IMPARIAMO  A  LEGGERE  LE  BOLLETTE 

Da quando il movimento noto come “consumerismo” si è sviluppato anche in Italia, le associazioni italiane hanno visto crescere tra le proprie fila molti volontari. Senza il loro apporto molte delle battaglie avviate, per l’ottenimento dei diritti e per garantirne l’effettiva tutela, non sarebbero mai state possibili. Ora che anche il Governo italiano ha dato forte impulso alla tutela degli interessi dei consumatori-cittadini-utenti, adottando il Codice del Consumo, è quanto mai necessario rafforzare le fila delle associazioni, curando l’alta professionalità delle persone che vi si dedicano.              La Polidream Assoutenti ha realizzato specifici manuali per gli operatori di sportello per prepararli a saper accogliere e gestire reclami di utenze (telefonica, idrica, energia, gas). Imparare a leggere le bollette è indispensabile per poter individuare nelle stesse delle voci illecite, dei consumi non effettuati, ecc., che fanno aumentare l’importo della fattura a danno dell’utente. 

Come gestiamo tali casi? In due fasi: prima utilizzando il Polireclamo, aprendo la fase del reclamo; successivamente, in caso di esito negativo o mancato riscontro, adottiamo uno strumento di tutela del consumatore efficacissimo, la Conciliazione, valida forma di soluzione amichevole delle controversie, semplice, rapida, poco costosa, efficace e trasparente.

Effettuare il reclamo è facile: la Polidream Assoutenti ha predisposto un modulo unico per la risoluzione delle controversie, il Polireclamo, facile da compilare e concepito in modo che possa orientarvi con semplicità nella formulazione della domanda, proponendo una scelta di risposte multiple atte ad inquadrare meglio il problema esposto dall’utente.
Quando utilizzare il Polireclamo: con questo modulo unico del reclamo si apre ogni tipo di contestazione, cercando una soluzione bonaria della controversia, con la richiesta all’azienda di risolvere amichevolmente lo stesso reclamo. In caso di mancata soluzione, si passa alla fase della conciliazione.
I vantaggi della Conciliazione: non si appesantisce la giustizia ordinaria; si accelerano i tempi per la soluzione delle controversie; si facilita il dialogo tra le controparti, migliorandone il rapporto.
PROTOCOLLI D’INTESA E CONCILIAZIONE
Telefonia: TELECOM ITALIA – TIM –- WIND – INFOSTRADA – FASTWEB TELETU (ex TELE2) –- VODAFONE - H3G
Energia elettrica e Gas: Gruppo ENEL (ENEL SERVIZIO ELETTRICO – ENEL ENERGIA – ENELGAS) – SORGENIA – ENI – EDISON

Acqua: ACQUEDOTTO PUGLIESE
IL TELEFONO E LA SUA BOLLETTA – Telefonia fissa e mobile

La bolletta del telefono o del cellulare, sia per gli utenti residenziali che per quelli di categoria “affari” (ovvero le aziende, gli uffici, i negozi, etc.), sia per il gestore più forte, ancora Telecom Italia per il fisso e TIM per il mobile, che per gli altri operatori, Wind, Infostrada, TeleTu, Tiscali, H3G, Vodafone, Fastweb, è più o meno simile e, grazie alle decennali battaglie delle associazioni dei consumatori, è diventata trasparente e facilmente leggibile.                                                                        

Quello che interessa all’operatore di sportello è il controllo dell’esattezza dei dati identificativi dell’utenza, riportato sul frontespizio, e del dettaglio degli addebiti, posto di norma sul retro della fattura e diviso di regola in 4 parti:
· CONSUMI, con le telefonate locali, interurbane, a cellulari, internazionali, a numeri speciali e altro;

· CANONI, con le quote fisse per la linea o per altri servizi a richiesta dell’utente;

· ALTRI ADDEBITI, con spese varie, eventuali sconti e promozioni;

· IVA, ovvero l’applicazione della tassa del 20% sull’imponibile.

Per quanto riguarda Telecom, le tariffe che regolano i consumi e i canoni sono esplicate chiaramente nelle prime pagine dell’avantielenco; invece, per tutti gli altri gestori, tali tariffe vengono concordate al momento della sottoscrizione del contratto. Discorso diverso per sconti e varie offerte promozionali, che nel mondo della telefonia abbondano e che spesso nascondono vari trabocchetti: per tutti i gestori vale la regola di leggere attentamente le condizioni contrattuali, in modo da poter appurare la corrispondenza piena fra quanto promesso e quanto effettivamente addebitato. Si tenga sempre conto, nel caso delle bollette telefoniche, che la cadenza è quasi sempre bimestrale e che i consumi addebitati sono sempre quelli relativi al periodo precedente, normalmente il bimestre precedente al momento della ricezione della fattura, e che invece i canoni sono anticipati: praticamente, in una bolletta che scade a metà marzo, e che dunque giunge al consumatore a fine febbraio, si paga il traffico di dicembre e gennaio e il canone di marzo e aprile. Purtroppo questa discrasia complica la vita sia al consumatore che all’operatore del nostro sportello, ma “così è se vi pare”! Il tema delle imposte sulla bolletta vede tutti uguali, poiché l’Iva è al 20% per tutti. Anche le spese di spedizione vedono uguaglianza fra tutti i gestori, poiché tutti chiedono tali spese, secondo noi e secondo molte sentenze ingiustamente. Solo gli operatori di telefonia si “azzardano” a chiedere questo misero obolo agli utenti; infatti non lo troverete sulle bollette dell’acqua, della luce e del gas: perché? Ma questo sarà tema di “class action”, ossia di un’azione collettiva che riguarderà tutti i consumatori.
Passiamo alla estremamente variegata casistica dei reclami sul mondo della telefonia, che si può racchiudere in 5 grandi capitoli: 

· TRAFFICO

· TARIFFA

· DISDETTA O RECESSO

· GUASTI E SOSPENSIONI

· ERRORI E OMISSIONI

TRAFFICO

Tipologia di contestazione:
· mancato riconoscimento traffico in generale

· mancato riconoscimento traffico a numeri speciali

· mancato riconoscimento traffico a satellitari internazionali

· erroneo addebito di traffico con opzione “tutto incluso”

· erroneo addebito di traffico con contratto con altro operatore

· mancato riconoscimento traffico dati WAP

· traffico anomalo non preavvisato

· traffico non fatturato in precedenza
· traffico elevato

· richiesta rateizzazione fattura

· richiesta documentazione traffico

Per riconoscere l’eventualità di tali tipologie, occorre ovviamente leggere attentamente in bolletta il dettaglio degli addebiti alla voce “Consumi”, oppure “Traffico”, o semplicemente “Telefonate”. Il caso che capita più spesso è quello della comparizione in fattura delle telefonate “a numeri speciali”, ovvero tutta quella serie di numerazioni particolari, 166, 709, 899, 174, etc. etc. che fanno schizzare in alto l’importo, poiché ogni singola telefonata può costare 15 euro. Ma anche il traffico “a satellitari internazionali”, anch’esso molto costoso, sta comparendo sempre più spesso. Nella gran parte dei casi, questi fenomeni sono dovuti a veri e propri atti di “pirateria telematica”, attuati dai cosiddetti “dialer”, ovvero da gestori di numeri speciali che riescono ad immettersi nella linea telefonica del malcapitato o ad agganciarlo durante la navigazione in internet. Ma l’utente, più semplicemente, ma anche più di rado, può anche non riconoscere il traffico a cellulari, quello locale o quello interurbano; e questo capita spesso quando il consumatore ha un contratto con altro gestore, titolato quindi esso a chiedere l’addebito dello stesso traffico. 
In ogni caso, in presenza di un consumo anomalo, ovvero eccessivamente alto rispetto ai consumi abituali, il gestore è dovuto ad un preavviso: se non lo facesse, il consumatore ha diritto a reclamare e a non pagare tutto o parte del traffico, proprio perché non avvertito per tempo. Può anche capitare che l’operatore abbia attivato un’opzione tariffaria, che ormai va per la maggiore, “all inclused”, nella quale cioè, a fronte di un pagamento di un canone fisso, si comprenda sia ogni tipo di traffico locale ed interurbano che tutta la navigazione in internet: ebbene, può succedere che l’utente si ritrovi a pagare sia il canone che il traffico! Altra tipologia frequente è quello dell’addebito del traffico “non fatturato in precedenza”, ovvero telefonate che non fanno parte del periodo indicato in bolletta, ma di un periodo precedente: in tali casi è bene chiedere la documentazione analitica del traffico, in modo da rendersi conto della sua veridicità. Ma questo è un consiglio da dare sempre all’utente, ossia quello di richiedere la documentazione del traffico, che è del tutto gratuita ed agevola il suo riconoscimento o meno. Peraltro, dal 1° luglio 2008 finalmente sarà possibile avere “in chiaro” tutto il traffico, ovvero col numero integrale, senza l’oscuramento delle ultime 3 cifre, e dunque ci sarà trasparenza piena sulla bolletta. Dulcis in fundo, altro tipo di reclamo può essere quello del non riconoscimento del traffico dati WAP per i telefonini. Il WAP è un tipo di connessione ad internet adatto ai cellulari, e spesso e volentieri capita che soprattutto le aziende o ditte individuali facciano questi tipi di contratto, prevedendo un certo quantitativo espresso in GIGA e superando il quale scattano tariffe astronomiche.
COME RECLAMARE: nei casi di non riconoscimento del traffico, quando esso sia di una certa consistenza (da 100 euro in su), occorre non solo avviare il Polireclamo, ma anche far effettuare all’utente una denuncia ai Carabinieri o alla Polizia Postale; poi effettuare il pagamento della bolletta solo per le voci che si riconoscono, avendo cura di scrivere nella causale del bollettino postale il bimestre in questione, il numero di telefono e la dicitura “vedi reclamo”; infine avviare il Polireclamo, avendo cura di indicare tutti i dati del consumatore, desunti dalla bolletta, apponendo il numero telefonico sotto CAP e Città dell’utente, barrando la casella “fattura elevata/errata” della sezione Utenze e scrivendo testualmente, nella sezione della precisazione del fatto, “Si contesta il bim……………. per non riconoscimento del traffico ……………………………….., allegando copia della ricevuta di pagamento e della eventuale denuncia. Gli altri casi non abbisognano della denuncia, ma sempre del bollettino postale pagato per differenza e delle stesse diciture di contestazione nel Polireclamo, “pescate” dalla su riportata tipologia di contestazione. Ultimamente alcuni operatori stanno preferendo il contatto telematico, piuttosto che quello via fax: è il caso di Tele2 e di Wind-Infostrada, con i quali occorre avviare il reclamo tramite un’apposita sezione del loro sito web. Nella compilazione, però, non cambia quasi nulla, perché le motivazioni e i riferimenti normativi restano invariati
TARIFFA

Tipologia di contestazione:

· tariffa od opzione tariffaria  errata

· tariffa non concordata

· anticipo conversazioni errato o elevato

· addebito tariffa ADSL “free” anziché “flat”

· riduzione ed esenzione canone

· canone errato

Queste tipologie possono ricorrere sia nei contratti di telefonia fissa che mobile: si concorda una tariffa, e poi in fattura ne viene applicata un’altra, ovviamente quasi sempre più onerosa; viene conteggiata una tariffa diversa da quella stabilita per contratto (Telecom pubblica tutte le tariffe in avantielenco, per esempio, e vi consigliamo vivamente di darne lettura); viene addebitata la tariffa ADSL a consumo, e non quella con navigazione illimitata; viene applicato il canone della categoria “affari” ad un’utenza abitativa; non viene riscontrata un’istanza di esenzione o di riduzione del canone (si tenga conto che invalidi e pensionati ultrasettantaciquenni con meno di 6.700 euro di reddito annuo hanno diritto all’abbattimento del 50% del canone Telecom, i non udenti hanno diritto all’esenzione totale e i ciechi alla navigazione gratis in internet); viene applicata un’indebita tariffa di anticipo conversazioni, che altro non è che un deposito cauzionale versato all’azienda al momento del contratto e poi restituito all’atto della disdetta (ad es., per la Telecom deve essere sempre pari al 10% del contributo di attivazione); e via dicendo. 
COME RECLAMARE: in tutti questi casi va avviato il Polireclamo così come descritto prima, barrando sempre la casella “Fattura errata/elevata”, scrivendo nella precisazione del fatto “Si contesta il bim…………per errata o non concordata tariffa”, oppure “pescando” la dicitura dalle predette tipologie e allegando la copia del bollettino di pagamento per differenza.
DISDETTA/RECESSO (contratti e apparecchiature)

Tipologia di contestazione:

· mancato riscontro a disdetta o recesso

· indebite penali

· modalità di disdetta

· modalità di recesso

· indebiti canoni successivi a disdetta

· mancata portabilità

Appartengono a questa categoria tutte le controversie che nascono quando si fa la disdetta o il recesso da un contratto, sia strettamente telefonico che di acquisto di apparecchiature, con tutte le conseguenze e i danni relativi. Innanzitutto, occorre distinguere fra disdetta e recesso: quest’ultimo è quello che si effettua entro 10 giorni lavorativi dal momento della sottoscrizione di un contratto stipulato al di fuori dei locali commerciali; la disdetta, invece, si può fare in ogni momento, anche a distanza di anni dalla firma del contratto. Con la normativa odierna è possibile operare la disdetta di un contratto telefonico in qualsiasi periodo, senza il pagamento di alcuna penale, limitandosi a coprire il canone e il traffico fino al momento dell’uso del servizio. Ma proprio questi sono i casi che capitano più spesso, ovvero l’addebito in bolletta di penali e canoni indebiti. Così come possono succedere disservizi sulla portabilità di un numero di telefono fisso o cellulare: il consumatore “migra” da un gestore all’altro, avendo diritto al mantenimento dello stesso numero e senza avere disservizi sulla linea, ma invece il vecchio o il nuovo operatore gli causano disagi a non finire. 

COME RECLAMARE: in tutti questi casi la modalità del reclamo resta similare alle altre, segnalando la nuova tipologia di contestazione.
GUASTI E SOSPENSIONI

Tipologia di contestazione:

· mancata o ritardata attivazione linea

· mancata o ritardata riparazione guasto e relativo rimborso

· mancato o ritardato trasloco e relativo rimborso

· indebita sospensione e relativo rimborso
· indebita cessazione contrattuale

· erronee spese riattivazione

· erroneo contributo di attivazione

· risarcimento danni

· insufficienza servizio o guasto ADSL

· mancata copertura territoriale del servizio

· sostituzione, rimozione o messa in sicurezza di pali e/o fili

Quello dei guasti o delle sospensioni della linea telefonica è un tema che capita molto frequentemente, ma è anche quello che segna a favore dei consumatori molte garanzie e risarcimenti, frutto delle decennali battaglie del movimento consumerista, che ha completamente trasformato il quadro normativo. Questo vale soprattutto per l’ex-monopolista, Telecom, che ha immediatamente recepito tali istanze; un po’ meno per gli altri operatori, che stentano ancora ad imitare la telecom su questo versante della cosiddetta “customer satisfaction”. 
Sia le Condizioni Generali di Abbonamento che la Carta dei Servizi di Telecom impongono stretti vincoli all’operatore, con tempi e indennizzi certi per il consumatore: l’attivazione o il trasloco di una linea devono avvenire entro 10 giorni; un guasto deve essere riparato entro 48 ore; la linea può essere sospesa e il contratto cessato solo in casi conclamati di morosità, e mai in caso di reclamo o di conciliazione; il servizio deve essere sempre efficiente e rispettare elevati standards di qualità; e via dicendo. Il rimborso in caso di mancato rispetto di tali tempi e standards è certo e definito, ovvero il 50% del canone mensile per ogni giorno di ritardo nell’attivazione, nel ripristino del guasto o di indebita sospensione della linea: attualmente, corrisponde a circa 7 euro al giorno per gli utenti residenziali e circa 13 euro per la categoria “affari”. Ovviamente, a molti utenti, specialmente se sono aziende, tali rimborsi non sono sufficienti, poiché il danno, anche d’immagine, ammonta ad importi molto più alti; ma qui si scivola nel discorso del risarcimento danni, che è materia strettamente giudiziaria. Questi casi vanno vagliati molto attentamente, con un primo approccio sempre conciliativo, ovvero tentando di avere un risarcimento in sede di conciliazione; altrimenti, se se ne ravvedono gli elementi, si può attivare la via legale, ma solo nei casi più eclatanti. Inutile aggiungere che lo stato della giustizia in Italia non incoraggia ad intraprendere tali azioni, costose, lunghe, farraginose e spesso senza l’esito sperato. Un’altra tipologia di reclamo è costituita da un’insufficienza del servizio telefonico, sia fisso che mobile, da una mancata copertura territoriale del servizio per i cellulari, o da un disservizio relativo all’ADSL, con la linea che va e viene, con interruzione improvvisa della linea, etc. etc.: in questi casi il disagio, oltre all’interesse economico, è enorme; si pensi alle chiamate ripetute ai cellulari, con l’addebito di più scatti alla risposta, o al fatto di non poter concludere transazioni on line. Altri casi frequenti sono quelli di indebita cessazione contrattuale, di erronee spese di riattivazione, o addirittura di errato addebito di contributo attivazione nei casi in cui la linea è stata sospesa: è appena il caso di sottolineare che tali spese o cessazioni non sono addebitabili al consumatore. In ultimo, altro caso che può essere sottoposto alla ns. attenzione può essere quello della sostituzione o della rimozione di pali telefonici, fili o cassette pericolanti in proprietà private o pubbliche.

COME RECLAMARE: sempre usando il Polireclamo, ricordandosi sempre di segnare il numero telefonico sotto CAP e città dell’utente, barrando le caselle relative al caso e citando, nella precisazione del fatto, che                    “si contesta la mancata o ritardata attivazione/ trasloco/ riparazione/ guasto/ disservizio, etc. etc.”. Nei casi di spese indebite va sempre fatto il pagamento per differenza, allegando il bollettino al reclamo. 
ERRORI, OMISSIONI e altro
Tipologia di contestazione:

· servizi non richiesti (Tutto4star, Teleconomy, Alice, etc.)

· apparecchiature non richieste;

· contratto non richiesto

· errore od omissione nominativo utente in elenco telefonico

· indebita attivazione
· disconoscimento titolarità utenza

· pratica commerciale scorretta

· rimborso non pervenuto o non riconosciuto

· erroneo canone noleggio apparecchi telefonici

· erronei o indebiti interessi di mora

· erroneo addebito di tassa di concessione governativa

· duplicazione pagamento

· prescrizione (oltre 5 anni dalla data di scadenza del pagamento)
Anche in questa tipologia troviamo reclami che capitano molto spesso, a partire dall’annosa questione dei servizi, apparecchi e contratti non richiesti, che costituiscono una vera e propria patologia, se non epidemia, delle bollette telefoniche. In pratica, l’utente si ritrova in bolletta voci strane, tipo Teleconomy, Tutto4star, Servizi Telefonici Supplementari (STS), Hellò sempre, NoiItaly, TempoLibero, Tribù, TuttoCompreso, SenzaPensieri, Family, e via dicendo, senza che lui li abbia mai richiesti né sottoscritti. Oppure, ancora peggio, si ritrova un abbonamento telefonico senza che lo abbia mai richiesto. O addirittura il servizio ADSL senza che abbia nemmeno il computer! O ancora, gli vengono inviati apparecchi senza che li abbia mai ordinati. Tutti questi casi sono espressamente vietati dall’art. 57 del Codice del Consumo e dalla normativa sulle pratiche commerciali scorrette, il D.L. 146/07, eppure tali leggi sono quotidianamente violate dagli operatori di telefonia!  Queste voci altro non sono che opzioni tariffarie a canone aggiuntivo o servizi supplementari di segreteria, di trasferimento di chiamata e simili. Quasi sempre non sono convenienti per il consumatore, perché aumentano la sua bolletta, ma vi sono alcuni casi in cui tali opzioni possono convenire. E’ il caso, per esempio, di chi è abituato ad usare molto il telefono: in tal caso un’opzione a canone fisso (di regola 15 euro mensili) può avvantaggiare l’utente. Così dicasi per le opzioni, previste per i cellulari, che riguardano alcuni numeri che si chiamano spesso. Insomma, occorre guardare caso per caso e, solo dopo essersi resi conto delle esigenze e delle abitudine del ns. assistito, gli si può dare un consiglio sul contratto e sull’opzione giusta da scegliere. In realtà, l’esperienza ci dice che nell’80% dei casi il consumatore non ha bisogno di servizi aggiuntivi e che un contratto puro e semplice è quasi sempre il più conveniente. 
Un altro caso che ormai capita frequentemente è quello dell’errore o dell’omissione del nominativo in elenco telefonico: il rimborso previsto va dalle due mensilità di canone nel caso di errore, alle 4 mensilità nel caso di omissione. In pratica, l’indennizzo per gli utenti residenziali va dai 30 ai 60 euro, e per le aziende dai 50 ai 100 euro circa: si può ben capire come tale risarcimento sia ridicolo, soprattutto per la categoria affari; ma nulla preclude un’eventuale azione legale, quando si è in grado di provare il maggior danno subito. Altri tipi di reclamo possono essere: un rimborso non riconosciuto oppure già approvato ma che tarda a giungere, per esempio relativo ad una bolletta pagata due volte erroneamente; una richiesta di pagamento oltre i termini previsti dall’art. 2948 del Codice Civile, ovvero 5 anni; indebiti interessi di mora, quando il ritardo nel pagamento è dovuto magari all’apertura di un reclamo, e in tal caso i termini di pagamento sono interrotti fino alla definizione del reclamo; l’addebito di un’utenza di cui non si è titolari (questo è un caso che capita soprattutto per problemi di omonimia); il pagamento, per i cellulari aziendali, di tasse di concessione governativa, dopo che si è disdettato il contratto; e, dulcis in fundo, l’addebito erroneo del canone di noleggio di apparecchi telefonici, caso molto frequente, per il quale si può chiedere il rimborso dei canoni pregressi, quando si prova la disdetta di tali apparecchi e l’acquisto di un proprio mezzo telefonico.
COME RECLAMARE: sempre usando il Polireclamo, barrando le caselle relative al caso e citando, nella precisazione del fatto, che                      “si contesta il servizio/l’apparecchio/il contratto non richiesto”, oppure “l’errore/l’omissione in elenco/il mancato rimborso/il canone/l’indebito interesse di mora/etc.etc.”, chiedendo l’eventuale indennizzo previsto o il rimborso dei canoni pregressi. Nei casi di spese indebite va sempre fatto il pagamento per differenza, allegando il bollettino al reclamo. 

RIFERIMENTI NORMATIVI: occorre sempre segnare nella sezione apposita del Polireclamo il D.L. 206/05 (Codice del Consumo), il D.L. 259/03 (Codice delle Comunicazioni Elettroniche), le Condizioni Generali di Abbonamento (C.G.A.) e la Carta dei Servizi (C.d.S.), delle quali norme si consiglia ovviamente la lettura per una preparazione più approfondita e sul tema e per una tutela più efficiente dei diritti dei consumatori. Nel caso delle disdette e delle penali, va anche fatto riferimento alla Legge n. 40/07, meglio nota come Legge Bersani, che ha di fatto abolito i vincoli temporali e le penali per le disattivazioni. Poi, per le vendite aggressive o i servizi non richiesti, si deve far riferimento al D.L. 146/07, che vieta e sanziona le pratiche commerciali scorrette.  Infine, a seconda delle situazioni, si può far riferimento anche alle Delibere dell’Autorità Garante nelle Comunicazioni, che si trovano sul sito web www.agcom.it, alle Sezioni “Utenti e operatori” e “Tutela dell’Utenza”.
COME CONCILIARE: in mancanza di una risposta entro 30 giorni dal reclamo, o in presenza di una risposta insoddisfacente, si può avviare la procedura di conciliazione paritetica con Telecom Italia, TIM, Wind-Infostrada, H3G, tele e Vodafone, compilando gli appositi moduli alla stregua di quello che si è contestato nel Polireclamo o via web. Con gli altri gestori è possibile sempre avviare la conciliazione, ma col CO.RE.COM. Puglia, ovvero il Comitato Regionale delle Comunicazioni, una sorta di succursale regionale dell’Autorità Garante delle Comunicazioni, l’organismo che governa il settore delle telecomunicazioni in Italia. Le modalità di compilazione degli appositi moduli sono semplici, e in ogni caso ricalcano quasi pedissequamente quelle del nostro Polireclamo, con le parti dedicate ai dati del consumatore e alla sua utenza, le eventuali caselle, da barrare, che identificano sinteticamente il caso, la breve descrizione della controversia, con l’indicazione del bimestre interessato, e infine la sottoscrizione del modulo con l’indicazione della nostra associazione come la delegata alla trattazione. Per altre informazioni sulla procedura conciliativa si rimanda al corso di formazione apposita, già disponibile on line sul nostro sito, www.polidream.org, alla sezione “FORMAZIONE”.
NUMERI UTILI:

TELECOM fax reclami: 803.308187 (utenti residenziali); 803308191 (utenti affari)

                    fax conciliazioni: 800.451662 – 06.41863965 

                    tel. segreteria di conciliazione: 080.5083900

                    tel. gratuiti: 187 (residenziali); 191 (affari)

TIM fax reclami: 800.600119 (residenziali); 800.423131 (affari)
        fax conciliazioni: 800.451662 – 06.41863965
WIND-INFOSTRADA 

sito web per reclami: http://www.windgroup.it/it/index.phtml (Area Consumatori)

User: assoutenti        Password: asso
Fax conciliazioni: 06.83170400
TELETU (ex TELE2) 

sito web per reclami: https://scripts.tele2.com/tele2it/consumatori/login.php
User: associazioniconsumatori         Password: tele2
Fax conciliazioni: 06.6867434
H3G fax reclami: 800.179600 (residenziali); 800.179800 (affari)

         conciliazioni on line sul sito web www.tre.it
VODAFONE fax reclami: 800.034626 – fax conciliazioni: 06.5814797
FASTWEB fax reclami: 02.45454811
TISCALI fax reclami: 800.910028
L’ACQUEDOTTO E LA SUA BOLLETTA

La bolletta dell’acqua in Puglia è praticamente unica, poiché uno solo è il gestore di tale preziosa risorsa, ed è l’Acquedotto Pugliese, il più grande acquedotto d’Europa ed il quarto nel mondo! Già dal 2000 quello che prima era un Ente Pubblico non lo è più, perché è diventato Azienda: infatti è una SpA, ma con un unico azionista, ovvero la Regione Puglia, e con un’Autority che la controlla, la cosiddetta A.A.T.O. (Autorità d’Ambito Territoriale Ottimale). Di fatto si continua a restare in regime di monopolio, pur cambiando la ragione sociale, poiché in tale ambito, al contrario di telefonia, energia elettrica e gas, non è prevista la concorrenza. Noi riteniamo che questo sia un bene, perché le risorse pubbliche devono continuare ad avere un’impronta pubblica: inevitabilmente il privato cerca il crudo profitto, a scapito anche della tutela degli utenti. Purchè, però, l’Azienda pubblica sia sottoposta ad un rigoroso controllo dei consumatori, grazie alle cui risorse (il pagamento delle bollette) la stessa Azienda si regge. Dal 2001 tale attività di controllo e di partecipazione è diventata realtà: infatti l’Acquedotto Pugliese, primo in Italia, ha scritto la Carta del Servizio Idrico Integrato, che regola il rapporto fra azienda ed utente, insieme alle associazioni dei consumatori più rappresentative, con la nostra ovviamente in prima linea; e l’anno successivo, nel 2002, è andata in vigore la procedura di conciliazione, per risolvere le controversie fra consumatore e acquedotto, col regolamento scritto sempre a quattro mani fra azienda e associazioni. Quindi, vi è un quadro generale di attenzione alle istanze dei consumatori, che era impensabile fino al secolo scorso e che è frutto di decennali battaglie che hanno visto sempre in prima, e quasi sempre unica, linea la nostra associazione. Ma veniamo alla comprensione della bolletta dell’acqua.
Anche la fattura che giunge a casa del consumatore, dopo varie trattative e vicissitudini, è diventata più chiara e trasparente, con l’unico neo attuale della piccolezza dei caratteri tipografici, che la rende quasi illeggibile per gli ipovedenti e non solo. Ma andiamo ad esaminare nel dettaglio la bolletta. Ha cadenza trimestrale ed è costituita da un solo foglio fronte-retro. Nella prima parte vi sono i dati identificativi, divisi in veri e propri box: 
· codice cliente, numero di contratto, numero di fattura e dati dell’utente;

· trimestre interessato e importo da pagare;

· la tipologia di contratto (uso domestico, commerciale, agricolo, etc.), il numero di moduli contrattuali, pari ad ogni utenza abitativa o ad ogni “impegnativa” per le utenze commerciali, e l’indirizzo della fornitura;

· i dati del misuratore e l’analisi dei consumi, con le ultime letture del contatore, che possono essere effettive o stimate;

· i recapiti e le modalità di contatto dell’Acquedotto;

· le informazioni sull’autolettura del misuratore.
Sul retro della fattura viene riportato il dettaglio degli addebiti, e qui ci si addentra nelle modalità di addebito del consumo, che viene diviso fondamentalmente in 2 parti: il servizio di acquedotto e quello di fognatura e depurazione. 
A sua volta, l’acquedotto è suddiviso in quota fissa, attualmente 12,55 euro all’anno, e in consumo effettivo, ripartito in 5 fasce, tariffe T1-T2-T3-T4-T5. Praticamente, il consumo viene addebitato in base al consumo: 
· la Tariffa Agevolata viene computata fino ai 73 mc. l’anno (mc. 0-73) 
· la Tariffa Base per i successivi 37 mc. (mc. 74-110)

· l’Eccedenza 1 Fascia per i successivi 36 mc. (mc. 111-146)

· l’Eccedenza 2 Fascia per i consumi da 146 a 250 mc. l’anno;

· infine l’Eccedenza 3 Fascia per i consumi oltre i 250 mc. 

A seconda delle fasce, si va da un costo a mc. di euro 0,46 della prima fascia a quello di euro 1,82 della T5; ma tali costi vengono sempre riportati nel dettaglio, per cui è facile controllare tali addebiti, suscettibili anche di variazioni tariffarie.
Il servizio di fognatura e depurazione è anch’esso formato sempre da una quota fissa, 12,55 euro l’anno, e da una quota variabile, costituita attualmente da euro 0,11 per la fognatura e da euro 0,33 per la depurazione per ogni metro cubo consumato. Infine vi è, come al solito, la parte fiscale, ovvero l’IVA, che per l’acqua è sempre addebitata al 10%. Si tenga conto, infine, dei seguenti fattori: 
· ogni mc. di acqua ammonta a 1.000 litri di consumo; 
· nel dettaglio degli importi, alla fine del conteggio, si può trovare la voce “acconti precedenti”, il che significa che la bolletta in questione costituisce un conguaglio dei consumi, e dunque l’Acquedotto in tal caso deve, in un certo senso, “restituire” tutti gli acconti precedentemente versati, operando così un saldo fra i due periodi di letture del contatore;
· ai fini del conteggio e del relativo addebito delle fasce, fa fede il consumo giornaliero, la cui media viene sempre dettata dal consumo annuo: in pratica, 100 mc. consumati in 3 mesi non vengono addebitati come gli stessi di un anno, poiché il consumo “spalmato” in più tempo fa sì che si vada nelle fasce più basse, mentre l’elevato consumo in un breve periodo fa “sfondare” la tariffa più alta; questo perché il sistema delle fasce è calcolato rigorosamente all’anno diviso per 365 giorni;

· abbiamo detto che la bolletta è trimestrale, ma il trimestre indicato in fattura può essere puramente indicativo, perché il periodo di letture può essere diverso in caso di conguaglio; invece, in caso di acconto, il periodo di lettura presunta del contatore si ferma sempre alla fine dei mesi di marzo, giugno, settembre e dicembre;
· per le utenze domestiche unifamiliari il cosiddetto “modulo contrattuale” è uno ed equivale a 73 mc. l’anno, ovvero 200 litri al giorno; ovviamente per i contratti condominiali i moduli sono multipli, a seconda del numero delle abitazioni interessate; per le utenze commerciali, è la stessa azienda che decide i moduli contrattuali, sulla base del suo consumo annuo e tenendo conto che per le aziende non vige il sistema di addebito a 5 fasce, ma solo a 2: il consumo entro i moduli stabiliti e quello oltre, con una differenza di tariffa che si aggira sul 30% (attualmente euro 0,78 ed euro 1,04 al mc.), e con quote fisse uguali a quelle domestiche.
Passiamo alla casistica dei reclami, che possiamo dividere fondamentalmente in due grandi gruppi:

· CONSUMI E FATTURAZIONE

· ERRORI E GUASTI

CONSUMI E FATTURAZIONE

Tipologia di contestazione:

· lettura ritardata del contatore

· errata lettura

· errato consumo presunto

· consumo anomalo

· erroneo periodo di lettura del contatore

· erroneo addebito di fognatura 
· erroneo addebito della depurazione

· indebiti interessi di mora

· indebite spese di recupero credito

· erronei moduli contrattuali

· compensazione non effettuata

· prescrizione dei termini di pagamento

· mancata o tardiva ricezione fattura

· mancato riscontro a richiesta di subentro

· richiesta di rateizzazione

L’attenta lettura della bolletta dell’acqua ci porta a comprendere meglio i suoi difetti, che racchiudono un po’ i limiti dell’Acquedotto Pugliese: nonostante gli enormi progressi degli ultimi anni, specialmente in tema di tutela degli utenti, permangono ancora gravi lacune che, ahimè, fanno abbondare i reclami. 
La contestazione senza dubbio più frequente è quella inerente la ritardata lettura del contatore: la Carta del Servizio Idrico Integrato, al Punto III.2.2.2, impone almeno una lettura l’anno del misuratore da parte di personale dell’Azienda, munito di fotolettore ottico digitale, che lasci anche traccia dell’avvenuta lettura. In realtà, spesso e volentieri passano anche 3-4 anni da una lettura all’altra, e nel frattempo potrebbe succedere che l’impianto idrico in questione soffra di una perdita o di un guasto che facciano elevare a dismisura i consumi. Niente paura, in tal caso l’utente è dovuto al pagamento solo del primo anno di consumo; ma, a parte il fatto che può restare da pagare comunque una cifra alta, il problema è anche di etica e di coerenza, dato che lo stesso Acquedotto fa campagne di educazione al risparmio idrico, e poi non è in grado nemmeno di leggere i misuratori, anche per evitare gli sprechi. Per la verità, un po’ di colpa ce l’hanno anche gli utenti poiché, grazie alle nostre battaglie, hanno avuto la possibilità, ormai da 6 anni, di fare l’autolettura, e dunque di evitare questi fenomeni, e pochi sono quelli che la fanno. Ma qui subentra il lavoro consultivo e preventivo del nostro operatore, che deve consigliare al consumatore il controllo del proprio contatore almeno trimestrale, ovvero all’arrivo di ogni bolletta, in modo da prevenire anomalie, guasti e perdite. In ogni caso, l’impegno tassativo dell’acquedotto a leggere una volta l’anno ci consente di risolvere il problema dell’utente, facendogli risparmiare centinaia o migliaia di euro. 
Ma l’Acquedotto può anche incorrere in una lettura del tutto sbagliata; oppure in un’errata presunzione dei consumi, nel caso di bollette di acconto; o ancora, può indicare in fattura un periodo di lettura del tutto errato, il che ovviamente scombussola il calcolo dei consumi; può addebitare gli importi relativi alla fognatura, e l’utenza in questione non è collegata alla fogna pubblica, o alla depurazione, e il Comune in questione non è dotato ancora di impianto di depurazione; può calcolare un consumo molto elevato, che rientra nei casi di anomalia, per i quali l’azienda deve dare apposita segnalazione all’utente (vedi punto III.2.5 della Carta predetta) e che spesso costituiscono casi misteriosi di iperconsumo, senza che vi siano guasti o perdite né all’impianto né al contatore; o può richiedere in fattura spese di recupero credito, interessi di mora indebiti, un numero erroneo di moduli contrattuali, il pagamento di una vecchia bolletta ormai prescritta (vale sempre il termine dei 5 anni, ex art. 2948 C.C.); oppure, può non dare riscontro ad una richiesta di compensazione, ovvero al caso di varie bollette, alcune a credito ed altre a debito, per cui occorre pagare solo la loro differenza, ma questo il “sistema informatico” dell’Acquedotto non lo capisce; può anche non riscontrare una richiesta di subentro o voltura della titolarità dell’utenza, e a tale proposito va anche detto che tali operazioni sono ancora molto onerose (si pensi che costano circa 40 euro a modulo contrattuale, il che significa per un condominio di 20 unità pagare la bellezza di circa 800 euro solo per cambiare intestazione alla bolletta!); può anche succedere che non giunga proprio la fattura, oppure arrivi in ritardo, magari con la complicità delle Poste Italiane; o, infine, ci può essere il caso di una richiesta di dilazione in più rate della bolletta, sia a causa di un importo elevato che per colpa di una situazione economica non rosea.
COME RECLAMARE: occorre sempre segnare codice cliente e numero di contratto nello spazio sotto Cap e Città dell’utente, barrare la relativa casella nella sezione “UTENZE” del Polireclamo e avere cura, nella “Precisazione del fatto”, di “contestare la fattura n………………………….. (oppure il trimestre………………………….) per ritardata o errata lettura / consumo anomalo / errato consumo / etc. etc., citando proprio la tipologia della contestazione e chiedendo la rettifica o l’annullamento della fattura. Per l’Acquedotto non vale la stessa regola della telefonia, ovvero pagare quello che si ritiene opportuno: in tal caso, non occorre pagare nulla fino alla definizione del reclamo che, ricordiamo, deve avvenire entro e non oltre 45 gg. dall’invio (punto IV.2.2.10 della Carta del Servizio), pena il rimborso all’utente di euro 25,82 ex Punto V.2 della stessa Carta.
ERRORI E GUASTI

Tipologia di contestazione:

· guasto o staratura contatore;

· verifica tecnica del contatore;

· sostituzione del contatore;

· errata allocazione del contatore;

· illeggibiltà del contatore;

· riparazione guasto e storno tariffa depurazione;

· errata rideterminazione dei consumi;

· errata tariffa;

· rimborso non pervenuto;

· indebita sospensione;

· indebite spese di distacco e riattivazione;

· danno a seguito guasto o disservizio;
· scarsa pressione idrica;

· scarsità idrica;

· cattiva qualità dell’acqua;

· mancata o ritardata preventivazione;

· mancata o ritardata attivazione;

· mancata o ritardata riattivazione;

· mancata o ritardata riparazione;

· mancata o ritardata risposta al reclamo
In questa tipologia rientrano molti casi che capitano molto sovente, in primis il guasto o l’illeggibilità del contatore, con tutte le conseguenze di tale situazione. Quando il misuratore è illeggibile, occorre immediatamente chiederne la sostituzione, anche tramite numero verde, oppure mediante il solito Polireclamo. 
Per capire, invece, se è guasto o starato, cioè se non misura più con precisione i consumi, bisogna guardare i consumi storici, notando se ad un certo punto siano diventati anomali o, nel dubbio, fare una prova empirica, riempiendo un contenitore di 5 litri e vedendo se la corrispondente lancetta dei litri misura appunto una differenza pari a 5. Si tenga conto che il Regolamento del Servizio prevede una staratura massima del 5% e pertanto, se si va oltre, l’utente ha diritto alla sostituzione gratuita del contatore e alla rideterminazione dei consumi, dal presumibile momento del guasto del misuratore. Quando si ha la quasi certezza di tale guasto, si fa la richiesta di verifica tecnica, ma attenzione ad inoltrarla a ragion veduta, perché in caso di verificata staratura al di sotto del suddetto 5% l’utente deve pagarne il costo di 85 euro!  Comunque, in tutti i casi di dubbia misurazione dei consumi, l’Acquedotto o l’utente possono chiedere la rideterminazione dei consumi, e su questo si aprono inevitabili controversie, poiché bisogna mettersi d’accordo sulle ragioni della mancata misurazione, e soprattutto sul momento di partenza delle false misurazioni. Ma qui subentra l’abilità del ns. operatore che, tramite un’attenta lettura delle vecchie fatture e un altrettanto attento ascolto dell’utente, può “centrare” il problema e proporre le relative soluzioni allo stesso Acquedotto. Nel caso, invece, di guasto o perdita avvenuti all’interno dell’abitazione del consumatore (rottura pozzo, guasto di un galleggiante, perdita di un rubinetto, etc.), bisogna far riparare il guasto, chiedere relativa fattura al tecnico e allegarla al Polireclamo, mediante il quale si può chiedere lo storno totale delle quote pagate per la fognatura e depurazione (circa 0,50 euro a mc.). Può succedere anche che la mancata verifica dei consumi e un’eventuale perdita sia sfuggita all’utente, a causa della errata o lontana allocazione del misuratore (sotto il manto stradale o, come succede in campagna, a notevole distanza dalla propria villa): anche in tal caso la responsabilità va addossata all’Acquedotto, perché tali posizionamenti sono vietati. Ovviamente, sia nei casi di rideterminazione dei consumi che di anomalie varie, si hanno tariffazioni del consumo assolutamente errate, con attribuzioni di fasce indebite, e dunque si deve chiedere la giusta applicazione anche della tariffa. Passiamo ai casi di mancata ottemperanza, da parte dell’Azienda, dei suoi obblighi contrattuali, ovvero: un’indebita disattivazione e le relative spese; una scarsa pressione dell’acqua o la sua carenza totale; una cattiva qualità dell’acqua; le mancate o ritardate preventivazioni, attivazioni, riattivazioni e riparazioni, i cui tempi sono prestabiliti nella Carta del Servizio ( si va dai 20 ai 90 gg.); il mancato rimborso; e, dulcis, in fundo, la mancata corresponsione di eventuali danni subiti dall’utente a causa del disservizio dell’Acquedotto.
COME RECLAMARE: occorre sempre segnare codice cliente e numero di contratto nello spazio sotto Cap e Città dell’utente, barrare la relativa casella nella sezione “UTENZE” del Polireclamo e avere cura, nella “Precisazione del fatto”, di “contestare la fattura n………………………….. (oppure il trimestre………………………….) per guasto/ perdita / staratura/errata allocazione contatore/ errata rideterminazione consumi/ errata tariffa/ ritardata attivazione/ etc. etc., citando insomma la tipologia della contestazione e chiedendo la rettifica, l’annullamento della fattura, il rimborso, il risarcimento danni, etc. etc.

COME CONCILIARE: dopo aver atteso 45 giorni per la risposta al reclamo, sia in caso di esito negativo che di mancato riscontro, si può attivare la procedura di conciliazione, mediante l’apposito modulo messo a disposizione dall’Acquedotto Pugliese, fatto di un solo foglio e semplicissimo da compilare, avendo cura sempre di indicare la o le fatture reclamate e la motivazione del reclamo. Per altre informazioni, basta andare alla sezione “Formazione” del ns. sito web.

RIFERIMENTI NORMATIVI: nel Polireclamo va sempre riportato il D.L. 206/05, il Regolamento del Servizio Idrico Integrato (R.S.I.I.) e la Carta del Servizio Idrico Integrato (C.S.I.I.), ovvero il Codice del Consumo, le condizioni contrattuali e gli standards di qualità del servizio. Per approfondire ancora maggiormente il tema, vanno lette la legge n. 36/94 e la L.R. n. 28/99. Da non dimenticare che l’Autorità che sovrintende l’Acquedotto Pugliese è la già citata A.A.T.O. e che comunque il “padrone” dell’Azienda è sempre la Regione Puglia. In realtà i veri proprietari, inutile dirlo, sono i consumatori!
NUMERI UTILI:

Numero verde: 800-735735

Centralino AQP Bari: 080.5723111

Autolettura:  84.00.00.343 (vedi relativo box fattura)

Fax reclami: dipende dall’Ufficio Commerciale della zona, segnato nel frontespizio della fattura, nel box “Il servizio clienti”, e quindi è sempre bene telefonare al numero verde o allo stesso Ufficio e chiedere lo stesso numero di fax
Fax conciliazioni: 080.5723184

L’ENERGIA (LUCE E GAS) E LE SUE BOLLETTE

I settori dell’energia elettrica e del gas, rimasti per decenni a regime strettamente monopolistico, si sono aperti alla liberalizzazione già dal 2004 per il mondo imprenditoriale e dal luglio 2007 anche per gli utenti residenziali. Ma sgombriamo subito il campo da equivoci e da miti: tale apertura al mercato e alla concorrenza non ha generato alcun vantaggio per consumatori e aziende, sia in termini di tariffa che di servizi, perché da una parte il prezzo dell’energia resta vincolato ad una serie di parametri che non ne permettono alcuna mobilità, e dall’altra la qualità dell’offerta risente ancora di una vecchia mentalità, non ancora aperta alla piena tutela, partecipazione e soddisfazione dei consumatori. Si può, quindi, già comprendere quanto lavoro possa dare questo comparto ai nostri operatori di sportello. Vediamo come interpretare le bollette di luce e gas, che abbiamo unificato perché tutto sommato hanno una quasi identica tipologia di contestazione. Ovviamente differiscono per quanto riguarda le tariffe, ma non ci soffermeremo molto su tale tema, perché altrimenti riempiremmo dei volumi di enciclopedia. Sì, perché le modalità di composizione del prezzo finale dell’energia sono così complicate e frutto di astrusi calcoli, a tal punto da scomodare la fisica e la matematica quantistica, che sarebbe praticamente impossibile, e per giunta inutile, spiegare come si giunga a tale tariffa. Quello che interessa i consumatori finali, e dunque anche il nostro operatore, è sapere il prezzo lordo del chilowatt, per la luce, e del metro cubo, per il gas, tenendo conto che anche in tale settore, un po’ come per l’acqua, vi è il discorso delle fasce di tariffa. Ma veniamo prima alla lettura della fattura: sul frontespizio ci sono sempre i dati identificativi dell’utenza, col codice cliente o numero di fornitura, i dati dell’intestatario, il periodo di riferimento, che normalmente è bimestrale e, per quanto riguarda l’ENEL, il periodo di lettura del contatore, col totale del consumo addebitato; sul retro si trova sempre il dettaglio degli addebiti, ma anche il periodo di lettura, soprattutto per le aziende del gas, ed eventuali informazioni sull’azienda, sulle modalità di contatto dell’azienda e sull’autolettura. Insomma, nel caso dell’energia non vi è uniformità nella stampa della fattura: ogni azienda fa a modo suo, e forse questo è l’unico effetto della concorrenza! Il dettaglio degli importi, che è quello che ci interessa di più, è suddiviso in 4 voci:

- QUOTE FISSE, ovvero i canoni per il periodo interessato;
- CONSUMO DI ENERGIA, ossia l’addebito relativo ai Kw o ai mc. consumati, sempre diviso in fasce di tariffa, a seconda dello stesso consumo;
- ADDIZIONALI, vale a dire imposte di consumo, tributi locali o regionali che gravano sullo stesso consumo, e quindi variabili (più consumi e più paghi!);
- IVA, al 10% per l’energia elettrica residenziale e per i consumi di gas fino ai 480 mc. annui, al 20% per aziende e per i consumi di gas oltre la soglia dei 480 mc.

Le quote fisse sono variabili a seconda della tipologia contrattuale e della potenza impegnata, aumentando all’aumentare della potenza e differenziandosi, nel caso dell’energia elettrica, fra uso domestico residente ed uso non residente, penalizzando le seconde case. Per la bolletta del gas, invece, in tal caso la quota fissa è immutata.
Per le utenze residenziali il consumo viene addebitato a seconda del suo ammontare, sempre tenendo conto, come per l’acquedotto, del consumo annuo e della media pro-die. In ogni caso, le bollette di luce e gas sono diventate trasparenti e le tariffe applicate vengono sempre riportate, a seconda dello scaglione applicato. In generale, l’unità di misura della veridicità dell’addebito del totale della fattura è la seguente: circa 20 centesimi di euro per kw consumato e circa 80 centesimi per mc. di gas. Vale a dire che, con un consumo bimestrale di 500 kw di energia elettrica, la bolletta totale si aggirerà intorno ai 100 euro, e per un consumo di 100 mc. di gas l’importo della fattura sarà di circa 80 euro. E’ ovviamente una regola empirica ed è soggetta alle variazioni, purtroppo frequenti, della tariffa, ma è una regola quasi precisa, che denota anche come il prezzo italiano di luce e gas sia uno dei più cari al mondo! Va anche precisato che, con la liberalizzazione, sono comparse nuove voci in tariffa e, più in generale, nel dettaglio degli importi; voci come “distribuzione”, “trasporto”, “vendita”, “dispacciamento”, frutto di una presunta operazione di trasparenza voluta dall’Autorità di settore, l’Autorità per l’Energia Elettrica e il Gas (AEEG), che ha diviso ormai il mondo dell’energia in distributori e venditori, dove la veste dei distributori è interpretata dai vecchi monopolisti e quella dei venditori dai nuovi soggetti, che acquistano l’energia dai distributori. In realtà, quello che vorrebbe il consumatore italiano è sapere quanto costa in tutto un kw di energia elettrica o un metro cubo di gas, in modo da poter confrontare meglio i vari prezzi sul mercato. Probabilmente si è voluto confondere le acque solo per nascondere l’orribile verità: sul prezzo non c’è concorrenza che tenga, come abbiamo già rilevato! In questo quadro si inserisce il nostro attuale consiglio a tutti i consumatori di non cambiare assolutamente gestore, non abbandonandosi alle sirene della pubblicità o dei venditori che ormai affollano case ed aziende, poiché nessuno può fare il miracolo di abbassare la tariffa. Tanto vale restare, obtorto collo, con chi si conosce ormai da decenni! Anzi, i nuovi operatori una garanzia la danno, ed è quella di offrire meno servizi rispetto a quelli che sono diventati i distributori: infatti spesso non hanno un numero verde, o se ce l’hanno funziona male e in poche ore; non hanno un ufficio reclami; non leggono il contatore, poiché la norma affida la lettura dei misuratore agli ex-monopolisti; per i guasti comunque si affidano sempre nelle mani dei distributori. Insomma, un autentico guazzabuglio dal quale non si esce se non col consiglio di restare attaccati ad ENEL Distribuzione, all’ENI, all’Italcogim o all’Azienda Municipalizzata del gas della propria città.
Il capitolo delle addizionali sul consumo è variegato: si va dall’imposta di consumo e dall’addizionale regionale, che gravano sul gas, all’accisa e all’addizionale enti locali della bolletta della luce. In definitiva, è l’ennesimo balzello che va a finire nelle casse comunali, regionali o statali. Se questo si può capire per la luce, poiché finanzia la pubblica illuminazione, non si riesce invece a comprendere per il gas, dove i costi di gestione della rete pubblica sono già coperti sia dai costi di attivazione, elevatissimi, sia dalle quote fisse bimestrali. Ma questo è un campo, come quello degli stessi anacronistici costi fissi, che nei prossimi mesi ci vedrà agguerriti, proprio per cercare di abbattere questi balzelli immotivati e vessatori, che sfiniscono le tasche dei consumatori italiani.

Infine, c’è l’immancabile IVA, che proprio dal 1° gennaio 2008, dopo tante nostre battaglie, è scesa al 10% sulle bollette del gas, ma solo nel caso di consumi annui fino ai 480 mc: oltre questo limite si va al 20%. Comunque, un bel risparmio di circa 50 euro per tutte le famiglie italiane. Per il resto, sulla bolletta della luce vige già il 10% per le famiglie, il 20% per le aziende, con l’eccezione di taluni operatori agricoli, che usufruiscono dell’IVA al 10%; e nei restanti casi di bollette del gas l’IVA è sempre al 20%, tranne per chi usa il gas solo per cucina, poiché in tal caso torna al 10%. Anche nel capitolo IVA si può ben vedere come le normative siano farraginose, complicate e assolutamente odiose!
Si tenga conto che tutta la materia è sotto la rigida sorveglianza della già citata AEEG, che ha diramato dal 1996 in poi una serie di delibere e di normative che impongono determinati standards di qualità e di continuità del servizio ed un codice di condotta commerciale ai quali le aziende di energia devono attenersi. E sono proprio questi parametri che ci permettono di reclamare in caso di mancata loro applicazione. Ovviamente tutti questi documenti sono consultabili sul sito dell’Autority, www.autorita.energia.it, e ve ne raccomandiamo la lettura, tenuto conto che sono testi brevi e facilmente consultabili, tutti posizionati nell’apposita sezione “Consumatori”.
Ma passiamo alla casistica dei reclami, che possiamo dividere anche in tal caso in due grandi gruppi:

· CONSUMI E FATTURAZIONE 

· ERRORI E GUASTI

CONSUMI E FATTURAZIONE

Tipologia di contestazione:

· lettura ritardata del contatore

· errata lettura

· errato consumo presunto

· consumo anomalo

· erroneo periodo di lettura del contatore

· rideterminazione consumi dopo guasto contatore

· erronei costi di attivazione fornitura
· indebite spese di distacco e riallaccio 

· duplicazione addebiti, anche con altro operatore concorrente

· indebiti interessi di mora

· erroneo deposito cauzionale;

· compensazione non effettuata

· prescrizione dei termini di pagamento

· mancata o tardiva ricezione fattura

· mancato riscontro a richiesta di subentro

· errata opzione tariffaria

· richiesta di rateizzazione

· recesso o disdetta

In questa casistica rientrano soprattutto tutti i problemi relativi al misuratore: una lettura o una stima di lettura totalmente errata; un elevato ed inspiegabile consumo; una sbagliata suddivisione del consumo, poiché fatta fra due date errate; un guasto del contatore, con la successiva rideterminazione dei consumi, sulla quale possono nascere delle controversie; la richiesta di verifica dello stesso misuratore, in caso di dubbia funzionalità; ma soprattutto la ritardata lettura che, nel caso dell’energia elettrica, deve essere fatta almeno una volta l’anno e, nel caso del gas, ogni sei mesi, se l’utente supera il consumo di 500 mc. l’anno (basta accendere regolarmente i termosifoni!): in tal casi non si ha solo diritto ad un periodo di rateizzazione pari a quello della lettura, ma soprattutto si ha diritto ad indennizzo di euro 25,00 per la mancata lettura, rimborso che si raddoppia per ogni altra mancata lettura consecutiva. Praticamente, un contatore non letto per 4 volte, cioè per 2 anni, dà diritto a 375 euro di rimborso: non è certamente poco, ed è un caso anche abbastanza frequente. Ma appartengono a questa tipologia anche tutti i reclami relativi alla fatturazione: una mancata o tardiva ricezione; una duplicazione di pagamento; indebiti interessi o spese di distacco e riallaccio; una richiesta di pagamento fatta oltre i 5 anni dalla scadenza della bolletta; una voltura non effettuata; un erroneo addebito di deposito cauzionale; una richiesta di dilazione in più rate, quando l’importo è elevato; ma soprattutto un’errata applicazione di tariffa, che capita frequentemente quando l’azienda elettrica addebita un “uso domestico non residente” ad una prima casa. 
Infine, da quando è andata in vigore la liberalizzazione sono frequenti i casi di recesso o disdetta del contratto: il recesso è il cosiddetto “diritto di ripensamento”, che si può esercitare entro 10 gg. lavorativi dal momento della sottoscrizione del contratto; la disdetta è quella che si fa dopo che si è stati clienti anche per molto tempo e si vuole cambiare operatore: si può fare in ogni momento, ma va in vigore solo dopo 90 gg.
COME RECLAMARE: occorre sempre segnare il numero cliente nello spazio sotto Cap e Città dell’utente, barrare la relativa casella nella sezione “UTENZE” del Polireclamo e avere cura, nella “Precisazione del fatto”, di “contestare la fattura n………………………….. (oppure il bimestre………………………….) per ritardata o errata lettura / consumo anomalo / errato consumo / etc. etc., citando proprio la tipologia della contestazione e chiedendo la rettifica o l’annullamento della fattura. Per quanto riguarda recesso e disdetta, non bisogna usare il Polireclamo, poiché il richiedente è direttamente il cliente, ma si può fare per conoscenza anche alla nostra associazione. Il testo deve essere breve e riportare solamente i dati del cliente, sempre col numero che lo identifica con l’azienda, e “dare formale disdetta al contratto”. Anche per luce e gas non occorre pagare nulla fino alla definizione del reclamo, che deve avvenire entro e non oltre 30 gg. dall’invio: un termine che però viene sistematicamente ignorato dalle aziende del settore, per cui può capitare che, invece della risposta al reclamo, giunga il preavviso di distacco o di riduzione di potenza della fornitura, costringendoci spesso e volentieri a far pagare l’utente, in attesa del riscontro definitivo. Questi casi devono essere immediatamente segnalati all’AEEG, competente ad intervenire in merito e a sanzionare l’azienda.
ERRORI E GUASTI: 

Tipologia di contestazione:

· guasto contatore;

· verifica tecnica del contatore;

· sostituzione del contatore;

· guasto;

· black-out o interruzione servizio;

· ritardato ripristino fornitura; 

· danno a seguito guasto o disservizio;

· rimborso non pervenuto;

· indebita sospensione;

· indebita diminuzione di potenza;

· mancata o ritardata preventivazione;

· mancata o ritardata attivazione;

· mancata o ritardata riattivazione;

· mancata o ritardata riparazione;

· mancata o ritardata risposta al reclamo;

· mancato riscontro a disdetta o recesso;

· sostituzione, rimozione o messa in sicurezza di pali e/o fili;

· pratica commerciale scorretta.

Come si può ben capire, questa è una tipologia estremamente variegata, e purtroppo frequente, sulla quale campeggiano sempre le delibere dell’AEEG, che impongono determinati standards alle Aziende. E’ il caso, per esempio, della tempistica da rispettare in caso di guasto, ripristino fornitura, preventivo, attivazione, disattivazione o rettifica fattura: per i preventivi si va dai 15 gg. per il gas ai 20 gg. per la luce; per le attivazioni e le disattivazioni 5 gg. per luce e 10 gg. per gas; per le riattivazioni 1 g. per la luce e 2 gg. per il gas; per ambedue i settori, 3 ore per il ripristino a seguito di guasto e 90 gg. per le rettifiche di fatturazione. Si tenga conto che il mancato rispetto di tali standards comporta un indennizzo automatico di 30 euro per le famiglie e di 60 euro per le aziende; ma stiamo combattendo per far lievitare questi rimborsi, che sono stati un’autentica conquista, ma sono ancora irrisori. Per i casi riguardanti il misuratore, si va dal guasto, alla sua verifica tecnica, fino alla sostituzione ei casi di dubbio o cattivo funzionamento. E’ ancora fresco il ricordo dei contatori del gas starati di Milano, e questo esempio la dice lunga sulla affidabilità dei vari misuratori presenti nelle case degli utenti, e quasi sempre vecchi, obsoleti e poco funzionanti. Altri casi sono quelli di rimborsi non pervenuti, mancati riscontri ai reclami, alle disdette o ai recessi, la sostituzione di fili o pali, le pratiche commerciali non corrette, soprattutto le vendite di contratti nuovi, caso questo ormai molto frequente, da quando c’è la pseudo-liberalizzazione.
COME RECLAMARE: occorre sempre segnare codice cliente e numero di contratto nello spazio sotto Cap e Città dell’utente, barrare la relativa casella nella sezione “UTENZE” del Polireclamo e avere cura, nella “Precisazione del fatto”, di “contestare la fattura n………………………….. (oppure il bimestre………………………….) per guasto/  danno / ritardata attivazione/ etc. etc., citando insomma la tipologia della contestazione e chiedendo la rettifica, l’annullamento della fattura, il rimborso, il risarcimento danni, etc. etc.
COME CONCILIARE: purtroppo questa eventualità non è ancora possibile per i settori di energia elettrica e gas, ma c’è stato un recente protocollo d’intesa con ENEL, e si pensa che a fine 2008 finalmente la conciliazione sarà realtà almeno nel mondo elettrico. Le aziende del gas sono ancora restie, ma stiamo lavorando molto su questo fronte e sicuramente nel 2009 anche in tale settore proromperà la risoluzione amichevole delle controversie. Nel frattempo, i reclami irrisolti o addirittura senza esito, come già anticipato, vanno sottoposti già dal 31° giorno all’Autority, che provvederà a richiamare l’azienda inottemperante e a definire la controversia.
RIFERIMENTI NORMATIVI: nel Polireclamo va sempre riportato il D.L. 206/05, ed eventualmente le Condizioni Contrattuali di Fornitura, la Qualità Commerciale e le eventuali Delibere dell’AEEG, in primis l’ultima sugli standards di qualità, ovvero la n. 333/07.
NUMERI UTILI:
ENEL SERVIZIO ELETTRICO fax reclami: 800.900150
ENEL SERVIZIO ELETTRICO tel.: 800.900800

ENEL ENERGIA fax reclami: 800.046311

ENEL ENERGIA tel.: 800.900860

SORGENIA fax reclami: 02.45882322

SORGENIA tel.: 800.294333

FLY ENERGIA fax reclami: 030.657471

FLY ENERGIA tel.: 848.780880
ENI (ex ITALGAS) fax reclami: 800.919962
ENI tel.: 800.900700

EDISON fax conciliazioni 800.135849 

tel. 800.031141(residenziali) - 800.031121 (affari)

fax reclami: 800.031143 (residenziali) – 800.031124 (affari)

ITALCOGIM fax reclami: 02.32952564

ITALCOGIM tel.: 800.422422

AMGAS BARI fax reclami: 080.5312977
AMGAS BARI tel.: 800.887096 – 080.5390111

A.E.E.G. fax reclami: 800.185025 tel.: 800.166654 
CONCLUSIONI
In realtà, la parola fine per quanto riguarda i reclami non esiste, e questo manuale avrà bisogno di frequenti aggiornamenti, data l’estrema fantasia dei nostri legislatori e il sommovimento causato dalla liberalizzazione. Nuovi soggetti, probabilmente, si affacceranno nel mondo delle utenze, e nuovi modi di ingannare magari il consumatore; ma anche nuove forme di tutela, oltre a sistemi ancora più avanzati dal punto di vista tecnologico. Ma una cosa resterà immutata, ed è quella sul quale deve puntare il nostro operatore: una grande disposizione all’ascolto, ovvero una straordinaria e sincera capacità nella comunicazione, insomma quella umanità e quella umiltà che fanno crescere anche in questo lavoro abbastanza diverso e unico e senza le quali anche il più bravo, il più efficiente e preparato dei nostri operatori non approderebbe a nulla.

BUON RECLAMO E BUONA CONCILIAZIONE A TUTTI! 
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