laddove il cliente lamenti di non ageitevuta;

- lindicazione della data di messa a disposizioneddé di misura o di rettifica ai
dati di misura.

RITENUTO, INOLTRE , CHE:

» al fine di agevolare la presentazione di reclanmgleti degli elementi necessari alla
loro corretta ed efficace gestione, sia opportutabire che i venditori rendano
disponibile, con accessibilita dal@me pagealel proprio sito internet, un modulo per
il reclamo scritto o la richiesta scritta di rattd per fatturazione di importi anomali,
contenente, oltre ai campi obbligatori indicatil@aficolo 9, comma 9.2, del TIQV,
un campo per la comunicazione dell’autolettura;

» al fine di ridurre i tempi di risposta sia opportuprevedere che, qualora il cliente
indichi nel reclamo il proprio indirizzo e-mail,léaindirizzo sia utilizzato quale canale
preferenziale per I'invio della risposta motivata;

» fermo restando che il venditore é tenuto a foralreliente che gliene faccia richiesta
le informazioni relative alle modalita e ai costelld verifica del misuratore,
I'indicazione nel modulo reclami di un campo per rahiesta di verifica del
misuratore potrebbe portare il cliente a richiegia ben ponderate, anche alla luce dei
costi che, in caso di esito negativo della verifigaisuratore funzionante), possono
essergli imputati e che pertanto sia preferibile darvi corso.

RITENUTO, INFINE, CHE:

* per quanto riguarda lbest practicedei venditori, esse possano trovare adeguata
valorizzazione, nel rispetto dei diritti garantai clienti finali, tramite la libera
iniziativa dei venditori stessi, eventualmente wilaborazione con le associazioni
rappresentative dei clienti finali;

* sia opportuno rimandare, in attesa degli esitiad@bnsultazione in atto con il
documento per la consultazione 614/2015/E/com:

- un eventuale monitoraggio specifico sulle rispostivate dei venditori, fermo
restando quanto gia previsto dal Regolamento &glmrtello;
- eventuali ulteriori modifiche al TIQV;
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* sia opportuno tenere conto delle esigenze di nuadifiei sistemi e dei processi
aziendali manifestate dagli operatori, fissandontfata in vigore delle presenti
disposizioni al 1° luglio 2016

DELIBERA

Articolo 1
Modifiche al TIQV

1.1  Allarticolo 1 del TIQV sono inserite 0 modificate seguenti definizioni:

- dopo la definizione “Autoritd” é inserita la defmone: “Bolletta 2.0” &
I'Allegato A alla deliberazione 16 ottobre 2014 ,152014/R/com e s.m.i.;

- dopo la definizione “tipologia di fornitura” e ing& la definizione: “TIQE”
e il Testo integrato della regolazioaatput-basedlei sevizi di distribuzione
e misura dell’energia elettrica per il periodo digolazione 2016-2023,
approvato con deliberazione 22 dicembre 2015, ®A&/R/com e s.m.i.;

- la definizione “RQDG” e cosi modificata: “RQDG” a Regolazione della
qualitd dei servizi di distribuzione e misura delsgper il periodo di
regolazione 2014-2019, approvata con deliberazibdedicembre 2013,
574/2013/R/gas e s.m.i.;

1.2 L’articolo 9 del TIQV e integrato e modificato re@guenti termini:
a) al comma 9.2, dopo le parole “nel proprio sito in&t”, sono aggiunte le
parole “, con accesso diretto ddtlame pagg
b) dopo il comma 9.3, e inserito il seguente comméab&3
“9.3 bis Qualora il cliente indichi nel proprio tamo un recapitce-
mail, il venditore utilizza in via prioritaria tale rapito per l'invio della
risposta motivata.”

1.3 Dopo l'articolo 9 del TIQV, €& inserito il segueragicolo 9 bis:

“Articolo 9 bis
Reclami o richieste di rettifica relativi alla fattazione di importi anomali

9 bis.1 Il reclamo o la richiesta scritta di rett#f per fatturazione di importi anomali relativi
alla fornitura di energia elettrica e il reclaméaaichiesta di rettifica che riguarda le
bollette, o la somma delle bollette successiveralilacco di fatturazione o relative
al medesimo periodo di riferimento dei consumi, lguea emesse con cadenza
inferiore alla periodicita di fatturazione previgter il cliente dalla regolazione o dal
contratto:
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a) basate su dati di misura rilevati o stimati checi@eo seguito ad altre
bollette basate su dati rilevati o stimati, il dmporto sia superiore al
centocinquanta per cento per i clienti domesticl duecentocinquanta per
cento per i clienti non domestici, dell’'addebitodizedelle bollette emesse
negli ultimi dodici mesi;

b) contenenti ricalcoli di cui all’'articolo 6, comma36 della Bolletta 2.0, il cui
importo sia superiore al centocinquanta per ceata plienti domestici, o al
duecentocinquanta per cento per i clienti non dtisiedell’addebito medio
delle bollette emesse negli ultimi dodici mesi;

c) contenenti ricalcoli di importi precedentementetuiati a seguito di una
modifica delle componenti di prezzo applicate di allfarticolo 6.4 della
Bolletta 2.0 il cui importo sia superiore al centmuanta per cento per i
clienti domestici, o al duecentocinquanta per cepty i clienti non
domestici, dell’addebito medio delle bollette eneesgegli ultimi dodici
mesi;

d) emesse successivamente ad un blocco di fatturazioo@ importo sia
superiore al centocinquanta per cento per i clieshdimestici, o al
duecentocinquanta per cento per i clienti non dtsiedell’addebito medio
delle bollette emesse negli ultimi dodici mesi;

e) emesse per prime successivamente all’attivaziotia éwrnitura, qualora
basate su dati di misura che siano superiori abcamuanta per cento per i
clienti domestici, o al duecentocinquanta per cepty i clienti non
domestici rispetto all’autolettura comunicata ddlerde prima della
fatturazione o contestualmente al reclamo.

9 bis.2 Il reclamo o la richiesta scritta di ret@f per fatturazione di importi anomali
relativi alla fornitura di gas € il reclamo o lxhiesta di rettifica che riguarda le
bollette, o la somma delle bollette successiverabllacco di fatturazione o relative
al medesimo periodo di riferimento dei consumi, lgquea emesse con cadenza
inferiore alla periodicita di fatturazione previgter il cliente dalla regolazione o dal
contratto:

a) basate su dati di misura rilevati o stimati il ¢oiporto sia superiore al
doppio delladdebito piu elevato fatturato nelldiétbe emesse negli ultimi
dodici mesi, salvo il caso in cui la differenza at&ribuibile esclusivamente
alla variazione stagionale dei consumi;

b) contenenti ricalcoli di cui all’articolo 6, comma36 della Bolletta 2.0 , il cui
importo sia superiore al doppio dell’addebito pievato fatturato nelle
bollette emesse negli ultimi dodici mesi, salvoabko in cui la differenza sia
attribuibile esclusivamente alla variazione staglerdei consumi;
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c)

d)

contenenti ricalcoli di importi precedentementeuiati a seguito di una
modifica delle componenti di prezzo applicate di allfarticolo 6.4 della
Bolletta 2.0 il cui importo sia superiore al doppiell’addebito piu elevato
fatturato negli ultimi dodici mesi, salvo il caso cui la differenza sia
attribuibile esclusivamente alla variazione staglerdei consumi;

emesse successivamente ad un blocco di fatturazioo@ importo sia
superiore al doppio dell’addebito piu elevato fedta nelle bollette emesse
negli ultimi dodici mesi, salvo il caso in cui laffdrenza sia attribuibile
esclusivamente alla variazione stagionale dei aqonsu

emesse per prime successivamente all'attivaziotla éwrnitura, qualora

basate su dati di misura che siano superiori abcamuanta per cento per i
clienti domestici, o al duecentocinquanta per cepty i clienti non

domestici rispetto all’autolettura comunicata ddlerde prima della

fatturazione o contestualmente al reclamo.

9 bis.3 Il venditore rende disponibile nel propsito internet, con accesso diretto
dall’lhome paggin modalita anche stampabile o presso gli sdofigkti un modulo
per il reclamo scritto o la richiesta scritta dttifeca per fatturazione di importi
anomali, contenente almeno i campi obbligatoriudiall’articolo 9, comma 9.2, e
un campo per l'indicazione, da parte del clientel]'autolettura e della relativa

data.”

1.4  Dopo l'articolo 10 del TIQV, € inserito il segueradicolo 10 bis:

“Articolo 10 bis

Contenuti minimi della risposta motivata ai reclarelativi alla fatturazione di importi

10bis.1
precedente articolo 9 bis deve contenere, oltreedgnenti di cui all’articolo 10 e,
per le richieste scritte di rettifica, di cui alitecolo 12, almeno i seguenti elementi:

anomali
La risposta motivata ai reclami e alldiaste scritte di rettifica di cui al

a) la descrizione delle modalita di fatturazione agadili in base alla regolazione o

b)

al contratto concluso dal cliente, inclusa la ptéodi utilizzo dei dati di misura,
specificando se tali modalita siano state concretaenapplicate nelle bollette
oggetto di reclamo o illustrando le diverse modaditiottate;

I'origine (cliente/distributore/venditore) dei dati misura riportati nella bolletta
contestata,;

la natura (rilevati/stimati) dei dati di misura oipati nelle bollette oggetto di
reclamo risultante dal flusso di comunicazione daii di misura ricevuto dal
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d)

10bis.2

distributore;

nel caso in cui il cliente comunichi nel reclamoaurolettura, diversa o non
coerente con le letture riportate nelle bollettgeitp di reclamo, ivi inclusa la
lettura diswitching o qualora abbia fatto pervenire prima dell’enussi delle

medesime bollette con le modalitd indicate dal uteng, un’autolettura,

motivazione dell’eventuale mancato utilizzo perrédtifica, in conformita alla
regolazione vigente o al contratto;

eventuali indennizzi automatici del distributoreesgpnti al cliente per mancato
rispetto del tempo di raccolta della misura nebadismisuratore accessibile o del
tempo di messa a disposizione del venditore di téatiici, nhonché i tempi e le
modalita per la loro erogazione al cliente.

In aggiunta agli elementi di cui al premse comma 10bis.1, sono

individuati i seguenti:

a)

b)

d)

gualora la bolletta contenga un ricalcolo di cliedicolo 6, comma 6.2, della
Bolletta 2.0, l'ultima lettura rilevata precedemigpetto a quella utilizzata per il
ricalcolo e I'eventuale prima lettura rilevata segsiva gia disponibile con le
relative date di rilevazione;

gualora la bolletta contestata riporti dati di mauilevati da un misuratore
sostituito e il cliente lamenti di non aver ricewaicun tipo di documentazione
relativa alla sostituzione, la documentazione mtavdall’articolo 92 del TIQE,

per i misuratori elettrici, o dall’articolo 46 d&®QDG, per i misuratori gas o
'eventuale ulteriore documentazione cartacea oogfatfica comunque

disponibile presso il distributore, o I'indicaziomée il distributore non € in

grado di produrre alcuna documentazione relatileasalstituzione;

gualora la bolletta contestata riporti dati di nngsulevati da un misuratore gas
sostituito a seguito di sostituzione programmaitackente lamenti di non aver
ricevuto alcuna comunicazione preventiva relativila asostituzione, la
documentazione attestante [linvio, da parte del tridigore, della
comunicazione di cui all'articolo 12 delle Diregiyper la messa in servizio di
gruppi di misura del gas di cui alla deliberazio@& dicembre 2013,
631/2013/R/gas e s.m.i. o l'indicazione che il mlsttore non e in grado di
produrla;

gualora il cliente lamenti che i dati di misuraeviti riportati nella bolletta
oggetto di reclamo non sono coerenti con le su@ibi di consumo:

I'indicazione dell’'ultima bolletta in cui e ripoti@a il dettaglio dei dati di
consumo degli ultimi 12 mesi, secondo quanto ptevalarticolo 10,
comma 10.1, lettera a), della Bolletta 2.0;
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il. le modalitda con cui puo eventualmente richiederea urerifica del
misuratore, con la specificazione dei relativi gost

e) qualora il reclamo riguardi fattispecie di cui anema 9.1 bis, lettera d), o di
cui al comma 9.2 bis, lettera d), il numero di bti# non emesse secondo la
periodicita prevista dalla regolazione o dal camdratipulato, il periodo e le
motivazioni del blocco di fatturazione;

f)  qualora il reclamo riguardi la bolletta di chiusum il cliente indichi
un'autolettura non coerente con la letturasdiitching stimata riportata in
fattura, I'esito della richiesta di dati tecnicoiirata al distributore;

g) qualora il reclamo riguardi un ricalcolo per ricogtione dei consumi, a seguito
di malfunzionamento del gruppo di misura, e iente lamenti di non averli
ricevuti, copia del resoconto di verifica, del vaib di sostituzione del
misuratore e della documentazione relativa all@stitizione previsti dalla
deliberazione 200/99 e dalla RQDG.

10bis.3 Qualora lI'importo anomalo derivi esclusivante da un ricalcolo di importi
precedentemente fatturati a seguito di una modifiedhe componenti di prezzo
applicate di cui all'articolo 6, comma 6.4, dellalRBtta 2.0, ai fini della risposta
motivata il venditore applica quanto previsto agticoli 10 e 12.

10bis.4 | venditori utilizzano, nelle risposte nvatie di cui al presente articolo, un
linguaggio conforme al Glossario di cui alla Baite?.0.”

Articolo 2
Modifiche al TIMOE

2.1 L’articolo 1 del TIMOE e modificato e integrato regguenti termini:

a) la definizione difatturazione di importi anomali, € cosi modificata: “e il
documento di fatturazione che contabilizza impaiti ammontare pari o
superiore a quelli di cui all’'articolo 9 bis, com@dis.1, del TIQV”;

b) dopo la definizione “TIQE”, & aggiunta la seguedtdinizione: TIQV e il
Testo integrato della regolazione dei servizi didita di energia elettrica e di
gas naturale, approvato con deliberazione dell’At#ol8 novembre 2008,
ARG/com 164/08 come successivamente modificatdegiato”;

2.2 L’articolo 4 del TIMOE, é modificato e integratoirseguenti termini:
a) alla lettera e) del comma 4.3, le parole “a confjaaga fatturazione anomala di
consumi” sono sostituite dalle parole “alla fatizioae di importi anomali”;
b) dopo il comma 4.3 e inserito il seguente comma:
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“4.3 bis  Fermi restando gli obblighi di rispostataata previsti dal TIQV, le
previsioni di cui alla lettera e) del precedentemom 4.3, non trovano
applicazione nei seguenti casi:

a) l'importo anomalo sia inferiore o uguale a 50 Euro;

b) il reclamo sia stato inviato dal cliente oltre iedi giorni successivi al
termine fissato per il pagamento della fatturangppaorto anomalo. Il cliente
non deve subire alcun pregiudizio derivante da ®sanritardi nella
postalizzazione o consegna della medesima fataupade del vettore.”

Articolo 3
Modifiche al TIMG

3.1L’articolo 1 del TIMG é modificato e integrato re@guenti termini:

a) la definizione difatturazione di importi anomali, € cosi modificata: “e il
documento di fatturazione o che contabilizza impdrt ammontare pari o
superiore a quelli di cui all’articolo 9 bis, com@dis.2, del TIQV”;

b) dopo la definizione “RQDG”, & aggiunta la seguetédinizione: TIQV: ¢ il
vigente Testo integrato della regolazione dei zerdi vendita di energia
elettrica e di gas naturale”;

3.2L’articolo 5 del TIMG & modificato e integrato re@guenti termini:
a) alla lettera d) del comma 5.2, le parole “al corgligeo a fatturazione anomala di
consumi” sono sostituite dalle parole “alla fatziome di importi anomali”;
b) dopo il comma 5.2 e inserito il seguente comma:

“5.2 bis  Fermi restando gli obblighi di rispostatiata previsti dal TIQV, le
previsioni di cui alla lettera d) del precedentemoma 5.2, non trovano
applicazione nei seguenti casi:

a) limporto anomalo sia inferiore o uguale a 50 Euro;

b) il reclamo sia stato inviato dal cliente oltre edi giorni successivi al
termine fissato per il pagamento della fattura dporto anomalo. Il
cliente non deve subire alcun pregiudizio derivatdeeventuali ritardi
nella postalizzazione o consegna della medesintardada parte del
vettore.”
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Articolo 4
Disposizioni finali

4.1 Le disposizioni di cui al presente provvedimentari@efficacia dal 1° luglio 2016.

4.2 1l presente provvedimento, nonché il TIQV, il TIM&il TIMOE come risultanti
dalle modifiche apportate dalla presente delibersgi sono pubblicati sul sito
internet dell’Autorita www.autorita.energia.it.

21 gennaio 2016 IL PRESIDENTE
Guido Bortoni
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