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UN’ESPERIENZA DI VALORE

“Quando attenzione fa rima con Concilia-
zione”è loslogansceltodaEnelper lanciarenel
2007 la campagna informativa nazionale, rivolta
a tutti i consumatori, sullaproceduradi concilia-
zionepariteticaadottatainsiemealleAssociazioni
deiConsumatori.Unprogettonatonel2004chesi
è concretizzato due anni dopo, con la firmadi un
Protocollo di Conciliazione e di un Regolamento
attuativo da parte dell’amministratore delegato
di Enel, Fulvio Conti e dei vertici di tutte le Asso-
ciazioni deiConsumatori delCNCU.
La procedura di Conciliazione paritetica, che si
sviluppacompletamenteonlineattraversounap-
plicativo informatico, è stata sperimentata per
circa un anno in Piemonte e successivamente
ampliata a tutto il territorio nazionale. L’esten-
sionedellaproceduraèavvenutadopounciclodi
28 corsi di formazione rivolti ai conciliatori e agli
operatorideglisportelli territorialidelleAssocia-
zioni che si sonosvolti in 9 città italiane, organiz-
zati presso le sedi Enel da Consumers’ Forum,
con il supporto economico dell’Autorità per
l’EnergiaElettricae ilGas.
Possono ricorrere a questo strumento tutti i
clienti domestici di Enel Sevizio Elettrico, la so-
cietàcheerogalafornituradienergiaelettricanel
ServiziodiMaggiorTutelaediEnelEnergia,laso-
cietàdivenditadienergiaelettricaegasnelMer-
cato Libero. La procedura di conciliazione
consenteadoltre20milionidi clientidi risolvere
in modo veloce, semplice e senza alcun onere
economico qualsiasi controversia di natura eco-
nomica legata al contratto di fornituradi energia
elettrica e di gas. Indubbiamente un’esperienza
di successo e di valore per le Associazioni dei
Consumatori che, dopo aver iniziato oltre dieci
anniorsonoquestaviaalternativaallagiustiziaor-
dinaria per la soluzionedelle controversie con le
piùimportanticompagniedellatelefoniamobilee
fissa,consapevolidellavaliditàdiquestomodello,
lohannodefinitivamenteaffermatoanche inaltri
mercati, fracuiquelloenergetico, inunmomento
particolarmente delicato rappresentato dalla
completaedefinitiva liberalizzazionedelsettore.
Un risultato altrettanto importante anche per
Enel che oggi è l’unica azienda in Italia e nel pa-
noramaeuropeoadavereunaproceduradicon-
ciliazione attiva e a regime in ambito nazionale.
Un modello che Enel, considerando la dimen-
sione internazionale raggiunta in questi ultimi
anni, facilmente esporterà all’estero, replicando
la positiva esperienza di progettualità congiunta
e collaborazione con le Associazioni dei Consu-
matori italiane, che costituisce unabest practice
inmateriadirelazionefraunagrandeaziendaegli
stakeholdersdi rappresentanzadegli interessi.

MarinaMigliorato
Responsabile Enel CSReRapporti con leAssocia-
zioni
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Il progetto che informa gli utenti sulla possibilita’ di accedere alla
conciliazione in caso di controversie con l’azienda.
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CONCILIA CON ENEL!
Importi anomali o troppo elevati in bolletta,
conteggiodel contatoreelettricononesatto, ri-
duzione della potenza. Da oggi, gli oltre 20mi-
lioni di utenti Enel dell'elettricità e del gas, sia
del mercato libero che del servizio di maggior
tutela, possono risolvere questi problemi tra-
mite la conciliazione rivolgendosi alle Associa-
zioni dei consumatori. Grazie a un accordo fra

l'aziendaele16AssociazionidelCNCU (Consi-
glioNazionaledeiConsumatoriedegliUtenti) e
dopounafasesperimentaleavviata inPiemonte
e una formazione che ha coinvolto 560 opera-
toriepiùdi150conciliatori, laproceduradicon-
ciliazione paritetica su base volontaria delle
controversie permetterà di azzerare i costi at-
traverso una procedura interamente online.

L’accordo si articola in un regolamento che
fissa le linee-guidadellaproceduracheriguar-
derà quasi tutti i tipi di controversie.

Nelle prossimepagine, puoi trovare l’inserto stac-
cabile con laguidaalla conciliazioneEnel.
Taglia lungo il tratteggio e piega l’opuscolo in tre
parti.

BONUS GAS IN ARRIVO

Dopo il bonus elettrico, è stato attivato anche il
bonus gas, operativo da novembre. Si tratta di una
nuovamisura sociale introdotta dalMinisterodello
Sviluppoeconomicoasostegnodi alcunecategorie
di reddito, le cui modalità sono state definite dal-
l’Autoritàperl’energia. Ilbonuspotràessererichie-
sto presentando domanda al proprio Comune di
residenza; per le domande presentate entro il 30
aprile 2010havalore retroattivoal 1°gennaio2009.
Possonoaccederealbonusperlafornituranell’abi-
tazionediresidenzaiclientidomesticicon indicatore
ISEE nonsuperiorea7.500euro,nonchélefamiglie
numerose (4opiù figli a carico) con ISEEnonsupe-
riore a 20.000 euro. In presenza di questi requisiti,
può richiedere l’agevolazioneanchechiutilizza im-
piantidi riscaldamentocondominialiagasnaturale.
Lamodulistica sarà resa disponibile anche sui siti
internetwww.autorita.energia.it ewww.sviluppoe-
conomico.gov.it entrolafinedisettembre.Pervenire
incontroalle richiestedi informazioni, l’Autorità per
l’energiahaattivatouncallcenteralNumeroVerde
800.166.654 (ore8-18, lunedì-venerdì).

AUTORITA’: DAL PRIMO
OTTOBRE NUOVI CONTROLLI
SU QUALITA’ E SICUREZZA GAS

Partirà dal primoottobre sull'intero territorio na-
zionale la campagna di verifiche su qualità e sicu-
rezza del gas naturale fornito ai consumatori

NEWS attraverso le reti di distribuzione. È la nuova fase di
accertamenti - 60 controlli in tutto - decisadall'Au-
torità per l'energia elettrica e il gas con l'intento di
verificare il rispetto dei parametri significativi per la
sicurezzanelconsumodigas,comeilgradodiodo-
rizzazione, ilpoterecalorificoelapressionedi forni-
turadelgas.
I controlli saranno a campione, senza preavviso, e
saranno effettuati con la collaborazione della "Sta-
zioneSperimentaleperiCombustibili"eilComando
Unità Speciali della Guardia di Finanza ("Nucleo
Speciale Tutela Mercati"). Negli ultimi cinque anni,
informa l'Autorità per l'Energia, sonostati effettuati
complessivamente260controllisullaqualitàdelgas,
articolati in cinque campagne di misura nella sta-
gione invernale (ottobre-marzo). Sono stati rilevati
14 casi di odorizzazione non conforme ai limiti di
legge,chehannocomportato ladenunciadeidistri-
butori inadempienti presso le competenti Procure
dellaRepubblica.
Le impresedidistribuzionedelgasnaturaledevono
seguireunaseriediobblighiperlasicurezza: inpar-
ticolare, devono dotarsi di un servizio di pronto in-
tervento in grado di assicurare l'arrivo tempestivo
della squadradi tecnici sul luogodi chiamata; ispe-
zionareannualmente leproprie reti, garantendoun
minimo di verifiche; effettuare un numerominimo
annuodicontrollidelgradodiodorizzazionedelgas;
redigereun rapporto sullo statodi protezionecato-
dicadelle reti sullabasedelle rilevazioni effettuate.

ENERGIA:AUDIZIONEDELL’AEEG
CON I CONSUMATORI

Nelmesediluglio, l'Autoritàdell'energiaedelgas
ha sentito tutti gli stakeholders interessati ai temi
dell'energia,tracuileAssociazionideiconsumatori.

Erano presenti il presidente Ortis e il commissario
Fanelli, oltre ai direttori dei vari uffici dell'Autorità.
Per le associazioni, hanno partecipato all'audizione
gli esperti nazionali di settore di Adiconsum, Altro-
consumo,Cittadinanzattiva,Federconsumatori,Mo-
vimentoconsumatori,Movimentodifesadelcittadino
eUnionenazionaleconsumatori.
Itemisollevatidalleassociazionihannoriguardatogli
effettidelleliberalizzazionidell'energiaedelgas, le
modalitàdi acquisizionedei clienti per ilmercato li-
beralizzato, il carico fiscale in particolare del gas, i
controlli sui consumi e le fatturazioni di acconto e
conguaglio, la conciliazione. Tutte le associazioni
hanno espresso grande apprezzamento per l'ope-
ratodell'AEEG,nellatuteladellalibertadimercatoe
deidirittidegliutenti. Iparticolare, tuttihannosotto-
linato la positività del Trovaofferte, il database che
orientailconsumatorenelconfrontotralevariepro-
postecommerciali.
In particolareFrancescoLuongo, responsabilena-
zionale MDC del Dipartimento servizi a rete, ha
esposto iproblemiconseguentialla liberalizzazione
insufficiente delmercato del gas, che ancora conta
pochissimi clienti, dopo oltre 6 anni. Luongoha au-
spicatocheprevalga la tesidell'AEEGsullasepara-
zione della rete Snam dall'Eni, recentemente
contestatadalGoverno.Per la liberalizzazioneelet-
trica,Luongoharilevatochepersistonoancorapro-
blemi riguardo la lettura dei consumi che,
contrariamenteaquantocisiaspettavadopol'intro-
duzionedeicontatorielettronici,continuanoaessere
calcolatepresuntivamentesalvoconguaglioinmolte
zonedelPaese, coneffetti pesantidibollettedimi-
gliaiadieuro.Luongoha, infine, invitatol'AEEGain-
tensificare la progettualità comune con le
associazioni consumatori, già felicemente speri-
mentatainpassato,utilizzandoil fondomultedispo-
nibileper l'Autorità.
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CONCILIAZIONE, SI’ GRAZIE!
Sonomolti icasidicontroversiaconEnelcheun
utente può risolvere semplicemente con l’invio
di un reclamo, magari con l’assistenza di un
esperto di un’Associazione dei consumatori. A
volte, però, un reclamo non basta: è qui che la
conciliazioneentraingiocoallaricercadiunaso-
luzionesoddisfacenteperentrambe leparti.

EccodueesempidicontroversieconEnelrisoltetra-
mitegliespertidelMovimentoDifesadelCittadino.

Quando basta un reclamo…
Liberalizzazionedelmercatoelettricoe
diritto di ripensamento

Laliberalizzazionedelmercatodell’energiaelet-
tricahadatoagli utenti dellebuonepossibilità di
risparmiopermettendo loro lasceltadi varieof-
fertepropostedallediversesocietà.Nonsempre
peròilconsumatoreriesceaorientarsicorretta-
mente,ancheacausadelgrannumerodiopzioni
tariffarie predisposte dalle aziende. Il rischio è
quellodipagaredipiùrispettoalprecedentege-
store.

È il caso di un utente domestico di Enel servizio
elettrico cheavevadecisodi passarealmercato
liberoscegliendoEnelEnergia.Dopoalcunefat-
ture il cliente ha verificato un aumento dei costi
medidellebollette rispettoalpassato.Accortosi
dell’errore commesso nella scelta della tariffa
edopodiversechiamatealcallcenteraziendale,
hadecisodirecederedalcontrattoerientrarenel
servizio di maggior tutela, caratterizzato da ta-
riffeecondizioni fissatepertuttidall’Autoritàper
l’energiaelettricaeilgas. Ilpassaggiopurtroppo
hasubitodeiritardi,vedendocostrettoilclienteal
pagamentodi altredue fatture.

Ilmancato riscontrodiEnelEnergiaha indotto il
consumatore a rivolgersi presso uno sportello
territoriale del Movimento Difesa del Cittadino.
Glioperatoridell’associazione,analizzata laque-
stione, hanno informato il consumatore del di-
ritto a recedere dal contratto stipulato in
qualsiasimomentoconunpreavvisodiunmese,
secondo quanto previsto dalla Delibera dell’Au-
torità per l’energia n. 144/07modificata conDe-
liberan.79/08.Èstato,così, inoltratopertramite
diMDCunreclamoaEnelEnergia.

L’azione ha avuto esito positivo e si è risolta con
il rientro dell’utente nel servizio di maggior tu-
telae lostornodeipagamenti successivi all’effi-
cacia del recesso dal contratto e non dovuti
all’azienda.

Questo e altri casi dimostrano la necessità per
gli utenti di un’adeguata informazione prima di
stipulare il contrattosulmercato libero,benre-
cepitadallaAutoritàchehamessoadisposizione
di tutti i consumatoriunutilestrumento interat-
tivo il Trova offerte (http://www.autorita.ener-
gia.it/trovaofferte.htm). Grazie al protocollo di
conciliazione conEnel e ai canali aziendali dedi-
cati ai reclami provenienti dalle associazioni, il
problemadell’utente si è potuto risolverebona-
riamente,evitandoaggravidispeseel’eventuale
ricorso al giudice ancor più dispendioso in ter-
mini di tempoesoldi.

Avv. FrancescoLuongo, conciliatore Enel e responsabile
DipartimentoNuoveTecnologie eServizi a retedelMovi-
mentoDifesadelCittadino

Quando entra in gioco la
conciliazione…
Probleminellasostituzionedelcontatore
Enel

Nel2008aunasignora, titolaredi un’utenzado-
mestica Enel, è stato sostituito il contatore nel
programma di “sostituzione dei misuratori di
vecchiagenerazioneconquelli elettronici”.

L’utente, assentealmomentodellasostituzione
nonavendoricevutoalcunavvisodall’azienda,ha
denunciato il fatto che non è stato redatto alcun
verbale al momento dell’intervento che atte-
stasseiconsumiriportatisulvecchiocontatoree
che fossesottoscrittodalla titolareodapersona
di sua fiducia. Al momento della sostituzione
sono stati, quindi, rilevati unilateralmente i con-

sumi riportati dal contatore sostituito, che dopo
pochimesi è statodistrutto comedi consueto.
Sullabasedei consumi rilevati in talmodoenon
più verificabili dall’utente, è stata dopo poco
emessaunafatturadiconguaglioper1.150euro.
L’utente ha contestato la fattura, non ricono-
scendo come veritieri i consumi contabilizzati
senzaalcunagaranzia a suo favore.
Sempre secondo l’utente, la lettura finale dei
consumi, fatta inoccasionedellasostituzionedel
contatore,noneracoerentecon i consumielet-
trici medi contabilizzati nell’utenza negli anni
precedenti. In base all’ultimo calcolo l’utente
avrebbeconsumato5.710Kwhper191giornicon
un consumomedio di Kwh 29, poco credibile in
una famigliamedia (composta dai due coniugi e
duefigli)chenormalmenteconsumacirca10-14
kwh per giorno. Il reclamo da essa presentato,
però, non ha avuto alcun effetto perché Enel ha
dichiarato che la lettura effettiva precedente la
sostituzionenoneracorrettae intalmodo,spal-
mando i consumi in un arco temporale più
ampio, ha ottenuto un consumomedio giorna-
lierodi 7,65Kwh.

Ilcasoèdiventato,così,oggettodiunaprocedura
di conciliazione per il tramite di un conciliatore
del Movimento Difesa del Cittadino, che al ri-
guardoha fattopresenteall’aziendache:

1. iconsumimedigiornaliericontabilizzati inpre-
cedenzanell’utenza inquestioneeranodicirca4
kwh, notevolmente inferiori a quelli normali di
una famiglia;

2. l’utentetuttaviagiustificavataledatoconleabi-
tudiniparticolaridellapropriafamiglia,quasimai
a casa;

3. punto centrale della questione era costituito
dalla correttezza della lettura fatta in occasione
della sostituzione del contatore, non verificabile
in alcunmodo, perché il contatore sostituito era
statodistrutto.

IlconciliatoreEnel,sostenendocheiconsumiac-
certati sulla base dell’ultima lettura risultavano
coerenti con quelli di una famiglia media solo a
pattodiconsiderarenonattendibile l’autolettura
fattadall’utenteprimadellasostituzione,hapro-
posto comunque di ridurre il consumo medio
giornalieroattribuitoall’utenteda7,65Kwha7,10
Kwh, in talmodoriducendo la fatturacontestata
di circa 350 euro (il 30% dell’importo della fat-
tura). L’utentehaaccettatoe la controversia si è
risoltaconunbuonesitotramitelaconciliazione.

Avv.GiulioMazzone, conciliatoreEnel delMovimentoDi-
fesadelCittadino

Dueesempi pratici di comesi possonorisolverelecontroversieconenelattraversolamediazionediun’Associazione
dei consumatori
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LIBERALIZZAZIONE DEL MERCATO ELETTRICO,
A CHE PUNTO SIAMO ?
Intervista ad Alberto Grossi, direttore consumatori e qualità del servizio AEEG.

diLaura Simionato

Dal 1° Luglio 2009 anche in Italia, il mercato
elettricoèstato liberalizzato.Cos’ècambiatoper
gliutenti?Sonodavveropiùtutelati?Loabbiamo
chiesto ad Alberto Grossi, direttore consuma-
toriequalitàdelserviziodell’Autoritàper l’ener-
gia elettrica e il gas.

Sonopassatidueannidall’avviodella liberaliz-
zazione del mercato elettrico del primo luglio
2007.Unarivoluzioneper iconsumatori italiani,
ma anche per le aziende. Come sta andando?
Che numeri si sono raggiunti nel passaggio da
unaaziendaaun’altra?

Per il settore elettrico il bilancio è senz’altro po-
sitivo, perché il numero di famiglie e piccole im-
prese che cambiano fornitore è in continuo
aumento.Adueannidallacompletaaperturadel
mercato,al1°lugliodel2007, oltre3milionie200
milaconsumatorihannodecisodicambiareven-
ditore:oltre2milionidifamiglie(il7,1%deltotale)
e più di unmilione e 200mila piccole imprese (il
15,6%del totale). Il tasso di switchingmedio na-
zionale arriva così all’8,9%, un livello in linea con
lemigliori esperienzedi altriPaesi europei.
Con l’arrivo della concorrenza, sono aumentate
le possibilità di scelta e la crescente competi-
zionestaspingendoglioperatoriasviluppareuna
pluralità di offerte con opportunità aggiuntive e
differenziate:scontiobonus, prezzibloccati,so-
luzioniprepagate,offertedisola“energiaverde”
o di “elettricità più gas”. Nel prossimo futuro,
quanto più la concorrenza verrà a svilupparsi,
tantomigliorisarannoleprospettive interminidi
qualitàdelservizioedipressionesuiprezzi finali.

Quali sono, invece, i punti critici della liberaliz-
zazione del settore energetico sui quali le
aziendeancoranon vi soddisfano?

Le maggiori criticità si riscontrano nel settore
delgas,dovemoltissimorestadafaresul fronte
della liberalizzazione. A 7 anni dalla completa
apertura del mercato lato domanda, meno del
7% dei clienti ha cambiato fornitore; tale per-
centualesi riduceapocopiùdel4%per laclien-
teladomestica.Nel2008lapercentualediclienti
cheèpassataalmercato liberoèstatamodesta
(1,2%). In questa situazione, stiamo comunque
proseguendonell’azionetesaagarantire,a tutti
i venditori in concorrenza, condizioni operative
sempre più alla pari, anche come disponibilità
di informazioni, facilità di switching, accessibi-
lità e costi dei servizi a rete.
Nel settore elettrico restano da migliorare al-
cunimeccanismi per facilitare il cambio di for-

nitore; inoltre, per effetto della crisi economica
e del livello dei prezzi, si è determinato un in-
cremento dei casi di morosità; per questa pro-
blematica abbiamo già posto in consultazione
alcune ipotesi di intervento.

I consumatori sono ancora molto disorientati
davantiall’opportunitàdicambiare fornitore.A
cosa devono stare attenti nel caso decidano di
valutare le offerte delle aziende e scelgano di
passare aunaltro fornitore?

Il primo suggerimento è di informarsi il meglio
possibileprimadieffettuareunasceltae, inse-
conda battuta di leggere congrande attenzione
le condizioni contrattuali proposte. Inoltre, può
esseremoltoutilerivolgersialleAssociazionidei
consumatori in caso di dubbi, oppure utilizzare
glistrumentipredispostidell’Autoritàperscelte
semprepiù libere,consapevoli, informate.Oltre
al Numero Verde funzionante presso l’Acqui-
rente Unico, sono già accessibili, sul sito del-
l'Autorità, il “Trova Offerte” (uno strumento
informatico di facile utilizzo per la ricerca e il
confronto delle varie offerte commerciali pre-
sentisulmercatoper l’energiaelettrica)e la“Fi-
nestra del consumatore”, utile guida per
conoscereopportunità,serviziedirittiofferti con
le liberalizzazioni.

L’AEEG ha predisposto un data base che per-
mette di confrontare le varie offerte commer-
ciali: avete primi dati sull’utilizzo? Vi sono stati
segnalati problemi sul suoutilizzo?

Il “Trova offerte” ha già dato molta soddisfa-
zione: i primi giorni, anche grazie agli articoli
usciti sui giornali e sulle tv, abbiamo avutomi-
gliaia di contatti al punto che il sito dell’Autorità
ha rischiato di andare in tilt. Ad oggi sono stati
oltre 160.000 gli accessi al “Trova Offerte” che
hanno consentito di individuare le offerte pre-
sentisulmercatoedi fareunconfrontoutileper
l’eventuale scelta di un nuovo fornitore con ri-
scontrimolto positivi; nel frattempo, stiamo la-

vorando per estendere il motore di ricerca
anche alle offerte di gas per le famiglie.

Nella risoluzione delle controversie tra utente
e azienda, quanto è importante e utile lo stru-
mento della conciliazione nel settore energe-
tico? E cosa ha fatto e cosa farà l’AEEG per
favorirla?

Siamo convinti che la conciliazione sia un uno
strumentoparticolarmentevalidoepositivo,per
assicurareaiconsumatori lapossibilitàdiproce-
durepiùsemplicierapideperrisolvereeventuali
controversie con i venditori di energia elettricae
gas,migliorandolaqualitàdeiservizi. Inoltreuna
più approfondita conoscenza dei motivi sotto-
stanti le controversie stesse, può contribuire a
prevenireecontenere i reclami.Daqui lanostra
recente delibera ARG 75/09 che ha confermato
anche per il 2009 il sostegno dell’Autorità per la
diffusionediprocedurediconciliazioneperrisol-
verelecontroversiediminoreentità,rafforzando
la collaborazione con le Associazioni dei consu-
matori, facenti parte del Consiglio Nazionale
Consumatori e Utenti (CNCU); in particolare,
l’Autorità promuove e finanzia appositi progetti
di formazioneeaggiornamentointemadiconci-
liazionedelpersonaledelleAssociazionideicon-
sumatori, che aderiscono a protocolli d’intesa
conesercenti delmercato elettrico e gas (o loro
Associazioni rappresentative).

Informati su…
energia e mercato
libero

Numero Verde
Perchiarimentie informazionisuipropridirittidi
consumatoriesulleregoledelnuovomercatoli-
bero dell’elettricità e del gas, è attivo il Numero
Verdedell’Autoritàgestitodall’AcquirenteUnico.
800.166.654

Trova Offerte
Pertrovarel’offertadienergiaelettricapiùadatta
alle proprie esigenze, confrontando le diverse
proposte sulmercato, l’Autorità hamesso a di-
sposizionedegliutentiquestoutilestrumentoon
line.
http://trovaofferte.autorita.energia.it/trovaof-
ferte/TKStart.do

Finestra del consumatore
Unanuovasezionenelsitodell’Autoritàdedicata
agli utenti per spiegare loro cosa cambia con
l’arrivo della concorrenza nei mercati dell’elet-
tricità edel gas.
http://www.autorita.energia.it/energia_semplice/in
dex.htm
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Utenze elettricità: la doppia
fatturazione

“Da cliente Enel, ho aderito all'offerta di un
altro fornitore.Dopoaverattesooltre3mesiho
ottenuto il passaggio alla nuova società,ma ho
ricevuto bollette da parte di entrambe per gli
stessi consumi”.

Rispondel’Avv.FrancescoLuongo,conciliatoreEnelere-
sponsabileDipartimentoNuoveTecnologieeServiziarete
delMovimentoDifesadelCittadino.

Dalprimoluglio2007inItaliaèscattatala libera-
lizzazionedelmercatodell'energiaelettrica.Circa
30milioni di famiglie possono scegliere oggi un
fornitore di energia diverso da quello che le ha
servite in passato, aderendo all'offerta ritenuta
più interessante di una delle varie società ope-
ranti nel settore. Il passaggio al mercato libero
non è obbligatorio, si può decidere in ogni mo-
mentodicambiarecontrattoomantenereancora
la fornitura alle condizioni fissate dall'Autorità, il
cosiddettoserviziodimaggior tutela.
Comechiarito dall’Autorità per l'energiaelettrica
e ilgas,peraderireaunanuovaofferta,bastasti-
pulareilcontrattoconilfornitoreprescelto:saràlui
a inoltrare larichiestadi recessoalvecchio forni-
toreeaoccuparsi delleprocedurenecessariead
attivare la nuova fornitura. Non va fatto alcun in-
terventosugli impiantiesuicontatori:cambia, in-
fatti solo la gestione commerciale e
amministrativadellafornitura.Unavoltacomple-
tatoilpassaggio,saràilnuovofornitoreainviarele
bollette.Lacontinuitàesicurezzadelserviziodeve
restare assicurata. In questo caso, secondo
quanto stabilito dall'art 5 della Delibera AEEG n.
144/07, doveva essere il nuovo esercente pre-
scelto decorsi dieci giorni dalla conclusione del
contratto, a comunicare il recesso del cliente al
vecchio operatore. Il consumatore all'atto della
stipula del contratto deve esseremesso al cor-
renteper iscritto della datadi avvio del servizio ai
sensidell'allegatoA)delCodicedicondottacom-
mercialeperlavenditadienergiaelettricaaiclienti
idonei finali (DeliberaAEEGn. 105/06). Laconse-
guente doppia fatturazione per i consumi dello
stessoperiododapartediEneledelnuovo forni-
torecostituisceuncasodipagamentonondovuto
dall'utente. In casi del genere, l'utente nondovrà
faraltrochesospendere ilpagamentoalvecchio
gestorecontabilizzatisuccessivamenteall'attiva-
zione del servizio della nuova società prescelta e
inoltrare un reclamo a mezzo numero verde e
raccomandataA.R. all'indirizzodelleaziendespe-
cificato in fattura,allegando lebollettecontestate
in copia e richiedendo lo storno degli importi in-
debitamente calcolati. Trascorsi 30 giorni senza

riscontropotràrichiederedirettamenteopertra-
mitediunaAssociazionediconsumatorio lapro-
ceduradiconciliazione(previstaperl'Enel),ovvero
inmancanzauninterventodell'Autoritàperl'ener-
giaelettricae ilgas.

Fatturedi conguagliosottola
lente

“Hoottantaannievivoconmiamoglie.Sono
intestatario di uncontrattodi fornituraelettrica
con Enel nel servizio di maggior tutela. Negli
annipassatiabbiamoconsumatoquantitàmolto
modeste di energia elettrica pari a circa 4 kwh
giornalieri, pagando importi molto bassi per i
consumi elettrici, circa 80 euro a bimestre. In
passato, nonabbiamocomunicatoaEnel i con-
sumi elettrici, ma negli ultimi anni sono state
fatte solo due letture effettive, il 28/10/2002e il
10/11/2008. In base a quest’ultima lettura, è
stata emessa una fattura di conguaglio nella
qualeèstatacontabilizzatoamiocaricouncon-
sumoelettricoper1.158euroesièriconosciuto
chehopagatoperconsumipresuntinellostesso

periodoeuro1.139.
In base a tali elementi il conguaglio era di 19
euro.Successivamente,nelfebbraio2009hori-
cevutouna fatturaper il bimestregennaio-feb-
braio 2009 nel quale è stato contabilizzato un
importoamio caricodi euro1.586per consumi
calcolati di 86 giorni. Non c’è stata, quindi, una
letturaeffettivadapartedelgestoreelettricoe i
consumi che vengono in tal modo addebitati
sonopari a circa 65kwhal giorno, che secondo
l’Enel noi avremmo improvvisamente consu-
mato. In seguito al reclamo dame inoltrato, la
fatturamiviene trasformatadall’Enel in fattura
a conguaglio per il periodo29/10/02–04/02/09
e mi viene sottratta dalla somma originaria-
mentechiesta l’importodi 350euro.
Ho proposto un nuovo reclamo nei confronti di
tale fattura e dopo poco l’Enel ha ridotto note-
volmente l’energiaelettricaamiadisposizione.
Comemidevocomportare”?

Rispondel’Avv.GiulioMazzone,conciliatoreEneldelMo-
vimentoDifesadelCittadino

Inprimoluogo,sideveosservarechelafatturaog-
gettodell’ultimoreclamononpuòesseredi con-
guaglio, perché sono state fatte nel corso del
tempodellelettureeffettive, l’ultimadellequali in
data10/11/2008equindinoncisonoconsumicon-
tabilizzati solo in via presuntiva nel periodo indi-
catoinfattura(29/10/02–04/02/09).Quindièstato
fattouncalcolopresuntodeiconsumisoloperun
periodo piuttosto ristretto, pari a 86 giorni. Si ag-
giunga,inoltre,chel’Enelestendendoilperiododi
valutazione dei consumi a partire dal 29/10/2002
richiedeilpagamentodiconsumiextraquinquen-
nio, quindi relativi a periodi chiaramente coperti
dallaprescrizionequinquennale.
Con l’estensione del periodo temporale di riferi-
mento, il consumomediogiornalierodielettricità
contabilizzato a vostro carico diventa pari a circa
7,65 kw, leggermente inferiore allamedia nazio-
nale.Macosì facendosiprivadiefficacialalettura
fatta in data 10/11/2008 dal personale incaricato
dall’Enel.
Leconsigliodiaccedereallaproceduradiconci-
liazione, per chiedere di non privare di efficacia
l’ultima lettura effettiva. È, infatti, ingiusto affer-
marecheiconsumiaccertati inbasealetturadel
contatoredapartedeglistessi incaricatidell’Enel
non corrisponde a verità solo perché i consumi
risultantisonoeccessivamentebassi.Tra l’altro,
lei fapartediunacategoriacheusapoco l’ener-
gia elettrica e, in ogni caso, non si può privare di
efficacia un precedente accertamento dei con-
sumi solo perché non conforme allamedia na-
zionale. Infine,nonègiustificatalariduzionedella
potenzaelettricaabrevedistanzadallaproposi-
zionedel suo reclamo.

L’ESPERTO RISPONDE
I quesiti dei cittadini al vaglio degli esperti MDC
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A SCUOLADI SCIENZA ED ENERGIA
Con il progetto educativo PlayEnergy, Enel rin-
novadasetteanni il suo impegnoconlascuolae
accompagnaglistudentidiben11Paesiallasco-
pertadelmondodell'energia edella scienza.
Diffondere la culturadell’attenzioneall’ambiente
e del consumo intelligente, prima di tutto tra le
giovanigenerazioni,èuncompitocheEnelsièas-
sunta, consapevole della propria responsabilità
socialecomegrandeimpresainternazionale,lea-
dernellaproduzionedienergiadafontirinnovabili.

PlayEnergyèunveroeproprioviaggiocheparte
dalle centrali di produzioneearriva fino alle no-
stre case, incontrando le storie di scienziati di
famainternazionaleelescopertescientificheche
hannopermessolosviluppodelletecnologieche
utilizziamooggi.
Il progetto prevede la distribuzione gratuita alle
scuolediunpraticokitdidatticochegli insegnanti
delle classi di ogni ordine e grado possono ri-
chiederechiamandoilnumeroverde800.228722
oseguendolaproceduraindicatasulportalede-
dicato all’iniziativa http://playenergy.enel.com.
Tutti imateriali del kit sonodeclinati in tre taglie
L, XL e XXL a seconda del grado di scuola a cui
sono destinati: L per le Scuole Primarie, XL per
le Scuole Secondarie di 1° Grado e XXL per le
ScuoleSecondarie di 2°Grado.

MaPlayEnergynonsifermaallelezioni inclasse!
Gli incontri congli scienziati e ilMaster dedicati
aglistudentidellescuolesuperiori,consentonoai
più grandi di approfondire tematiche di grande
attualitàerappresentanoimportantioccasionidi
confronto tra gli studenti e autorevoli persona-
lità delmondoscientifico.
Inoltre, durante l’anno scolastico, Enel apre le
portedellesuecentraliallescuolepervisitegui-
date con lezioni scientifiche a cura degli esperti
Enel.

Il concorso invita tutti gli studenti a sfidarsi sui
temi dell’energia, della scienza, e dell’innova-
zionepresentandoelaboraticreativichevengono
valutati da giurie regionali e nazionali composte
dapersonalitàdelmondoistituzionale,scolastico
edeimedia, cheogniannoselezionano imigliori
elaborati. I vincitori sono premiati durante un
grandeeventofinaleaRoma,unaveraoccasione
di incontroescambioper tutti i ragazzi cheade-
risconoal concorso.

Ma non è tutto! La community di PlayEnergy si
incontraanchevirtualmentesulsitointernetpla-
yenergy.enel.comriccodigiochi, sfideenergeti-
che, lezioni di scienza, esperimenti interattivi e
possibilità di scambio attraverso il Forum e
l’Energy Tube. Imparare la scienza e l’energia
nonèmai stato così divertente.

Il progetto ha ricevuto il patrocinio di Ján Figel,
CommissioneEuropea–Istruzione,Formazione,
Culturaegioventù.

PLAYENERGY: ENERGIA SENZA CONFINI
Nato nel 2003, PlayEnergy è il grande progetto internazionale di Enel che a oggi ha coinvolto più di 3 milioni di
studenti e oltre 50 mila professori italiani.

Visita alla centrale Enel OGK-5 a Konakovo in Russia

Dati Edizione 2008-09

11Paesi
431.000studenti coinvolti
65.000 ragazzi registrati al sito
95.300 studenti hanno partecipato al
concorso
3.300kit distribuiti
7.500scuole coinvolte
45.000studentihannovisitatogli impianti
e incontratogli esperti Enel (dato Italia)

Permaggiori informazioni:playenergy.enel.com
Numeroverde:800.228722

I kit PlayEnergy

SEDE NAZIONALE
Via Piemonte 39a - 00187 ROMA
tel.064881891 - fax 064820227
www.mdc.it
info@mdc.it

Il Movimento Difesa del Cittadino (MDC),
associazione di promozione sociale, è nato a
Romanel1987,conl’obiettivodipromuoverela
tutela dei diritti dei cittadini consumatori,
informandoli edotandoli di strumenti giuridici
di autodifesa, prestando assistenza e tutela
tramitreesperti.

E’ riconosciuta quale associazione nazionale
di consumatori eutenti ai sensidelCodicedel
Consumo e fa parte del Consiglio Nazionale
deiConsumatoriedegliUtenti (CNCU)presso
il Ministero dello Sviluppo Economico e il
Consumer’sForum.

E’ presente in 16 regioni con 65 sedi che
offrono ai soci servizi di consulenza e
assistenzaper contratti, bollette, condominio,
rapporti con la Pubblica Amministrazione,
sicurezza alimentare, problemi con banche e
assicurazioni.

Per contattare lenostresedi:www.mdc.it


