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ACU-Associazlone Consumatori Utenti 
(ACU Non profìt) 

con fine esélusivo la Tutela dei Diritti dei Consumatori e degli Uten 

Dipartimento e Osservatorio Gestione Nazionale Energie (ACU-I>IOGENE) 

Ossàrvazioni di ACU Associazione Consumatori Utenti al DCO 377/2014/E/com 
alle 

MiSure per ampliare l'acceAO o ottimizzare i nussi del Servizio ConclllazloM Cllénti Energia 
e orlsntamenti per effit;ientaf'Q i meccanismi di risoluzione stragiudiziale delle controvenle 

Considérallonl «eliminar/ 

. Si condivide lo liiCOPO p.rincipale del OCO 37712014/Eicom, cioè di consentire anche ai c.d. prosumers, 
Intesi ~r. coloro che_ gestlsc0!1o Impianti di_ piccola e media taglia e che appartengono alla categoria dei dient1 final1 
domestiCI ed alle PICCOle attiVItà econom•che ad essi aSSimilate per livello del consumi, l'accesso a procedure 
stragiudlziali per la rfsolulione delle controversie. 
Infatti, come precisato nel OCO, attualmente i predetti prtJSumers non possono attivare la proeédura di conciliazione 
presso il Servi.Zio Conciliazione dell'Autorità ~ntomeno rientrano nelfambito dei Protocolli di Conciliazione paritetlca 
tra venditon ed associazioni di categoria. Inoltre, i prosumtlrs non possono neanche attivare la procedura 
giustiziale prevista dalla Delibera188/2012/Eicom. 

Pertanto consideriamo . di particolare interesse e valutiamo positivamente i contenuti del DCO tesi ad 
estenderé tali facoltà anche alle çgntrgversje WJ;ivate da'l prosumem purché entro il citato limite dei. 10r.NN. 
Ci riferiamo spécfalrnente a quelli relativi alla: 

previsione di coinvolgere nelle procedure di riSoluzione stragiudiZiale delle controversiE! sia 1 

Vend~orVOisbìbutoli d'l energia elettrica che il GSE. 
possibilita di attivare la procedura giustiziale prevista dsii'Autorltà con la Delibera 18812012/Eteom 
necessità di attlvaro In propolliito, una analoga procedura giustiziale presso I'Autorltt anche- per le altre 
controversie fra clienti domestici e società en~rgetlche, cosi come viéne prefigurato nel Modello 1 
delrAIIegato A, di cui alla Delibera 41 012014/E/oom . 
rawisata la ne<:és~tà prescindendo dalla tipologìa di AOR:, di introdurre l'obbligi'torleta della 
partecipazione alla procedura conciliazione, sia del Distributori che del GSE, per le rispettive competenze 
e ree:ponsabll!tè. 

Inoltre rit~niamo opportuno: 
1. Prevedere, analogamente agli accordi volontari in essere. la sospensione delle iniziative di rer.upero crediti 

da parte degli operatori durante il periodo di svolgimento della conciliazione. 
2. Predisporre una procedura generale unificante di tutte le attività regolate dove, opportunamente codificati gli 

aspetti specifici dì ciascun settore, essa divenga Il .solo documento dì riferimento per attuare sped1tamente 
ed efficacemente la concMiazione. 
Si pensi al nascente "pacchetto~ di regolo· peculiari proprio del servizio idrico integrato ed alla molteplicìtà 
degli attori e ruoli che vi concorrono, 

Risposte psrtlçolarépgiate.,; sjnao/1 quesiti 

Q1. Si condivide l'orientamento di estendere l'ambito di applicazione soggettivo ciel Servizio Conciliazione Clienti 
Energia al prosumet? . 
SI Coflle limitazioni di soglia produttiva proposte, ma includendo anche le piccole at11vità economiche, che 
sono illttualmente eqlliparata al co11sumatore finàle. 

Q2. Si ritiene che la soluzione prospettata per l'estensione del ServiZio Conciliazione ai prosumer - comprese le 
modalitè dì partecipazione del venditotc, del distributore é del GSE alle procedure presso il Servil:IO Conciliazione­
sia efficiente ed efficace? 
SI Purché, analogamente el possano lJtilìzzare in tutte re altre modalità di eoncilia~ione paritetJca. 
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ACU-Assotiazione Consumatori Utenti 
(ACU Non profit) 

con fine ·éscl.uslvo la Tutela dei Dirieti de; Consumatori e r.legli Uten 

Dipartimento e Osservatorio Gestione Nazionale Energie {ACU- bXOGENE) 

Q3. Si condivide l'orientamento di estendere l'ambito applicativo defla pf'"ocedura giustiziale di cui alla. deliberazione 
18812012/E/com alle c::ontroversie tra gestori di rete e prosumer? 
SI 

Q4. Quale delle due opzioni individuate al punto 2.21 si ritiene maggiormente efficace e per quali motivi? 
OPZIONEB 
Si ritiene ché esistano sofulioni alternative phJ funzionali? · 
Fer_mo restando .la preferenza per l'Opzione 13, va precisato Che almeno 3U'Inizio, di non va posto alcun 
lfmlfe. SuecessJVamente, e: solo se dovesse verificarsi un oggettivo e costante sovraeearico di 
eontroversie, ai potranno coralmente individuate 8pecifiti filtri per l'aceesso alla procedura. 

~5. Con riferimento all'opzione B, ove questa fosse ritenuta la soluzione migliore, quale potrebbe essere la natura e 
Il valore della soglia discriminante? 
Riservare la poaalbilit.l ai prosumer detle utenz.e domestiche ed utenze ad esse asslmilate1 putchè 
nell'ambito dei limiti produttivi pro$pettati (10MW), 

Q6. Considerato Che ad oggi i produttori puri di enérgja non accedOno alta gestione del reclami dello Sportello per ii 
consumatore e, nel quadro delineato nel presente DCO, non hanno accesso al Servizio Conciliazione, si potrebbe 
ipotizzare che lo Sportello per il consumatore presti assistenza anche ai produttori puri eon impianti fino a 10MW, 
nella stessa misura in cui presta assistenza ai prosvmer, ma prevedendo che i costi per tale attivi~ vengano posti a 
carico dei medesimi produttori? 
NO, Riteniamo che il canale d•lla Delibera 18812012/ffCOM sia sufficiente e che non ala utile grlvare di altri 
tompitl lo S()Oitello d~J Consumatore, essendo possibile ricorrere a dlvei'Si percorsi voJontarl di 
conçiliazlone, fatta salva ogni pariti di accesso. 
A questo proposito ei ritiene che I'AGEESI per oggettiva e doverosa net.ltralitè: insita nel suo ruolo di 
Regolatol'èj debba èSpllcltamente rimarcare l'assoluta equivéllenza tra il Servizio Cançifiazlone l Sportello 
del Consumatore e le altre forme esperibili di ADR. 
E elò, significativamente nel riguardi dellil conciliazione patitet.ica volontaria, derivante da intese 
liberamente sottoscritte o comunque sottoacrivibili tra Imprese ed utllluatori finali; ivi inclusi l ptosumer 
délle utanze domestiche e quelli delle piccole aziende, ad oggi considerate equivalenti. 

Q7. Si ritiene che l'obbligatoria partecipazione de:J distributore e delreserc.ente la maggior tutela alle procedure 
attivate dai clienti finali presso il Servizio Conciliazione previo reclarno m~liori l'efficacia deUa tutela? 
SI. lnderogabilme11te obbligatoria, soprattutto per le numerose Soe1etè: (e sono centinala) che non hanno 
sottoscritto o di fatto non hanno potuto rendere operativi i propri Accordi di Conciliazione Paritetica, a 
causa della predominante Assenza, Resistenza o f.IUtlone dei distributori e del GSE, nel fornire i propri 
dati, sebbene per tale attlviti costoro fossero stati adeguatamenté retribuiti. 

Q8. Si condiv'tde tolientamento di intervenire sulle fasi procedurali anteçedenti al primo incontro di conciliazione 
cosi come dettagliato? . 
SI E' una modallti coerente con la adàguata compreaalonè dei tempi di definizione della divérgenza. 

Q9. Si condivide che il Servizio Conciliazione, a,-,che su richiesta del conciliatore che rawisi l~ complessità della 
controversia, abbia facotté di prorogare di 30 giorni H termine di 90 giorni previsto dalla Disciplina per la conclusione 
dolla procedura? 
SI. Dovendo nettamente prevalere la finalità primaria di regolatore, che poetula la ineludibilé terzietà 
dell' A!EGSI. Una facoltà va Inclusa nel criteri base defla coetruenda procedura ADR, in modo da essere 
elemento comune per ciiillscuno dei settori l'egolati ed aU$piçabilmente modello di buom• pratica -.nche per 
altre forme volontarie di coneiliuione ehé a tale modalitl potranno appunto richiamarsi. 
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ACU-Associ.azione ·consumatori Utenti 
(ACU Non profrt) 

con. fine esclusiva lo Tvtela dei Dirittì dei Consumatori ·e degli Uten: 

Dipartimento e Osservatorio Gestione Nozionole Energie (ACU-ClOGENE) 

Q10. Si condivide la previsione S;éCondo cui l'operatore, alratto della comunicazione di adesione alla procedura. 
indichi contestualmente i termini di disponìbUita per effettuare il primo l·ncontro? 
SI. Indicando dhrel1ie date. purché resti Immutata la tempistiça, 

Q11, Si reputa necessario intervenire sulle tempistiche ìnerenti ad altre fasi della procedura? 
SI. Va preVISta l'interrua:ìo11e della procedtua per almeno venti giorni (a decorrenza variabile) in Ago~Sto e dal 
22 Dicembre al8 Gennaio inclusi. 

Q12. Sì condivide l'orientamento di pubblicare i dati nom'1natlvi degli operatori ché aderiscono alle procedure del 
Servizio Conciliazione con riferimento sia alle percentuali di effettiva parteclpa2ictuil' ed accordi. sia al numero di 
richieste ammissibili presentate nei loro confronti? 
SI, Pérehé ha un valoro deterrente, purché esteso alla pubblicità dei dati sulle altre modalità di AOR. 

Q13. Sì condivide torientamento relativo alla revisione dell'elenco AOR con l'introduZione per li Servizio 
Conciliazione del flag di adesione selettiva nel caso di verifica ex post semestrale o annuale di adesione alle 
procedure per il 50% delle richieste ammesse? 
NO. Genera soltanto dell'Inutile confusione. 

Q14. Si ritiene che i precedenti orientamenti siano altematwi o possano essere realizzati contemporaneamente? 
NO Non vanno considerati alternativi poiché come si è evidenziato in Q13, ciò può ingenerare confusione. 

Q15. Sì condivide l'ipotesi di estensione delrambìto di applicazione soggettivo del Servizio Conç1!ìazione Cnenti 
Energia, agli operatori con Qneri a loro carico e ferme restando le attuali peculiarità del Servizio Conciliazione 
medesimo, {quali ad es. la previa contestazJone della fattispecie oggetto della- controversia da parte dell'attivante 
alla controparte: la volontatieta delfadel$ione del cliente finale; la procedura onune; la gratuità! per il solo cliente 
finale; l'altematMtà con a/tre procedure? 
SI. Ma definendo opportunamente le diversé èasistiche. 

Q16. Quali pOtrebbero essere le casistiche compatibili con le caratteristiche del Servizio Conciliazione, nelle quali 
l'operatore avrebbe interesse ad attivare la procedura nei confronti del diente finale'? 
1) La morosità. 
2) La eventuale divergenza sulle caratteristiche teeniehe dell'energia residuara, immessa In rete dal 
prosumer come In premessa da noi deffnHo. 

Roma, 22 seltembte 2014 

ACU ·DIOGENE 
Dipartimento Osservatorio Gestione Nazionale E;nergie 

Spetf/lo 
Autorità per renergla elettrica U gas e Il sistema idrico 
Direzione Consumatori, Conciliazioni e Arbitrati 
Piazza Cavour, 5 20121 Milano 
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