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2001-2004). Inizialmente si era definito un sistema di obblighi
di servizio per i distributori ed erano stati introdotti obblighi di
registrazione degli aspetti piu critici per la sicurezza della
distribuzione gas (per esempio km di reti ispezionate I'anno o
numero di controlli di odorizzazione) e di comunicazione dei
dati all'Autorita

Al termine del primo periodo di regolazione, con il Testo inte-
grato della qualitd dei servizi di distribuzione, misura e vendita
del gas per il quadriennio 2005-2008, I'applicazione della
regolazione della sicurezza & stata estesa anche agli esercenti
che in sede di prima attuazione erano stati esonerati; inoltre,
per evitare che un sistema di soli obblighi di servizio conduces-
se gli esercenti a ripiegamenti dei livelli di sicurezza verso i
minimi obbligatori, I'Autorita, alla fine del 2005, ha introdotto
un sistema di incentivi che premia i comportamenti virtuosi di
chi eroga un servizio caratterizzato da livelli di sicurezza
migliori rispetto ai livelli minimi definiti (controlli di odorizza-
zione e numero delle dispersioni). Nel triennio 2006-2008, [a
regolazione incentivante della sicurezza del servizio di distri-
buzione gas ha avuto carattere sperimentale ed ¢ stata quindi
concepita come un sistema volontario cui le imprese di distri-
buzicne potevano aderire, senza penalita. Dal terzo periodo
regolatorio (2009-2012), con la nuova Regolazione della qua-
lita dei servizi di distribuzione e misura del gas (RQDG)
I'Autorita ha realizzato il passaggio obbligatorio e graduale per
tutti i distributori di gas naturale a un sistema che prevede, in
aggiunta agli incentivi, anche penalita per il mancato raggiun-
gimento del miglioramento annuo obbligatorio, predefinito
dall'Autorita stessa.

Come per I'energia elettrica, anche per il gas la regolazione
della qualita del servizio & stata progressivamente estesa alle
reti nazionali di trasporto. A seguito di uno studio di confron-
to internazionale e di un'ampia consultazione di tutti i sogget-

ti interessati, nel 2005 I'Autorita ha definito norme generali a
garanzia della qualitd del gas naturale fornito ai clienti finali
che rafforzano le norme gia presenti nei Codici di trasporto,
individuando obblighi di servizio e livelli generali di disponibi-
lita della misura del potere calorifico superiore (PCS). A guesto
primo passo & seguita, nel 2009, una piu completa definizione
della Regolazione della qualita del servizio di trasporto del gas
naturale (RQTG). Le nuove regole sulla qualita del servizio di
trasporto gas accrescono la sicurezza, la continuita e la quali-
ta commerciale nel servizio di trasporto del gas, prevedendo in
particalare una pil stringente regolamentazione in tema di
sorveglianza delle reti, gestione delle emergenze di servizio,
disciplina delle interruzioni, nonché un sistema di indennizzi
automatici a carico delfle imprese del trasporto

In particolare, il provvedimento rafforza le tutele per gli uten-
ti del servizio di trasporto introducendo, per esempio, inden-
nizzi automatici (con valore base di 500 €), che aumentano in
funzione del ritardo nell'effettuazione della prestazione richie-
sta. Gli indennizzi sono a carico delle imprese di trasporto, se
responsabili di mancato rispetto delle scadenze indicate
dall’Autorita per I'effettuazione delle prestazioni commerciali
piu frequentemente richieste. | trasportatori dovranno anche
garantire una maggiore accessibilita alle informazioni in loro
possesso.

La RQTG disciplina inoltre in maniera puntuale gli eventuali
casi di interruzione del servizio con disposizioni che mirano a
garantire una sua maggiore continuita, e introduce una classi-
ficazione delle reti in base al livello di rischio sismico e idro-
geologico. Anche in questo, come per la regolazione incenti-
vante della qualita del servizio di trasmissione elettrica, i primi
effetti saranno visibili nei prossimi anni e formeranno oggetto
di valutazione nel corso dei procedimenti di revisione qua-
driennale della regolazione della qualita.
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Sicurezza a valle

del punto di riconsegna
del gas e assicurazione
per gli incidenti da gas

Nel settennato 2004-2010 il tema della “sicurezza post conta-
tore” (cioé della sicurezza degli impianti di utenza posti a valle
del punto di riconsegna) ha assunto una rilevanza notevole per
FAutorita, cui il decreto legislativo 23 maggio 2000, n. 164,
aveva affidato il compito di definire un Regolamento degli
accertamenti. Dall'1 ottobre 2004, I'Autoritd ha emanato il
Regolamento delle attivita di accertamento documentale della
sicurezza degli impianti di utenza a gas. || Regolamento preve-
de che il distributore di gas, prima di attivare la fornitura,
accerti che I'impianto del cliente sia dotate della documenta-
zione prevista dalla legislazione vigente in tema di sicurezza.
La documentazione certifica la corretta realizzazione dell'im-
pianto di utilizzo del gas da parte dell'installatore abilitato e il
suo accertamento ¢ finalizzato a garantire la sicurezza dell'im-
pianto stesso, nonché a consentire |'individuazione dell'instal-
latore che ha realizzato F'impianto. Il Regolamento ha |'obiet-
tivo di garantire e promuovere la sicurezza dell'utilizzo degli
impianti di utenza e la riduzione degli incidenti riconducibili
all'uso di tutti i tipi di gas distribuiti a mezzo di reti (prevalen-
temente metano, ma anche GPL).

Il Regolamento dell’Autorita ha inoltre favorito la conoscenza
della legislazione vigente in tema di sicurezza degli impianti di
utenza a gas e ha dato un nuovo impulso a corsi di aggiorna-
mento sia degli installatori, sia del personale tecnico incarica-
to degli accertamenti.

Nel 2008 ¢ entrato in vigore il decreto del Ministero dello svi-
luppo economico 22 gennaio 2008, n. 37, che ha introdotto

una sostanziale revisione della legge 5 marzo 1990, n. 46, e
della legislazione in tema di sicurezza degli impianti di utenza
a gas, ancora in parte da completare per quanto riguarda i
controlli sugli impianti post contatore. Per tale motivo,
I’Autorita ha deciso di rinviare |'entrata in vigore delle disposi-
zioni relative agli impianti di utenza riattivati e modificati, a
successivo provvedimento da emanarsi una volta che sia stata
completata la legislazione vigente in tema di sicurezza degli
impianti di utenza a gas.

A partire dall'1 ottobre 2004, I'Autorita ha introdotto, rinego-
ziando obblighi pregressi a carico dell'operatore dominate, per
circa 20 milioni di famiglie I'assicurazione minima obbligato-
ria per incidenti dovuti all'uso del gas (infortuni, incendi e
responsabilita civile), vigente fino a quel momento su base
volontaria e solo per il gas naturale. Il provvedimento
dell'Autorita ha definito i contenuti delle coperture assicurati-
ve e le ha estese anche ai clienti che utilizzano gas diverso dal
metano, come il GPL, purché distribuito a mezzo rete. Tale assi-
curazione é stata estesa fino al 31 dicembre 2013.
L'assicurazione copre i rischi per infortunio, incendio e
responsabilita civile connessi con I'uso del gas ed ¢ stipulata
dal Comitato italiano gas (CIG) tramite gara a evidenza pub-
blica. Nel nuovo contesto liberalizzato del mercato del gas, i
venditori possono comunque offrire ai propri clienti migliori
condizioni integrative (per esempio, maggiori massimali)
senza far venir le coperture minime stabilite
dall'Autorita.

meno
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Regolazione

della qualita
commerciale,

dei call center

e delle comunicazioni
fra operatori

La nuova disciplina della qualita commerciale, basata su stan-
dard specifici associati a indennizzi automatici in caso di man-
cato rispetto da parte delle imprese, in larga misura omogenei
fra i due settori, & stata introdotta nel settore elettrico dal
2000 e nel settore gas dal 2001; inoltre per ciascun settore &
stata periodicamente rivista ogni 4 anni. Il completamento del
processo di liberalizzazione nel settore dell'energia elettrica,
nel 2007, e lo sviluppo di strategie commerciali di tipo dual
fuel da parte delle principali imprese di vendita hanno condot-
to I'Autoritd a rivedere profondamente la regolazione della
qualita del servizio di vendita, con lo scopo di farla diventare
anche uno strumento pro-concorrenziale in un segmento,
come quello delfa vendita al dettaglio, caratterizzato da una
notevole competizione dei venditori.

Nel corso del biennio 2007-2008 la regolazione della qualita
commerciale dell'attivita di vendita & stata sia separata dalla
regolazione della qualitd commerciale della distribuzione, per
tenere conto dell'assetto di separazione societaria e funziona-
le previsto dalla normativa a partire da luglio 2007, sia rivista
in maniera congiunta per i due settori. La nuova disciplina
della qualita commerciaie dell'attivitd di vendita & stata adot-
tata con il Testo integrato delia qualita dei servizi di vendita
2008 (TIQV). Le principali novita della regolazione della quali-
ta del servizio di vendita sono I'estensione degli standard spe-
cifici di qualita con indennizzi automatici, gia presenti per le
rettifiche di fatturazione, anche alle risposte ai reclami scritti
inviati dai clienti, la semplificazione del processo di customer
care (il venditore & l'interfaccia contrattuale unica per i clien-
ti) e 'introduzione di standard di qualita relativi ai call center.

Nel TIQV sono infatti confluiti gli standard di qualita sui servi-
zi telefonici commerciali, introdotti dal 2007 con il duplice
scopo di tutelare i clienti che contattano i venditori tramite i
call center e di venire incontro alle esigenze di differenziazio-
ne e competitivita degli operatori, in considerazione del fatto
che I'attivita di vendita al dettaglio di energia elettrica e di gas
& sottoposta alla libera competizione e che la qualita del ser-
vizio pud far parte sia delle leve commerciali delle imprese di
vendita, sia dei fattori che i clienti considerano per operare la
propria scelta.

La parte maggiormente innovativa della regolazione prevede la
predisposizione di una "graduatoria” dei call center, pubblica-
ta a cadenza semestrale a partire dal 2009. La classifica ¢
determinata da un sistema di punteggio globale che permette
la valutazione comparativa dei servizi offerti dalle singole
aziende di vendita. Il calcolo si basa su punteggi parziali che
vengono assegnati a ciascun venditore: per l'accesso al servi-
zio, per la qualita del servizio e per la soddisfazione dei clien-
ti, dichiarata dopo I'uso del servizio. Quest'ultimo punteggio
parziale & ricavato da una indagine statistica che I'Autorita
effettua semestralmente, e che consiste nel richiamare un
campione di clienti di ogni impresa di vendita che hanno tele-
fonato ai call center, al fine di verificarne il livello di soddisfa-
zione in relazione alie chiamate appena effettuate. Entro il
2010 sara pubblicata una seconda graduatoria, sempre a
cadenza semestrale, relativa alla qualita della risposta ai recla-
mi dei clienti finali.

Infine, a seguito di un'ampia consultazione condotta nel
2006 con tutti i soggetti interessati, I'Autorita ha approvato
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la disciplina in tema di standard nazionale di comunicazio-
ne tra gli operatori del settore della distribuzione e della
vendita del gas naturale, in relazione alle prestazioni sog-
gette a standard di qualita. La disciplina & stata poi affina-
ta nel 2008 e nel 2009, anche per |a definizione di uno stan-
dard di comunicazione tra distributori e venditori di energia

Misura dell'energia
elettrica: i contatori
intelligenti

Nel 2006 I'Autorita ha reso obbligatoria per tutti i distributori
di energia elettrica I'installazione di nuovi contatori elettroni-
ci presso tutte le famiglie ¢ le piccole imprese. L'iniziativa
dell’Autorita ha inteso dare impulso allo sviluppo della concor-
renza nella vendita di energia elettrica, in previsione del com-
pletamento del processo di liberalizzazione del mercato - dal
lato domanda - avvenuto I'1 luglio 2007. | nuovi contatori
“intelligenti” consentono: I'attuazione dei prezzi biorari e mul-
tiorari; I'emissione di fatture basate su consumi effettivi; il
miglioramento e la velocizzazione dei servizi commerciali resi
alla clientela in occasione di subentri, volture, cambi della
potenza contrattuale; la velocizzazione del passaggio da un
fornitore di energia elettrica a un altro. Questi contatori
garantiscono le medesime prestazioni a tutti i consumatori, sia
a quelli che decidono di passare a un nuovo fornitore di ener-
gia elettrica, sia a quelli che decidono di rimanere con il forni-
tore tradizionale.

Nel 2008 & stata resa obbligatoria per tutte le imprese di
distribuzione del gas, secondo una gradualita temporale, la
messa in servizio di contatori elettronici per le famiglie e per
le imprese allacciate alle reti di distribuzione. L'adozione delia
telelettura e della telegestione nel settore del gas consentira
all'Autoritd di perseguire una serie di obiettivi centrali per i

elettrica, relativo sia alle prestazioni disciplinate dal Testo
integrato della regolazione della qualita dei servizi di distri-
buzione, misura e vendita dell’energia elettrica per il periodo
di regolazione 2008-2011 (TIQE), sia alle richieste per la
sostituzione del venditore nella fornitura di energia elettri-
ca al cliente finale (switching).

consumatori quali: il miglioramento del processo di contabiliz-
zazione del gas naturale prelevato dai clienti finali; I'innova-
zione tecnologica dei gruppi di misura; il miglioramento della
qualitd dei servizi di misura, di vendita e di distribuzione del
gas naturale, assicurando medesimi livelli funzionali e presta-
zionali a tutti i clienti finali e favorendo la consapevolezza dei
consumi. | nuovi misuratori faciliteranno anche lo sviluppo
della concorrenza nel mercato del gas naturale, del mercato
regolamentato del gas naturale e del servizio di bilanciamen-
to. Le funzioni innovative che caratterizzeranno i nuovi conta-
tori del gas sono molte: la lettura periodica a distanza dei con-
sumi effettivi; la correzione in temperatura del volume del gas
misurato per qualsiasi tipo di contatore; la correzione in pres-
sione del volume del gas misurato per i contatori destinati alla
sola clientela non domestica; fa possibilita di chiudere a
distanza la fornitura dei clienti domestici, per ragioni sia con-
trattuali sia di sicurezza. Al CIG ¢ stato assegnato il compito di
predisporre le norme necessarie allo sviluppo dei progetti,
garantendo i necessari requisiti di interoperabilitd e standar-
dizzazione. Infine, I'Autoritd ha segnalato al Governo e al
Parlamento l'esigenza di estendere e armonizzare la normativa
sui controlli e gli obblighi di verifica dei misuratori a maggior
tutela dei consumatori finali.
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Esiti dell'attivita
di regolazione
della qualita del servizio

Per quanto riguarda la regolazione della continuita delia distri-
buzione di energia elettrica, dal 2000 al 2009 le interruzioni
senza preawviso lunghe sono state ridotte del 58% in durata e
del 43% in frequenza. La durata media di interruzione & pas-
sata da 192 minuti persi nel 1999 a 58 minuti persi nel 2007.
Gli anni 2008 e 2009, caratterizzati da condizioni meteorolo-
giche di eccezionale avversita, hanno visto un incremento della
durata complessiva delie interruzioni. Nonostante cio, la dura-
ta delle interruzioni soggette a regolazione incentivante ha
raggiunto il minimo storico nel 2009 con 46 minuti persi (Fig.
3.1). L'obiettivo di colmare le rilevanti differenze esistenti tra i
livelli di continuita del servizio, in particolare tra le regioni del
Nord e quelle del Centro-Sud, € stato centrato per quanto con-
cerne la durata delle interruzioni e mantenuto costante nel
periodo in esame (Fig. 3.2). Riguardo al divario con altri Stati
membri dell'Unione europea, va rilevato che il quarto
Benchmarking sulla qualita dei servizi elettrici predisposto dal
CEER (Council of European Energy Regulators) nel 2008 (4th
Benchmarking repart on quality of electricity supply 2008) ha

evidenziato come ['ltalia abbia raggiunto nel 2007, uitimo
anno con dati disponibili in relazione alla durata delle interru-
zioni, un livello di minuti persi tra i pid bassi in Europa, miglio-
re di quello di Francia, Regno Unito e Spagna.

Per conseguire tali risultati, considerando il periodo 2004-
2009 |'Autorita ha erogato incentivi agli esercenti, al netto
delle penalita, per circa 690 milioni di euro, con un esborso
medio per il cliente finale pari a circa 20 € in 6 anni.
Prendendo a riferimento il livello di durata relativo al 2003,
pari a 105 minuti persi, l'Autorita ha stimato i costi evitati dai
clienti finali alimentati in bassa e media tensione, per effetto
del miglioramento, anno dopo anno, della durata delle interru-
zioni. Tali costi evitati, calcolati sulla base di una indagine
effettuata dall’Autorita nel 2003, che ha permesso di stimare
il costo delle interruzioni subite dai clienti finali, sono valuta-
bili in via prudenziale, per il periodo 2004-20089, in circa 2,7
miliardi di euro, stima che tiene conto sia del disagio subito
dalle famiglie a seguito delle interruzioni, sia del danno eco-
nomico subito dalle imprese.
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FIG. 3.1
Durata delle interruzioni 100
per cliente BT, anni 90
2004-2009 80
Minuti persi per cliente all'anno
lesclusi interventi dei sistemi 70
di difesa e incidenti rilevanti
sullz RTN) 60

50

40

30

20 46

10

0. DNESGTE] [
2004 2005 2006 2007 2008 2009%
M Interruzioni di responsabilita dell'esercente M Interruzioni non di responsabilita del distributore
(A) Il dato relativo alle interruzioni di responsabilita dell'esercente & prowvisorio.
Fonte: Elaborazione AEEG su dichiarazioni degli esercenti.

FIG. 3.2
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Fonte: Elaborazione AEEG su dichiarazioni degli esercenti.

Per quanto riguarda il settore del gas naturale, fra il 2004 e il
2008 la performance delle imprese rispetto agli obblighi in
materia di sicurezza della distribuzione del gas, di ispezione di
rete e di tempo medio effettivo di arrive in caso di chiamate di

pronto intervento, migliora gradualmente sino a raggiungere,

e talvolta superare, le soglie imposte dall'Autoritd (vedi il
Capitolo 3 del Volume 1). Inoltre, a partire dal 2004 i control-
li del grado di odorizzazione del gas (uno degli oggetti di obbli-

go) da parte delle imprese di distribuzione sono progressiva-

mente aumentati (Fig. 3.3).
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FIG. 3.3
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Fonte: Elaborazione AEEG su dichiarazioni degli esercenti.

Tale aumento € da ricondurre in massima parte sia alle campa-
gne dei controlli sulla qualita del gas svolte nel settennato gia
a partire dal 2004 (vedi anche il Capitolo 6 di questo Volume),
sia all'avvio, a partire dal 20086, del meccanismo dei recuperi di
di controlli del grado di odorizzazione del gas rispetto al nume-
ro minimo annuo obbligatorio fissato dall'Autorit3, ha contri-
buito a un ulteriore e significativo aumento dei controlli tra il
2005 e il 2006. Gli incentivi, nel periodo 2006-2008, della fase
di prima attuazione, solo su base volontaria, del sistema che
premia la riduzione delle dispersioni di gas e un maggior nume-
ro di controlli del grado di odorizzazione del gas rispetto al
numero minimo annuo obbligatorio fissato dall'Autorita, sono
ammontati a 13,2 milioni di euro circa. Anche la regolazione

della qualita e della sicurezza gas a valle dei punti di riconse-
gna ha prodotto significativi effetti positivi nel periodo 1 otto-
bre 2004 - 30 settembre 2009: i distributori di gas hanno effet-

tuato oltre 1,7 milioni di accertamenti per la sicurezza relativi
a nuovi impianti. Circa il 96% di essi ha avuto esito positivo, a
seguito del riscontro dell'adeguatezza di tutta la documenta-
zione richiesta dalla legge.

Particolarmente importante infine é stata l'attuazione di
quanto previsto dalla legge n. 481/95 in merito alla natura
automatica degli indennizzi. Dal 2004 al 2009 gli esercenti
hanno pagato circa 20 milioni di euro di indennizzi automati-
ci ai clienti finali per mancato rispetto degli standard commer-
ciali nel settore elettrico e 12,5 milioni di euro in quello del
gas. Altrettanto significativa & la progressiva diminuzione, a
partire dal 2007, dei casi di mancato rispetto per cause ricon-
ducibili alla responsabilita dell'impresa di distribuzione e, con-
seguentemente, degli indennizzi. Tale diminuzione € il segnale
di una miglior organizzazione delle stesse imprese che riesco-
no a rispondere alle esigenze del cliente finale con una sempre
maggiore tempestivita e prontezza.

TAV. 3.1
Numero di indennizzi
S uDcAle ropetto §7.424 64.696 73868 |  73.903 30359 | 29381 Ragas per'mancato
di standard soggetti a rimborso rispetto degli standard
i Suettechan s 48.305 63.822 73714 70712 28873 | 26126 di qualita commerciale
:‘dgﬂtl nell 3";';1_ elettrica dal 2004
mmontare effettivamente 341 443 407 425 236 1,77 al 2009
pagato nell'anno | R S S —
WUMMErD di Casi € Gi Nimooisi;

Fonte: Dichiarazioni degli esercenti all'Autorita.

ammaontare in milioni di euro
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TAV. 3.2

Numero di indennizzi

p_agatr per mgncato C‘asJ di mancato ns|lmtttla 26.173 24.450

rispetto deg“ standard di standard soggetti a rimborso |

di qualita commerciale e ;ffct""amc“"‘ 19.593 31331 37.070 44860 20,689 15.783
gas dal 2004 al 2009 AU

Numero di casi e di rimborsi; Ammoritare effettvamente 117 247 3,15 323 137 1,06
s e g o T, e pagato nell'anno

amimoniarc in minoni Gi Suio

Fonte: Dichiarazioni degli esercenti all'Autorita.
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Tutela dei consumatori
ed efficienza energetica

La promozione e la garanzia di una corretta e diffusa infor-
mazione sui servizi energetici, nonché la tutela dei consuma-
tori nell'ambito dei settori dell'energia elettrica e del gas,
costituiscono alcune delle pil caratterizzanti finalita istituzio-
nali dell’Autorita per 'energia elettrica e il gas. Dall'l gennaio
2003 tutti i clienti finali del servizio gas e dall'1 luglio 2007
anche i clienti finali domestici del servizio elettrico (quelli non
domestici lo erano gia dall'1 luglio 2004) sono divenuti liberi
di scegliere il proprio fornitore.

La completa liberalizzazione del mercato ha posto I'esigenza di
innalzare il livello di tutela della clientela finale, pure per con-
sentire al consumatore scelte informate e consapevoli tra le
varie possibili offerte contrattuali proposte sul mercato.
Anche alla luce della diffusione di offerte di fornitura integra-
te di energia elettrica e gas (cd. due! fuel), I'Autorita ha perse-
guito I'obiettivo di armonizzare e omogeneizzare la regolazio-
ne della tutela dei consumatori quanto pil possibile tra i due

settori, pur nell'esigenza di tenere conto delle differenze strut-
turali che li caratterizzano.

Pertanto, la regolazione volta a rafforzare la tutela del consu-
matore nei sette anni appena trascorsi ha seguito tre principa-
li direttrici:

¢ il rafforzamento dei servizi di informazione dedicati al con-
sumatore di energia, per consentire un effettivo esercizio
della liberta di scelta del fornitore nella piena consapevo-
lezza dei propri diritti;

s la garanzia, anche in collaborazione e con il supporto di
altre istituzioni, di una risposta efficiente ed efficace al
crescente numero di reclami e della risoluzione stragiudi-
ziale del contenzioso;

* |'adeguamento della regolazione delle tutele pre-contrat-
tuali e contrattuali alle nuove esigenze, in modo armoniz-
zato tra i due settori regolati.
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Iniziative

per l'informazione
al consumatori

sui servizi energetici

La completa apertura dei mercati, terminata nel 2007, ha com-
portato una maggiore richiesta di informazioni, da parte dei
consumatori, in particolare domestici e piccole imprese, sugli
effetti dell'apertura dei mercati al fine di coglierne a pieno le
opportunita. Le linee di azione seguite dall'Autorita in questo
contesto sono state: la revisione delle misure per garantire la
comprensibilita e |a trasparenza delle bollette; I'avvio di un cal/
center dedicato ai consumatori finali, in collaborazione con
altre istituzioni; la predisposizione di strumenti (on /ine, digi-
tali e cartacei) volti a rafforzare la capacita di scelta del con-
sumatore e la conoscenza dei propri diritti.

La bolletta costituisce il fondamentale canale di comunicazione
tra clienti e aziende fornitrici ed & il principale strumento di veri-
fica dei dati sulla fornitura, quali la spesa e i consumi; I'Autorita
aveva infatti, sin dal 1999, disposto misure volte a favorire la
trasparenza delle bollette, contemperando le esigenze di sempli-
ficazione con la completezza delle informazioni. Nel 2009
I'Autoritd ha emanato una direttiva per I'armonizzazione e la
semplificazione delle bollette di energia elettrica e gas. La nuova
bolletta garantisce un contenuto informativo maggiormente
rispondente alle nuove esigenze, particolarmente utile ai consu-
matori sia per conoscere I'andamento effettivo dei propri consu-
mi, sia per meglio valutare offerte alternative, stante anche la
diffusione di offerte di contratti di fornitura congiunta elettrici-
ta e gas (contratti c.d. dual fuel). E pertanto garantita, ai clienti
di entrambi i settori energetici, la ricezione di una bolletta com-
posta da un quadro sintetico (contenente le principali informa-
zioni sui consumi e sugli importi dovuti) e da un quadro di det-
taglio, che da conto della spesa per i consumi, distinguendo tra
le varie voci relative ai servizi di vendita liberalizzati e ai servizi
di rete tariffati. Nella bolletta sono contenute altresi informa-
zioni che riguardano le istruzieni per inoltrare un reclamo e le
procedure in caso di mancato o tardivo pagamento della bollet-

ta. Infine, bollette pil trasparenti permettono anche di favorire
i controlli, in esito a indagini e verifiche ispettive svolte
dall'Autorita a tutela del consumatore, mirate a verificare la cor-
rettezza della misurazione dei consumi e della fatturazione (per
esempio gli interventi in materia di coefficienti di correzione dei
volumi, per cui si rinvia al Capitolo 6 del Volume 2).

In vista dell’applicazione obbligatoria, a partire da luglio 2010
per i clienti domestici in maggior tutela dotati di misuratore
elettronico teleletto, dei prezzi differenziati per fasce orarie
(vedi il Capitolo 2 di questo Volume), oltre alla promozione di
campagne informative dedicate, I'Autorita ha posto in capo ai
venditori precisi obblighi informativi. Questi devono essere
assolti attraverso l'inserimento, nei documenti di fatturazione
per i sei mesi precedenti l'applicazione dei prezzi biorari, di avvi-
si relativi ai consumi del cliente distribuiti per fasce, nonché a
informazioni dettagliate sulla struttura delle fasce orarie stesse
€ sulle strategie di consumo mirate al risparmio. L'obiettivo per-
seguito é stato quello di fornire ai clienti maggiori informazioni,
sia sulla effettiva conoscenza delle proprie abitudini attuali di
consumo, sia sulle opportunita di poterle rimodulare in modo
tale da ottimizzare i vantaggi derivanti dai nuovi prezzi biorari,
con risparmio tanto dei singoli quanto del sistema elettrico nel
suo complesso.

Come ampiamente atteso, la completa liberalizzazione dei mer-
cati ha generato una crescita esponenziale delle richieste di
informazioni da parte dei cittadini-consumatori. In previsione
di tale aumento, nel 2007 'Autorita ha istituito, presso la socie-
ta Acquirente unico, un call centerin grado di fornire, a partire
dall'1 luglio 2007 - data dell'apertura totale del mercato del-
I'energia elettrica — informazioni ai consumatori sulla liberaliz-
zazione dei mercati dell’'energia. A partire da ottobre 2007, il
call center ¢ stato adeguato per poter rispondere anche alle
informazioni relative alla liberalizzazione del settore del gas e
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successivamente ai bonus elettrico e gas (Regolazione tariffa-
ria). Con tale strumento, attualmente confluito nella nuova
struttura piu oltre illustrata, lo Sportello per il consumatore di
energia, I'Autoritd ha messo a disposizione dei consumatori un
facile accesso a tutte le informazioni relative non solo a
entrambi i mercati liberalizzati dell’energia, ma piu in generale
a tutti gli aspetti dei servizi energetici di interesse dei consu-
matori, garantendo a questi ultimi la reale possibilita di avere
completa consapevolezza sia delle regole di svolgimento dei
servizi, sia dei propri diritti.

L'effettivo esercizio della liberta di scelta del proprio forni-
tore, oltre a un’informativa completa delle opportunita, pre-
suppone anche la capacita di poter confrontare le offerte
presenti sul mercato, nonché la conoscenza dei propri dirit-
ti e tutele.

In linea con quanto realizzato anche in altri Paesi europei,
I'Autorita ha sfruttato la disponibilita delle tecnologie web per
la diffusione capillare e di rapida reperibilita delle informazio-
ni. Sin da! 2004 sono state pubblicate, e tenute costantemen-
te aggiornate, sul sito dell’Autorita, delle schede informative
miranti a illustrare e a chiarire alcuni dei principali aspetti del
rapporto con il fornitore (tariffe e prezzi, qualita del servizio,

Gestione dei reclami,
del contenzioso

e rapporti

con le associazioni
dei consumatori

L'esperienza di altri Paesi europei ha dimostrato che la com-
pleta apertura dei mercati al dettaglio dell'energia comporta
insieme con una maggiore richiesta di informazioni, anche un
significativo incremento del flusso di reclami tra clienti fina-
li e fornitori del servizio. Tale aumento ha riguardato anche

documenti di fatturazione]. A partire dal mese di aprile 2009,
I'Autoritd ha sviluppato le funzionalita del proprio sito
Internet, mettendo a disposizione dei clienti domestici un
motore di ricerca on fine, chiamato “Trova offerte”, per la ricer-
ca e il confronto delle offerte commerciali delle imprese di
vendita. Inizialmente il Trova offerte & stato limitato alla com-
parazione delle offerte commerciali di energia elettrica per i
clienti domestici e successivamente & stato ampliato anche
alle offerte di gas, incluse le offerte integrate dual fuel, sem-
pre per il mercato domestico.

Nel febbraio 2010, I'Autorita ha anche pubblicato e diffuso, in
formato sia digitale sia cartaceo, I'’Atlante dei diritti del consu-
matore di energia efettrica e gas. L'Atlante intende essere uno
strumento, caratterizzato da costante aggiornamento e di age-
vole consultazione, tramite il quale il consumatore domestico
pud conoscere ¢ verificare, in modo sistematico sui diversi
aspetti del servizio che lo interessano in una determinata cir-
costanza, quali regole abbia previsto 'Autorita per tutelarlo e
quali diritti egli possa far valere. L'Atlante vuole anche essere
uno strumento utile alle associazioni dei consumatori, per
poter farnire indicazioni ai cittadini sulle diverse forme di tute-
la definite dall'Autorita.

le comunicazioni che pervengono all‘Autorita dai clienti che
non riescono a ottenere una riposta soddisfacente dal proprio
fornitore.

Nel periodo in esame (2004-2010) il numero di comunicazioni
pervenute da clienti all'Autorita (reclami, istanze e segnalazio-
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ni} & aumentato di oltre 16 volte: si & passati da 1.006 comu-
nicazioni dei clienti nel periodo 1 maggic 2003 - 30 aprile
2004, a 16.971 comunicazioni nel periodo 1 aprile 2009 - 31
marzo 2010, per un totale di 21.377 comunicazioni negli ulti-
mi sette anni.

A fronte di tale dinamica crescente, I'Autorita, ferma restando
la titolaritd del compito di valutazione dei reclami e delle
segnalazioni dei clienti finali, dopo I'avvio del citato servizio di
call center presso I'Acquirente unico, ha stabilito di avvalersi
prima della Cassa conguaglio per il settore elettrico e succes-
sivamente, in base alle disposizioni della legge 23 luglio 2009,
n. 99, dell’Acquirente unico stesso, per gestire i reclami attra-
verso un‘unica struttura: lo Sportello per il consumatore di
energia.

Nel 2009 ¢ stato approvato un nuovo Protocollo d'intesa tra
I'Autorita e il Consiglio nazionale dei consumatori e degli
utenti (CNCU), che rinnova e amplia il Protocollo di intesa
sottoscritto nell'ottobre 2001 per tenere conto in particolare
dell'avvenuta liberalizzazione dei mercati elettrici e del gas e
della recente sistematizzazione delle norme generaii di legge
a tutela dei consumatori (Codice del consumo). Il nuovo
Protocollo di intesa, oltre a confermare gli obiettivi di forma-
zione del personale delle associazioni dei consumatori attra-
verso attivitd di aggiornamento periadico, ha mirato a poten-
ziare I'accesso dei consumatori a forme stragiudiziali di riso-
luzione delle controversie.

Nel periodo compreso tra il 2004 e il 2009 sono stati realiz-
zati 22 progetti di formazione rivolti alle associazioni dei
consumatori con lo scopo di qualificare gli operatori delle
associazioni medesime e di renderli sempre pil capaci di for-
nire adeguate risposte alle richieste di informazioni e assi-
stenza dei consumatori. A tal fine sono stati utilizzati tre dif-
ferenti strumenti formativi: seminari residenziali, realizzati
dal personale degli Uffici dell’Autorita e rivolti ai rappresen-
tanti nazionali delle associazioni dei consumatori; seminari
residenziali, realizzati direttamente dalle associazioni inte-
ressate e rivolti ai rappresentanti locali delle stesse, median-
te la selezione e il finanziamento di progetti da parte
dell’Autorita; corsi di formazione a distanza basati sulla
metodologia e-learning.

Le associazioni hanno altresi svolto, per conto dell'Autorita,
un'indagine sulla qualita dei servizi telefonici delle imprese
fornitrici e delle risposte alle domande dei consumatori riguar-

do alle questioni pit importanti. | risultati dell'indagine hanno
fornito indicazioni utili sulle criticita della situazione dei ser-
vizi telefonici commerciali, evidenziando le principali aree
verso cui indirizzare il miglioramento del servizio erogato. Tali
indicazioni sono state prese in considerazione dall’Autorita e,
unitamente a quanto emerso dall'esame dei reclami e delle
istanze delle associazioni rappresentative delle imprese di ven-
dita dell‘energia elettrica e del gas e quelle dei consumatori,
hanno fornito utili input per I'elaborazione della regolazione
sulla qualita dei call center delle societa di vendita, illustrata
nel Capitolo 3 di questo Volume.

La collaborazione con il CNCU si & poi ulteriormente rafforza-
ta nel 2007, allorché I'Autorita ha approvato il finanziamento
per la promozione delle procedure di conciliazione destinate a
risolvere eventuali controversie tra imprese e clienti finali,
stanziando allo scopo 300.000 € per il biennio 2007-2008 da
utilizzare per la formazione del personale (c.d. "conciliatori")
delle associazioni dei consumatori aderenti al CNCU. Sono
stati poi realizzati 40 corsi di formazione in otto tra le piu
importanti citta sul territorio nazicnale, con un apporto for-
mativo e interventi di carattere didattico da parte dell’Autorita
stessa. || sostegno, anche economico, alle attivita di formazio-
ne e aggiornamento del personale designato dalle associazio-
ni dei consumatori per l'implementazione e la diffusione di
procedure conciliative nei settori regolati & continuo.
L'Autorita ritiene che le iniziative sulla conciliazione paritetica
abbiano contribuito a un miglioramento della qualita dei ser-
vizi resi ai consumatori, attraverso una rapida risoluzione delle
controversie e una piu approfondita conoscenza dei motivi
sottostanti le controversie stesse.

In tale ottica sono stati proposti dall'Autorita, e gia approvati
dal Ministero dello sviluppo economico, progetti di conciliazio-
ne stragiudiziale, progetti di qualificazione degli sportelli delle
associazioni e progetti di divulgazione territoriale, finalizzati a
promuovere rispettivamente: la diffusione di procedure stra-
giudiziali di soluzione delle controversie tra clienti finali dei
servizi elettrico e gas e imprese di vendita; la qualificazione
degli sportelli territoriali delle associazioni di consumatori; la
divulgazione territoriale presso i consumatori sia delle temati-
che sottostanti le opportunita connesse con la liberalizzazione
dei mercati dell'energia elettrica e del gas, nonché con la tute-
la degli utenti, sia di informazioni puntuali sulle tariffe sociali
e sull'introduzione dei prezzi biorari.
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Tutela pre-contrattuale
dei consumatori

Numerosi sono stati i provvedimenti adottati per assicurare ai
consumatori adeguati livelli di tutela nella fase pre-contrat-
tuale e in ogni fase del rapporto contrattuale, in particolare
per quanto riguarda: la trasparenza nella gestione delle offer-
te commerciali, il diritto di recesso, la rateizzazione delle fat-
ture e la disciplina della morosita.

Fra il 2004 e il 2006, 'Autorita ha approvato i Codici di con-
dotta commerciale per la vendita rispettivamente di gas e di
energia elettrica, cui devono attenersi tutti i venditori del mer-
cato liberalizzato nel presentare offerte commerciali ai consu-
matori di piccole dimensioni. | Codici impongono ai venditori
precisi obblighi per le modalita di presentazione delle offerte e
per la confrontabilita dei prezzi, tutelando quindi i consuma-
tori nella delicata fase pre-contrattuale ¢ facendo quindi si che
gli stessi possano avvantaggiarsi del mercato e scegliere tra
diverse offerte in modo consapevole e informato. Inoltre, defi-
niscono anche alcuni contenuti minimi che i contratti devano
contenere (tra i quali, in particolare, la disciplina della varia-
zione delle condizioni contrattuali da parte dell'esercente),
nonché il diritto di ripensamento da parte del cliente finale.
Nel 2007, a integrazione della tutela delle relazioni pre-con-
trattuali fra fornitori e consumatori, ['Autoritd ha approvato
una Scheda di riepilogo dei corrispettivi relativi all’'offerta di
energia elettrica che i venditori sono tenuti a utilizzare nel
presentare le proprie offerte. La Scheda & volta a garantire la
trasparenza delle condizioni economiche prospettate al clien-
te mediante l'elenco completo dei corrispettivi previsti in
seguito alla stipula del contratto, nonché a fornire un ausilio
per il confronto delle offerte ricevute da diversi esercenti,
anche alla luce delle proprie caratteristiche di consumo. Sono
state avviate le procedure di consultazione per la definizione
di un Codice di condotta commerciale della vendita integrato
per i due settori con l'estensione anche al settore gas della
Scheda di riepilogo dei corrispettivi, al fine di garantire in
entrambi i campi pari livelli di informazione e tutela a favore
dei consumatori. || Codice di condotta integrato dovrebbe

essere emanato, a seguito del processo di consultazione, nel
corsa del 2010.

Per garantire il dispiegarsi degli effetti della liberalizzazione e
favorire la libera scelta del fornitore & necessario che le rego-
le di recesso siano trasparenti e adeguate. In tal senso
I'Autorita ha definito nel 2007 appropriate modalita di eserci-
zio del diritto di recesso, dettando un quadro regolatorio uni-
forme per i due settori, che garantisce anche il coordinamen-
to con le pracedure di switching. E stata cosi rafforzata la
tutela dei consumatori che intendono avvalersi delle opportu-
nita derivanti dal cambiamento di fornitore, con il risultato di
favarire la mobilita dei clienti e di agevolare |'efficienza del
sistema, nonché la capacita concorrenziale dei vari operatori.
Sempre per garantire la trasparenza e prevenire comportamen-
ti distorsivi legati al nuovo assetto della vendita dell'energia
elettrica, con la pluralita di soggetti in esso operanti, a ulterio-
re tutela dei consumatori, I'Autorita ha preseritto che, qualora
un unico soggetto svolga in forma integrata i servizi di mag-
gior tutela e di vendita ai clienti del mercato libero, i punti di
contatto con la clientela consentano di separare le funzioni
dedicate al servizio di maggior tutela da quelle riservate al
mercato libero, in modo tale che questi siano immediatamen-
te identificabili dal cliente. Inoltre, qualora venga utilizzato un
unico marchio per la gestione dei contratti del mercato libero
e del servizio di maggior tutela, in ogni documento (contratti,
bollette e corrispondenza con i clienti finali) occorre riportare,
nella immediata prossimita del marchio e con la dovuta evi-
denza, l'indicazione de! servizio o dell‘attivita per cui il docu-
mento o l'informazione viene fornito.

Per quanto riguarda la tutela post-contrattuale, nel 2006 sono
state introdotte nuove regole in materia di rateizzazione dei
pagamenti per i consumi di energia elettrica - individuando in
particolare un numero minimo di rate ed esplicitandone la
periodicita di pagamento - al fine di ridurre il disagio dei clien-
ti finali pil deboli dinanzi a un aumento delle casistiche di
conguagli particolarmente onerosi e imprevisti, conseguenti a
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ripetute mancate letture dei misuratori o a modifiche della
periodicita di fatturazione.

Nel gennaio 2008 & stata poi modificata la disciplina della
costituzione in mora dei clienti finali di energia elettrica,
legando tale situazione non pil alla mera scadenza della bol-
fetta, bensi all'avvenuta comunicazione scritta tramite invio
di raccomandata e prevedendo altresi un termine minimo di 5
giorni per il pagamento, decorrenti dall'avvenuto avviso
postale o dall’avvenuta consegna al cliente finale della racco-
mandata; sono stati inoltre rivisti i casi in cui la richiesta di
sospensione della fornitura non pud comunque essere presen-
tata all'impresa distributrice da parte del venditore. Sempre in
materia di morositd, nel 2009, sono state adeguate alcune
disposizioni contrattuali riguardanti il servizio di maggior

Valutazione
dell’'efficacia della tutela
dei consumatori

nel settennato

L'efficacia degli interventi volti a rafforzare le informazioni for-
nite ai consumatori (bolletta trasparente, Sportello per il con-
sumatore di energia, Trova offerte e Atlante def diritti del con-
sumatore di energia), complementari alle campagne informati-
ve promosse per i principali interventi, risulta con evidenza:

* dai dati sul volume di richieste di informazioni pervenute
allo Sportelio per il consumatore di energia: da 69.700
chiamate arrivate nel periodo aprile 2008 - aprile 2009 a
417.000 nel periodo aprile 2009 - marzo 2010;

¢ dalla distribuzione dei picchi di richieste di informazioni
che hanno coinciso con i periodi delle campagne di infor-
mazione promosse per il bonus elettrico e quello gas;

* dagli ottimi risultati del call center dello Sportello per il
consumatore di energia, conseguiti nel 2009 (accessibilita

tutela che prevedono, limitatamente ai clienti che chiedono il
rientro in servizio dopo un periodo di morosita (peraltro deter-
minata in base a precisi requisiti), che [‘attivazione della
nuova fornitura sia subordinata al pagamento dei debiti pre-
gressi e a un importo del deposito cauzionale raddoppiato (la
maggiorazione peraltro viene restituita dopo 12 mesi dal rien-
tro se il cliente non torna in condizione di morosita).
L'obiettivo che si & prefissata I'Autorita & stato quello di evi-
tare che, la corretta compensazione dei disagi subiti dai ven-
ditori e derivanti dalla repentina crescita delle situazioni di
morgsita con la liberalizzazione, si riversasse sulla generalita
dei clienti, nonché di rafforzare, al contempo, la tutela speci-
fica dei clienti in situazione di disagio derivante anche dalla
contingente crisi economica.

del servizio: 99,6% rispetto allo standard richiesto di 90%;
tempo medio di attesa: 128" rispetto al livello standard
richiesto di 240"; livello di servizio: 87% rispetto allo stan-
dard richiesto di 80%), e dai risuftati della customer sati-
sfaction promosso dal Ministero per l'innovazione pubblica
(servizio buono 78%; servizio sufficiente 14,4%; servizio
insufficiente 6,7%);

* dal numero crescente di visite ai servizi informativi dispo-
nibili sul sito dell'Autorita, in particolare al sistema on line
Trova offerte che ha raggiunto, in un anno di funzionamen-
to, il traguardo di 445.000 accessi, con una media di oltre

1.000 accessi al giorno.

L'avvalimento di istituzioni esterne (la Cassa conguaglio per il
settore elettrico prima, I'Acquirente unico poi) per la gestione
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delle fasi preliminari di valutazione dei reclami, nonché i
Protocolli d'intesa con il CNCU e le specifiche attivita di for-
mazione rivolte alle associazioni dei consumatori hanno con-
sentito di assicurare una immediata risposta all'enorme aggra-
vio derivante dal repentino aumento di segnalazioni e di
richieste di informazione oltre che di reclami, in sequito ali’av-
vio della completa liberalizzazione del settore elettrico. Cid ha
consentito all’Autorita di concentrare il proprio organico, defi-
nito per legge, sulla valutazione dei reclami pitt complessi, sul-

Regolazione

del meccanismo

dei Titoli di efficienza
energetica

La promozione dell'efficienza energetica negli usi finali € una-
nimemente indicata come una componente chiave di ogni poli-
tica ambientale (in primisriduzione delle emissioni di gas serra),
energetica (riduzione della dipendenza dall'estero e aumento
della sicurezza del sistema) e sociale {riduzione della bolletta a
parita di servizio energetico reso). Lo sviluppo del settore dei
prodotti e dei servizi energetici € inoltre in gradao di contribuire
all'aumento della competitivita del sistema Paese e all'occupa-
zione. La promozione dell'efficienza energetica ha assunto infi-
ne, occorre sottolinearlo, una rilevanza sempre maggiore anche
alla luce degli impegni presi dal nostro Paese in relazione agli
obblighi del “pacchetto clima” o "pacchetto 20-20-20"

in questo quadro si inseriscono le disposizioni dell'art. 9, comma
1. del decreto legislativo 16 marzo 1999, n. 79, e dell'art. 16,
comma 4, del decreto legislativo 23 maggio 2000, n. 164, in mate-
ria di introduzione dell'obbligo, tra quelli connessi con il servizio di
distribuzione dell'energia elettrica e del gas naturale, di persegui-
re, rispettivamente, |'incremento dell'efficienza energetica negli
usi finali e lo sviluppo delle fonti rinnovabili, secondo target quan-
titativi e modalita da definirsi in successivi decreti ministeriali.

Favvio dei procedimenti consequenti alle segnalazioni (al fine
di far cessare comportamenti lesivi dei diritti dei consumatori)
e sull'affinamento del quadro regolatorio.

La regolazione contrattuale e pre-contrattuale, messa a punto
dall’Autorita nel settennato, si & prefissata [‘obiettivo di tutela-
re meglio il consumatore nel mutato contesto di mercato, non-
ché di fornirgli tutti gli strumenti per poter agevoimente eserci-
tare |a propria liberta di scelta del fornitore, senza venir meno a
specifiche tutele per le fasce economicamente pit deboli.

A queste previsioni normative ¢ stata data una prima attuazio-
ne con i decreti def Ministro dell'industria, del commercio e
dell'artigianato e del Ministro dell'ambiente 24 aprile 2001.
Tali decreti, successivamente sostituiti e integrati dai decreti
ministeriali 20 luglio 2004 € dal decreto ministeriale 21 dicem-
bre 2007, oltre a definire gli obiettivi di risparmio di energia
primaria in capo alle imprese di distribuzione di energia elet-
trica e di gas naturale, hanno introdotto il meccanismo dei
Titoli di efficienza energetica {TEE), affidando all'Autorita il
compito di:

» definirne la regolazione tecnica ed economica attuativa;
® gestire I'attuazione di tale regolazione;

* monitorarne ¢ diffonderne i risultati conseguiti;

* formulare proposte per migliorare I'efficacia dello stru-

mento.

Il meccanismo dei TEE (o certificati bianchi) & stato il primo
esempio a livello internazionale di applicazione di uno stru-
mento di mercato per la promozione dell'efficienza energetica
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negli usi finali. Successivamente all'avvio in Italia, e in coeren-
za con molte delle scelte normative e di regolazione effettua-
te nel nostro Paese, un sistema analogo & stato introdotto in
Francia e in Polonia ed & in discussione in altri Paesi membri.
Lo scambio bilaterale di certificati bianchi & stato integrato nel
preesistente sistema inglese, e la Commissione europea ha
inserito lo strumento nell’ambito della Direttiva 2006/32/CE in
materia di promozione dei servizi energetici.

Nel disegnarne la regolazione attuativa, I'Autoritd si & posta
come obiettivo quello di coniugare diverse finalita:

* garantire semplicita e trasparenza dei criteri e delle proce-
dure;

¢ garantire certezza e affidabilita agli operatori;

* promuovere I'efficienza e I'innovazione tecnologica;

* favorire o sviluppo del mercato dei TEE;

* tutelare gli interessi dei consumatori finali;

¢ tutelare lo sviluppo della concorrenza in tutti i settori inte-
ressati.

Il processo di definizione della regolazione attuativa & stato
avviato nel 2001 e ha prodotto un primo documento per la
consultazione neil'aprile 2002.

Una delle principali criticita regolatorie & stata la definizione
di metodi per la quantificazione del risparmio energetico con-
seqguito attraverso ciascuna delle tipologie di intervento
ammesse a beneficiare del rilascio dei TEE (ossia di tutti gli
interventi sugli usi finali, pit la diffusione di impianti fotovol-
taici di piccola dimensione). A valle della consultazione, e sen-
tite le Regioni e le Province autonome, |'Autorita ha approva-
to le Linee guida per |a preparazione, I'esecuzione e la valuta-
zione dei progetti di incremento dell’efficienza energetica. Tale
provvedimento ha conciliato il rispetto della previsione di una
"valutazione consuntiva” dei progetti di risparmio energetico,
contenuta nei decreti ministeriali, con I'obiettive di agevolare
I'attuazione del sistema attraverso un sensibile contenimento
degli oneri di rendicontazione in capo agli operatori e di quel-
li di verifica in capo all'Autorita (salvo controlli a campione pil
approfonditi). Questo doppio obiettivo & stato conseguito
introducendo la possibilita di valutare i risparmi energetici
conseguiti dai progetti con metoedi molto semplificati, svilup-
pati dall'Autorita attraverso approfondite analisi tecnologiche,
normative e di mercato, proposti alla consultazione e succes-

sivamente approvati con apposite delibere, tenuto conto dei
commenti ricevuti.

Nel corso degli anni, sono state approvate 28 metodologie
semplificate (c.d. “schede tecniche”), con un'efficace copertu-
ra di tutti i principali settori applicativi: sistema edilizio (isola-
menti, vetrature, solare termico e fotovoltaico); apparecchi
domestici (elettrodomestici, condizionatori, caldaie, scaldaac-
qua, pompe di calore, dispositivi per il risparmio idrico e dispo-
sitivi anti stond by); impiantistica industriale {motori, inverter,
decompressione del gas); illuminazione privata e pubblica
(lampade SAP e LED, regolatori); sistemi di cogenerazione e
teleriscaldamento. Le metodologie approvate (altre sono allo
studio) garantiscono il riconoscimento dei risparmi energetici
(e dell'incentivo connesso con il rilascio di TEE) solo agli inter-
venti di diffusione di tecnologie caratterizzati da livelli di effi-
cienza energetica superiori non solo a quelli obbligatoriamen-
te previsti dalla normativa, ma anche a quelli che caratterizza-
no le tecnologie gia diffuse nel mercato. A tale scopo, le sche-
de tecniche vengonao aggiornate periodicamente dall'Autorita,
previa consultazione e in coerenza con il principio della tutela
dell'affidamento degli operatori.

Con le Linee guida, inoltre, I'Autorita ha introdotto il c.d. ban-
king, ossia la possibilita di utilizzare i TEE per il conseguimen-
to degli obiettivi lungo tutto l'arco di applicazione del mecca-
nismo (allora: 2005-2009) invece che solo durante I'anno di
emissione, in modo da consentire una maggiore flessibilita
nelle scelte degli operatori e da limitare la volatilita dei prezzi
di scambio dei TEE. La validita di tale scefta ha portato i com-
petenti ministeri a estendere il banking al successivo periodo
di applicazione del meccanismo (2010-2012), definito dal
decreto ministeriale 21 dicembre 2007.

Il sistema & sostenuto anche da un contributo tariffario eroga-
to ai distributori obbligati a fronte del conseguimenta degli
obiettivi di risparmio energetico. L'Autorita ha inoltre stabilito,
nel 2004 e nel 2008, I'importo del contributo tariffario unita-
rio e il suo meccanismo di aggiornamento annuale. Tale mec-
canismo & stato definito in modo da contemperare I'esigenza
di fornire uno stimolo economico alla diffusione di prodotti e
servizi di efficienza energetica, con quella di garantire che
I'impatto sulle tariffe pagate dai consumatori di elettricita e
gas naturale fosse sempre significativamente inferiore ai bene-
fici conseguiti. Per favorire lo sviluppo del mercato dei TEE e,
dunque, per sfruttare |'efficienza economica dello strumento



