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Come difendersi dalle trappole della bolletta
Rincari nascosti nei contratti telefonici e nuove tariffe in arrivo per il gas
Angelo Allegri

Giornale Controcorrente

B Labolletta & complicata, spesso illeggibile,
piena di voci e clausole oscure. Insomma un
vero e proprio rompicapo per i clienti e una
manna per i colossi di luce, gas e telefono.
Che spesso incassano piu di quanto dovreb-
bero proprio a causa di disguidi e incompren-
sioni.
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| FURBETTI DELLA FATTURA

Al telefono 1l rincaro € nascosto
Per il gas occhio alla rivoluzione

L’'INCHIESTA

Le trappole della bolletta

di Angelo Allegri

n caso Banca Etruria ripetuto mi-
l I lioni di volte, ogni mese dell’an-
no. Come i risparmiatori che
hanno comprato titoli dell’istituto to-
scano non sapevano che cosa acquista-
vano, cosl la gran parte degli utenti
ignora contenuto e insidie delle bollet-
te che periodicamente riceve per posta
0, sempre piu spesso, per mail. Certo,
le cifre in ballo sono diverse: con i con-
ti di gas, luce o telefono non ci si gioca
di solito i risparmi di una vita. Ma spes-
so e proprio la disattenzione dei clienti
a incentivare le cattive abitudini delle
imprese fornitrici. E queste ultime non
si fanno troppi problemi ad approfittar-
ne, come dimostra la sfilza di condan-
ne per violazione delle regole a tutela
del consumatore impartite con caden-
za quasi settimanale dall’Autorita per
la concorrenza e il mercato.

Anche le bollette, tra I'altro, possono
trasformarsi in sorprese dolorose, co-
me possono testimoniare le vittime
dei maxi-conguagli richiesti da alcune
societa del gas: normali utenti, o molto
spesso piccole imprese, che all'improv-
viso si vedono recapitare richieste di
pagamento da migliaia di euro. Il caso
tipico & quello di clienti che magari
per anni pagano consumi stimati e dal
valore di pochi euro, senza preoccu-
parsi di verificare i consumi effettivi.
Capita che anche la societa fornitrice

«dimentichi» di fare periodicamente la
lettura del contatore (I'inconveniente
¢ piu frequente dove l'impresa distri-
butrice e diversa da quella che forni-
sce la materia prima e per qualche ra-
gione le due non si parlano come do-
vrebbero). Prima o poi i nodi vengono
al pettine e ci si ritrova conti arretrati
salatissimi da pagare. Vicende di que-
sto tipo, rare per le
forniture di energia elettrica, set-

tore in cui la stragrande maggioranza
dei contatori consente la telelettura, si
sono invece moltiplicate per il gas.
Tanto che il ministero delle Sviluppo
economico ha dovuto convocare un
tavolo tecnico tra imprese e associazio-
ni di consumatori. Con larichiesta, da
parte di queste ultime, di permettere
una sempre maggiore rateizzazione
delle bollette «pazze» e di ridurre a
non pitt di due anni la prescrizione
(oggi si puo arrivare a cinque). Non &
un caso, tral'altro, che sul tema I’ Auto-
rita per l'energia elettrica e il gas sia di
recente intervenuta piu volte. Con1'ul-
tima decisione, pochi giorni fa, ha sta-
bilito che in alcuni casi a fare testo &
I'autolettura, mentre in caso di chiusu-
ra dell'utenza le imprese hanno limiti
temporali tassativi per l'invio dei con-
suntivi, con indennizzi automatici in
caso di inadempimento.

Proprio il settore del gas, cosi come
quello della luce, sta vivendo grandi

trasformazioni: a partire dal mese di
gennaio I'Autorita di settore ha, per
esempio, imposto una nuova bollet-
ta-tipo. Rispetto alle precedenti & un
modello di chiarezza: i dati fondamen-
tali del contratto e dei consumi sono
subito evidenti. Ma secondo alcune as-
sociazioni di consumatori si & perso
qualche cosa: «Si & puntato tutto sulla
sinteticita, sacrificando pero il detta-
glio», spiegal’avvocato Emanuela Ber-
tucci, legale dell’Aduc. «Chi vuole con-
testare il documento e i consumi attri-
buiti & costretto a chiedere un altro
documento pit1 analitico, che la socie-
ta fornitrice deve dare. Ma cosl si ren-
de piu difficile e macchinoso I'eserci-
zio di un diritto».

Ancora piu profondo il cambiamen-
tolegato alla scomparsa del servizio di
maggior tutela. Attualmente i contrat-
ti di fornitura si dividono in due cate-
gorie: quelli conclusi sul libero merca-
to, in cui prezzi e condizioni sono defi-
niti dall’accordo tra le parti, e quelli in
regime di maggior tutela, appunto, in
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cui il prezzo della materia prima é fis-
sato da un provvedimento dell’ Autho-
rity. E l'eredita del vecchio monopo-
lio, che, pero, su modello degli altri
Paesi europei e indicazione di Bruxel-
les, & destinato a sparire entro il primo
gennaio 2018. Ma il passaggio si pre-
senta tutt’altro che facile, con milioni
di clienti costretti a misurarsi per la
prima volta con problemi totalmente
nuovi. Per questo l'autorita sta stu-
diando una forma di transizione gra-
duale e guidata i cui contorni verran-
no definiti nelle prossime settimane.
La prima liberalizzazione, avviata nel
2007, & un bell’esempio di quante trap-
pole sinascondano dietro tariffe e bol-
lette: nel corso degli anni circa il 30%
degli utenti ha scelto il libero mercato
aderendo a qualcuna delle offerte-pac-
chetto che le societa si sono affrettate
a presentare. Una migrazione motiva-
ta dalla ricerca della maggior conve-
nienza che perd ha finito per trasfor-
marsi in un aggravio di costi. Secondo
idati dell' Autorita chi ha scelto la libe-
ra contrattazione paga il gas media-
mente il 20% in piu di chi ha mantenu-
to il regime di maggior tutela. Come &
possibile? Semplice: molto spesso &
difficile capire che cosa si compra e
spesso si sottoscrive un contratto allet-
tati da una promozione; ma quando la
promozione termina e i costi iniziano
a incidere in modo piu rilevante ci si
dimentica di quanto si & firmato, rega-
lando sostanzialmente soldi all'impre-
sa fomitrice.

Un altro settore da sempre croce e

delizia dei consumatori italiani e quel-
lo telefonico. Negli ultimi anni il costo
delle linee mobili & sostanzialmente
precipitato (vedi anche il grafico in
queste pagine). Ma nei mesi pitl recen-
ti centinaia di migliaia di famiglie han-
no visto un sostanzioso (e silenzioso)
aggravio delle spese sostenute per il
telefono fisso. Anche in questo caso
c'é di mezzo una sorta di rivolu-
zione copernicana della

bolletta. A meta
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dell'anno scorso Telecom Italia (che
ora ha unificato la denominazione di
fisso e mobile e usa il marchio Tim) ha
abolito il canone pagato da chi non
aderiva a un’offerta a pacchetto e
utilizzava solo la linea tele-
fonica voce. In
pratica
4,5milioni di famiglie, poco meno del-
la meta dei clienti Telecom, che paga-
vano il canone (18,54 euro piu 10
centesimi al minuto per conver-
sazione) sono state trasferite a
una tariffa denominata «Tutto-
voce» che costa 29 euro al me-
se ed &€ comprensiva di chia-
mate a fissi e cellulari. Dieci
euro in pitt ogni quattro
settimane che nella mag-
gior parte dei casi supe-
rano il costo preceden-
temente sostenuto per
le telefonate in usci-
ta, visto che in larga
misura si parla di fa-
miglie con bassissi-
mi livelli di traffi-
co.

L Autorita per le comunicazioni ha
subito contestato le modalita del tra-
sferimento, che richiedeva un consen-
so esplicito e che modificava «'ogget-
to del contratto» e ha diffidato Tele-
com.

La societa, dopo qualche modifica
non sostanziale, ha tirato dritto. Cosi
tre settimane fa I’Agcom 'ha condan-
nata a due milioni di multa usando
parole molto severe: «Il passaggio for-
zoso all'offerta “Tuttovoce” ha prodot-
to effetti negativi sui livelli di spesa
mensile di un numero consistente di
utenti che in precedenza fruivano solo
eventualmente del traffico telefoni-
co... di dimensionirilevanti il pregiudi-
7io economico da essi subito e il conse-
guente vantaggio di Telecomy». L' auto-
1ita si € riservata anche nuove iniziati-
ve per tutelare la collettivita e per assi-
curare le prestazioni legate al cosiddet-
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to servizio universale, quello che Tele-
com e obbligata, in cambio di un corri-
spettivo, a garantire. «Le sanzioni an-
drebbero rese pil severe», sostiene
Paola Francesconi del Centro tutela
consumatori. «L'impressione & che a
volte le societa mettano in conto le
multe e che procedano lo stesso, tanto
sono alti i guadagni che ne ricavano».
Telecom, da parte sua, spiega l'intro-
duzione della formula «Tuttovoce»
con la «<normale evoluzione del merca-
to verso i servizi a pacchetto» ma non
comunica il traffico medio delle fami-
glie coinvolte nell'operazione e non
quantifica dunque i maggiori ricavi.
«Tuttovoce» a parte, la specialita del-
le societa telefoniche & pero un’altra:
l'attivazione di servizi non richiesti
che compaiono all'improvviso in bol-
letta o che azzerano il credito residuo
in caso di tessere ricaricabili. Nelle sen-
tenze Agcom per il solo 2015 c’e tutto
il gotha della telefonia mobile: nel me-
se di gennaio Telecom, Wind, Vodafo-
ne e H3G sono stati condannati a paga-
re tra i 1,750 milioni (Telecom e H3G)
e gli 800mila euro (Wind e Vodafone)
per attivazioni e addebiti illeciti. Altre
condanne, sempre da centinaia di mi-
gliaia di euro, sono arrivate per questo
o quell’'operatore nel corso dell’anno:
opzioni gratuite che all' improvviso di-
ventano a pagamento, piani tariffari
che cambiano improvvisamente sen-

za che I'utente presti il suo consenso.

Il 2016 non si annuncia diverso:
un'istruttoria € stata avviata contro
Tim per servizi non richiest, la setti-
mana scorsa Vodafone ha ricevuto
una multa di un milione per I'attivazio-
ne automatica del servizio «Exclusi-
ve», con il relativo addebito in bolletta,
senza il consenso preventivo dei clien-
ti. Furbate che su ogni singola sim pe-
sano pochi euro (nel caso Exclusive
1,9 al mese per cliente), ma nelle casse
degli operatori diventano «regali» da
decine di milioni all’'anno.

Angelo Allegri

28,5

La percentuale di utenti che in
Italia ha sottoscritto un contrat-
to difornitura del 2as in regime
di mercato libero. Entro il primo
gennaio del 2018 e prevista la
liberalizzazione totale del setto-
re
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4 5 . ‘ . .
Gli utenti che pagavano a Tele-
com ltalia il canone telefonico
(18,54 euro) e che dalla secon-
da meta dell’anno scorso sono

stati trasferiti alla fomula «Tut-
tovoce»: 29 euro, comprese le

| milione

Il valore della multa affibbiata
la scorsa settimana a Vodafone
dall'Autorita per il mercato: la
societa attivava in automatico
ai suoi clienti il servizio «Exclu-
sive» senza ottenere il loro con-

chiamate a fissi e cellulari senso preventivo

TARIFFE E CONSUMI

@ LUCE: QUANTO COSTA
» UNKILOWATTORA

Prezzi in centesimi per cansumi annui tra i 2500 e i 5000 kwh

SENZATASSE CON TASSE
{ ) maua 15,05 23,92 )

- CONSUMO
W Danimarca 13,24 3039 DELLA FAMIGLIATIPO:

4 ) Francia 10,96 1628 2700 kilowattora

@ oo 138 275 Gesdeurn
S Regno Unito e 1906 UTENZE LUCE IN ITALIA
& Spagna 18,20 33,15 30 milioni circa

Fonte: Aeegsi-Eurostal

' GAS:ILPREZZO
y IN EUROPA

Prezzi in centesimi &l metro cubo per consumi tra 520 e 5200 metri cubi
SENZA TASSE CON TASSE im

§ himaua 61,25 92,41 ) |

{ ) Frandia 63,77 72 G2l APAWIGLATIPO:

g Germania 54,13 71,89 1400 metri cubi
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& Spagna i53L 9049 UTENZE GASIN TALIA

S Danimarca 37,46 94,42 20 milioni circa

TELEFONI: QUANTO
: COSTA LALINEA DICASA
Prezzi telefonia fissa in Italia (2010=100}
M Accesso/servizi di base ™ Banda larga internet
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Fonte: Istat
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- 20,27 milioni

Prezzi telefonia mobile in Italia (2010=100}
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Tim«@

Vodafone—s 26,5%

Wind— 22.9%
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Per milioni di famiglie cambiano le condizioni

di abbonamento alla linea fissa. E 'Autorita
protesta: troppi aumenti ingiustificati. Per cucina

e riscaldamento nuove bollette dallo scorso
gennaio: al via la totale liberalizzazione del settore
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IN CASO DI LITE
l'arma di difesa:

il giudice non serve
la strada migliore
e la conciliazione

I { problema ¢ uno solo: come
difendersi? In seguito
all’addebito di un servizio non
richiesto, o all'applicazione di
una clausola illecita si subisce
un danno fastidioso. Che
spesso, pero, non é di
dimensioni tali da giustificare
l'utilizzo di strumenti come
Uavvio di un procedimento
giudiziario. Una strada meno
onerosa pero esiste: le
procedure di conciliazione. In
tulti i casi il punto di partenza
¢ la contestazione al fornitore.
Il cliente che considera errata
una bolletta deve presentare
reclamo alla societa che
pretende il pagamento. Non é
strettamente necessario che
esso abbia una forma
specifica, per esempio che sia
conlenuto in una
raccomandata con ricevuta di

ritorno. Meglio che sia scritto e
comundque, in tutti i casi, deve
essere tracciabile (per esempio
puo essere un fax o una mail),
in modo da poterlo citare
durante le successive fasi del
procedimento. Passato un
determinato periodo di tempo
senza ottenere risposta o di
[fronte a una risposta negativa
é possibile avviare la
procedura di conciliazione
vera e propria di fronte a una
delle Autorita di controllo di
settore (per esempio I'Autorita
dell’Energia e del gas o
l'Autorita per le
telecomunicazioni) che sui
loro siti hanno sezioni
dedicate. In tutti i casi le
formalita delle procedure sono
ridotte al minimo ed é
previsia la presenza di un
conciliatore che cerca di
meltere d'accordo le parti.
Una strada (parzialmente)
alternativa é quella di
interpellare una delle molte
associazioni di consumatori
che hanno concluso protocolli
di intesa con i fornitori di luce,
gas e lelefonia per le cosiddetle
«procedure di conciliazione
paritetica.

5,90

E il costo unitario, espresso in
euro, dei gigabyte di traffico
compresi nei pacchetti di telefo-
nia mobile offerti in Italia. Il da-
to e elaborato dal sito Sostarif-
fe.it, che colloca il nostro Paese
al sesto posto nella classifica
europea per le connessioni pill
a buon mercato

1,6/

Costo, in euro, di un gigabyte in
Finlandia. In base alla classifi-
ca di Sostariffe.it la Finlandia &
il Paese europeo in cui gli abbo-
namenti internet sui telefonini
sono pill convenienti. A Helsin-
ki e dintorni i pacchetti pii eco-
nomici offrono in media 10 gi-
gabyte per circa 17 euro




