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1. Contesto ed obiettivi dell’iniziativa @GCOIN

consumatori

Il progetto “Consumatori in rete” e giunto alla seconda edizione e rappresenta un percorso di ricerca
focalizzato su temi di particolare interesse sul versante dei rapporti tra consumatori ed imprese nei settori
regolati caratterizzati da infrastrutture di rete. Tale approccio trasversale consente non solo di apprezzare
le criticita peculiari ma permette altresi di operare un raffronto al fine di abilitare un interscambio
settoriale delle migliori esperienze.

Il progetto “Consumatori in Rete” intende coinvolgere:

Q le principali imprese operanti in Italia nei principali servizi a rete

O leistituzioni (in particolare, autorita di garanzia e di regolazione competenti);
U le associazioni dei consumatori.

Il progetto ha lo scopo di:

attuale regolamentazione tematica;

eproporre e scambiare idee per individuare possibili soluzioni alle criticita emerse, anche in base alle
esperienze internazionali;

eidentificare, tenendo conto dei risultati dei lavori, proposte mirate volte promuovere modiche di legge
e/o regolamentari.
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2. Le issues del progetto “Consumatori in rete” 2014 ¢COIN

consumatori

I-Com ha individuato 4 argomenti di interesse comune per le imprese operanti nei servizi a
rete (o per la maggior parte di esse) che presentano elementi significativi di riflessione e
profili critici tali da consentire di avanzare ipotesi concrete di miglioramento della
regolazione attuale.

| temi che saranno trattati nel corso del progetto sono:

La nuova

Prezzi e tariffe Quality of service Le sfide digitali EEVETEEE Cllle

tutela dei
consumatori

Ognuno di questi argomenti formera oggetto di un singolo dibattito e verra dunque
affrontato, con il contributo attivo delle imprese aderenti al progetto, delle
autorita/istituzioni piu direttamente coinvolte e di alcune selezionate associazioni dei
consumatori attraverso il supporto di ricerche e analisi (giuridiche ed economiche) condotte
da I-Com.
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consumatori

Il tema selezionato intende focalizzare il dibattito su ragioni, opportunita ed eventuali scenari
evolutivi di attuali approcci regolamentari insistenti nei settori a rete che sono finalizzati a
preservare i consumatori ed utenti sotto il profilo del contenimento della dinamica dei prezzi
e/o delle tariffe.

In alcuni settori caratterizzati da recenti processi di liberalizzazione, [|'approccio
regolamentare e finalizzato a garantire determinati livelli di tutela, in particolare, di quei
consumatori inesperti o inerti nel compiere scelte nel libero mercato (ad es. nel settore
dell’energia), per consentire la fruizione di servizi pubblici di particolare rilevanza a prezzi
accessibili a tutti (es. settore dei trasporti).

In altri settori, come ad es. nelle telecomunicazioni, sebbene il prezzo finale non sia
direttamente regolato, ci sono alcune importanti componenti (es. il roaming internazionale)
che lo sono.

Alla luce di questo generale contesto, si intende instaurare il dibattito sui profili
regolamentari legati a prezzi e tariffe per individuare distorsioni di mercato e proposte
migliorative per ciascun settore considerato.



a. Prezzi e tariffe (¢, |
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Tabella riassuntiva dei profili tariffari regolati

Energia Tariffa di default regolata + bonus sociale

Servizi idrici Tariffa regolata + bonus sociale

Comunicazioni elettroniche Servizio universale, roaming e agevolazioni sociali
Poste Servizio universale

Trasporto ferroviario Servizio universale

Trasporto aereo Continuita territoriale e servizio universale
Trasporto stradale Tariffe regolate

Trasporto per vie navigabili Continuita territoriale



a. Prezzi e tariffe: settore energia GCoIn
consumatori

Nel settore dell’energia elettrica e gas la regolazione di settore € intervenuta
accompagnando alla liberalizzazione misure in grado di tutelare i consumatori in caso di
inerzia contrattuale (approvazione del Testo Integrato per la vendita di energia elettrica in
maggior tutela e salvaguardia ai clienti finali — TIV e Testo Integrato per la vendita al dettaglio
di gas naturale - TIVG).
Nel settore elettrico, possono accedere al servizio di maggior tutela:
- i clienti domestici e imprese connesse in bassa tensione con meno di 50 dipendenti e
meno di 10 milioni € di fatturato annuo;
- le imprese con piu di 50 dipendenti, un fatturato superiore ai 10 milioni € annui e
almeno una fornitura in media tensione che non hanno scelto il proprio fornitore o che
ne rimangano sprovvisti, possono accedere alla salvaguardia.
La delibera dell’Aeegsi 280/2013/R/gas, ha modificato i soggetti aventi diritto al servizio di
tutela nel settore gas, riconducendoli ai soli clienti domestici per allinearsi a quanto previsto
dalla Legge 98/13.
Se da un lato si ritiene che il regime di tutela possa esser superato, che i consumatori siano in
grado di effettuare scelte consapevoli, dall’altro il Regolatore reputa sia ancora di
fondamentale importanza mantenere tale approccio e che debbano essere gli operatori di
mercato a riuscire ad attrarre i potenziali nuovi clienti. E’ interessante notare che, nel
contesto di crisi economica attuale la quota del mercato tutelato si € ridotta, sia per quanto
riguarda il numero di clienti, sia per i volumi negoziati. Si potrebbe considerare come il primo
segno di evoluzione del consumatore verso una maggiore consapevolezza.
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a. Prezzi e tariffe: settore energia elettrica @OCOINn
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Vengono di seguito rappresentati alcuni dati del settore dell’energia elettrica relativi al

passaggio al libero mercato e ai c.d. rientri dal libero mercato.
Andamento del mercato della tutela

Passaggi al libero mercato T
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Fonte: Elaborazione I-COM dati Aeegsi
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Fonte: Elaborazione I-COM dati Aeegsi



a. Prezzi e tariffe: settore idrico @GCOIN

consumatori

Nel settore idrico, le recenti attribuzioni di competenza regolatoria all’/AEEG hanno imposto
all’Autorita una intensa attivita di ideazione di meccanismi tariffari al fine di creare le corrette
premesse di efficienza del sistema idrico.
Con il documento di consultazione 204/2012/R/idr “Consultazione per I'adozione di
provvedimenti tariffari in materia di servizi idrici”, 'Autorita ha pubblicato un sistema
tariffario — soggetto a revisione periodica- con le seguenti caratteristiche:

- quota fissa applicata indiscriminatamente a tutti i clienti (commisurata ai costi

sostenuti dai gestori);

- quota variabile in funzione dei consumi;

- tariffa suddivisa per servizio (acquedotto, fognatura, depurazione);

- diversificazione dei clienti in: civile, industriale agricolo, altro.
Ne e scaturita una tariffa non omogenea sul territorio nazionale che prevede, nella maggior
parte dei casi, un primo scaglione di consumo (50 mc acqua annui) a tariffa agevolata,
successivamente recuperato con una maggiorazione della tariffa sugli altri scaglioni. Tale
struttura favorisce un sussidio generalizzato che non intercetta gli utenti con effettiva
necessita.
Con delibera 643/2013/R/idr - “Approvazione metodo tariffario idrico e delle disposizioni di
completamento” - & stato approvato il Nuovo Metodo Tariffario Idrico (confermata tariffa
con parte fissa e parte variabile in relazione ai consumi), valido dal 1 gennaio 2014.
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a. Prezzi e tariffe: settore delle comunicazioni elettroniche K{1S0100 .
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Nel settore in esame la regolazione nazionale di aspetti tariffari attiene ad esigenze di servizio pubblico
(servizio universale) ed impone l'erogazione di servizi prestabiliti (che formano il contenuto del servizio
universale) ad un prezzo accessibile.

Attualmente rientrano nell'ambito dei servizi previsti dal Servizio Universale (artt. 54, 55, 56 57 e 59 CCE) i
seguenti servizi:

-il servizio di telefonia fissa (chiamate, fax, dati, servizi d'emergenza);

- apparecchi telefonici pubblici a pagamento;

- servizi a condizioni speciali per gli utenti disabili o con particolari esigenze sociali;

- i collegamenti ed i servizi concernenti la cura di interessi pubblici, come la pubblica sicurezza, il soccorso pubblico,
la difesa nazionale ecc..

Ulteriori aspetti tariffari regolati riguardano specifici servizi rivolti ai consumatori. Ad esempio,
limitatamente ai servizi di comunicazione fissa e mobile la delibera AGCOM 79/09/CSP stabilisce che il
servizio di assistenza telefonica debba essere reso gratuitamente agli utenti.

Un importante novita e di derivazione comunitaria ed attiene al servizio di roaming. Con I'approvazione
del Regolamento n. 531/2012 le Istituzioni europee hanno infatti provveduto ad aggiornare il
Regolamento CE n. 717/2007, rivedendo i limiti di prezzo per i mercati all'ingrosso ed al dettaglio
attraverso la previsione di un regime transitorio (valido fino al 2017) di progressivo abbassamento dei tetti
massimi delle tariffe per il traffico voce, SMS e dati.

Tariffa massima applicabile dal fornitore (Eurotariffa) al netto di IVA - retail

Do —¢— Chiamate in uscita
w 0> == Chiamate in entrata
My : SMS
0 5 = == 11

1//7/2012 01/07/2013 01/07/2014 == Dati



a. Prezzi e tariffe: settore delle comunicazioni elettroniche (roaming)

Chiamate effettuate Q1 2013
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*Eurotariffa: viene applicata a tutti i clienti di roaming che non hanno scelto espressamente una tariffa diversa. E’ prevista la possibilita per i clienti di optare per tariffe di

roaming alternative (es. senza i limiti di interruzione previsti dall’eurotariffa)
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Fonte: Elaborazione I-COM dati Relazione Annuale AGCOM



a. Prezzi e tariffe: settore postale ¢COIN
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Nella transizione economica e normativa verso un mercato aperto, la previsione e la regolamentazione del
servizio universale postale garantisce a tutti i cittadini la possibilita di fruire di un servizio di pubblica
utilita, indipendentemente da fattori come il reddito o la collocazione geografica.
Il servizio universale comprende:

* la raccolta, il trasposto, lo smistamento e la distribuzione degli invii postali fino a 2 Kg;

* la raccolta, il trasporto, lo smistamento e la distribuzione dei pacchi postali fino a 20 Kg;

* i servizi relativi agli invii raccomandati e agli invii assicurati;

* |a "posta massiva" (comunicazioni bancarie, bollette e bollettini di pagamento, etc.).
| servizi rientranti nel servizio postale universale si distinguono in "riservati" (erogati in esclusiva da Poste
Italiane) e "non riservati" (erogati anche da operatori postali alternativi). | primi consistono nella
notificazione degli atti giudiziari e delle contravvenzioni del Codice della strada, mentre tra i secondi si
annoverano i servizi oggetto di recente liberalizzazione: raccolta, trasporto, smistamento e distribuzione
di invii di corrispondenza interna e transfrontaliera entro il limite di peso di 50 grammi e gli invii
raccomandati attinenti alle procedure della Pubblica Amministrazione.
Le tariffe delle prestazioni rientranti nel servizio universale sono determinate, nella misura massima,
dall'Autorita: esse devono essere ragionevoli, orientate ai costi, trasparenti e non discriminatorie. Con la
delibera n. 640/12/CONS I'Autorita ha approvato la proposta di manovra tariffaria relativa ai prodotti
rientranti nel servizio universale postale notificata da Poste Italiane. Le tariffe approvate, relative agli invii
di posta non massiva per l'interno e per |'estero, gli invii raccomandati per l'interno, gli invii attinenti le
procedure giudiziarie, sono entrate in vigore a partire dal primo gennaio 2013.
Con la delibera n. 728/13/CONS I'Autorita, al termine di un articolato procedimento istruttorio, ha
provveduto alla "determinazione delle tariffe massime dei servizi postali rientranti nel servizio universale
postale”.

14



a. Prezzi e tariffe: settore postale ¢COIN
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Ricavi dei servizi postali in milioni €
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Fonte: Elaborazione I-COM dati Relazione Annuale AGCOM



a. Prezzi e tariffe: settore trasporto ferroviario

@oCcom
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La regolazione delle tariffe nel settore ferroviario attiene ad esigenze di servizio pubblico che tende ad
assicurare la mobilita dei cittadini ad un prezzo equo attraverso la compensazione statale degli oneri del

servizio universale e attraverso i meccanismi della concorrenza per il mercato (trasporto pubblico locale).

Le regolazione della tariffa media nazionale attraverso il meccanismo di price cap consente all'operatore

di effettuare sussidi incrociati.

Nel trasporto ferroviario coesistono cosi tariffe stabilite nel libero mercato (tratte a media lunga
percorrenza profittevoli e su treni/tratte ad alta velocita), tariffe sussidiate dallo Stato per esigenze di
servizio universale (tratte a media/lunga percorrenza su determinati treni ed orari) e tariffe sussidiate da

enti locali per il trasporto regionale.

Trenitalia ha stipulato con il Ministero dei
Trasporti ed il MEF un Contratto di Servizio
Pubblico che garantisce il diritto alla mobilita
per soddisfare le esigenze sociali, ambientali e
di assetto del territorio.

Trenitalia si impegna in una politica di prezzi
legata al raggiungimento degli obiettivi previsti
nel Contratto di Servizio e nella manutenzione
ordinaria e straordinaria del materiale rotabile.
Nel Contratto rientrano tutti i Treni Notte e la
maggior parte degli Intercity.

Servizio a Mercato

87 Treni Frecciarossa
58 Treni Frecciargento
86 Treni Frecciabianca

.
[ JAncona

iu

\ )¢

Servizie Universale
previsto dal Contratto
di Servizio con lo Stato

96 Treni Intercity
24 Treni Notte
6 Bus

M Servizio a Mercato
B Servizio Universale
T —

Fonte: Contratto di servizio Trenitalia 2014
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a. Prezzi e tariffe: settore trasporti aerei, navali e autostradali [ {1&01818 .
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Il settore dei trasporti aerei e per vie navigabili presentano entrambi profili di regolazione
tariffaria legati ad esigenze di servizio universale e continuita territoriale da cui deriva
I'intervento dello stato nel sussidiare determinati servizi di trasporto non remunerativi per gli
operatori secondo le normali regole del mercato e consentire quindi il diritto alla mobilita dei
cittadini nel territorio e lo sviluppo economico e sociale di determinate aree del paese.

Profili di regolazione delle tariffe sono rinvenibili anche nel settore autostradale.
Uinfrastruttura e gestita, come noto, da societa concessionarie e soggette al pagamento di
un pedaggio (per determinate tratte autostradali) regolato dalle convenzioni sulla base di
meccanismi di price cap. A gennaio 2014 il Consiglio dei Ministri ha approvato delle riduzioni
tariffarie, fino a un massimo del 20%, per i pendolari su rete autostradale. Le agevolazioni
saranno concesse, su richiesta, dal 1 febbraio 2014 a 31 dicembre 2015 ai possessori di
Telepass (con contratti family, business e ricaricabili, abbinati a persone fisiche ed a veicoli di
classe A) che abbiano effettuato la registrazione e che utilizzino I'autostrada tra due stazioni
predefinite, con un percorso massimo di 50 chilometri. La percentuale di sconto e
proporzionale al numero dei viaggi e non alla loro lunghezza

17



A .
b. Qualita del servizio, come far evolvere il quadro regolatorio K {IS8JILR

La qualita del servizio € uno dei driver fondamentali per un mercato effettivamente
basato sulla concorrenza.

Le autorita di settore nel tempo sono intervenute a disciplinare tale aspetto, sia per
garantire una qualita commerciale minima sia per curare altri aspetti, come ad esempio
la sicurezza.

Sono numerosi i profili che denotano la qualita di un servizio (ad es. le qualita
intrinseche del servizio, la qualita dei servizi di customer care o di vendita, i tempi di
intervento in caso di disservizio, ecc.) ed alcuni rappresentano fattori cruciali specie per
mercati caratterizzati dall’evoluzione tecnologica.

Uno degli strumenti ‘tradizionali’ di conoscenza e di gestione di alcune leve della qualita
dei servizi offerti in questi settori & rappresentata dai sistemi di monitoraggio delle
performance e dalle carte dei servizi.

Tuttavia, a questi strumenti se ne aggiungono ulteriori che consentono ai consumatori la
misurazione — con effetti legali cogenti — delle performance dei servizi (ad esempio il
misura internet, oggi disponibile anche per l'internet mobile).

LU'indagine che si propone intende mappare la regolazione dei profili qualitativi di
servizio nei diversi settori regolati ed interrogarsi sulla efficacia di tali strumenti e sulla
sussistenza di criticita da risolvere o quantomeno attenuare attraverso proposte di
riforma della regolazione settoriale.

consumatori
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b. Qualita del servizio, come far evolvere il quadro regolatorio K¢,

Tabella riassuntiva dei profili di qualita del servizio regolati

Energia
Servizi idrici

Comunicazioni elettroniche

Audiovisivo a pagamento

Poste
Trasporto ferroviario

Trasporto aereo

Indicatori di qualita definiti nel TIQV
Carta del servizio idrico integrato

Qualita del servizio universale, qualita del servizio
di customer care, carta dei servizi

Carta dei servizi (tempi attivazione, tempi
customer care, % fatture contestate, tasso
malfunzionamento, ecc.)

Consultazione per l'adozione della Carta dei servizi
Carta dei servizi

Carta dei servizi (ENAC)

consumatori
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b. Qualita del servizio: settore energia @OCOINn
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Secondo quanto previsto dalla direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del
gennaio 1994 —e successive modificazioni — tutte le societa che offrono servizi pubblici
assumono degli impegni nei confronti dei clienti attraverso la carta dei servizi. All'interno
del perimetro tracciato da tale disciplina rientra regolazione della qualita dei servizi.
LAeegsi ha sviluppato un’ampia regolazione in materia, concentrandosi sulla qualita del
servizio di distribuzione/vendita di energia elettrica e gas. Con la delibera 164/08
I’Aeegsi ha pubblicato il Testo Integrato della regolazione della qualita dei servizi di
vendita di energia elettrica e gas naturale (TIQV) all'interno del quale vengono
individuati gli indicatori chiave di qualita (tempi di risposta, tempi di rettifica della
fatturazione, pagamenti, rimborsi, ecc.).

20



b. Qualita del servizio: settore idrico @GCOIN

consumatori

Per quanto riguarda la qualita dei servizi offerti, 'Aeegsi prevede alcune regole generali
in tema di principi fondamentali (uguaglianza, imparzialita, continuita, ecc) e degli
impegni del gestore nei confronti degli utenti, come i valori caratteristici indicativi di
alcuni parametri relativi all'acqua distribuita, le condizioni di somministrazione del
servizio, le procedure di pagamento, il meccanismo di composizione e variazione della
tariffa, gli indicatori del servizio di fognatura e depurazione (fattori di utilizzo degli
impianti, limiti allo scarico, caratteristiche di qualita degli effluenti, qualita e
destinazione finale dei fanghi).
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b. Qualita del servizio: settore delle comunicazioni elettroniche e audiovisivo

Gli interventi dell'Autorita sulla qualita del servizio sono rivolti, in particolare, a:

- definire i livelli di qualita dei servizi;

- Definire i livelli di qualita del servizio universale (la delibera n. 328/10/CONS introduce un indice di qualita
globale);

- verificare il rispetto di tali livelli, promuovendo al contempo il miglioramento continuo della qualita dei
servizi.

L'obiettivo di verificare la qualita effettiva dei servizi offerti & perseguito attraverso |'adozione di un sistema di
misurazione delle performance degli operatori basato sui "indicatori di qualita", ossia aspetti dei servizi ritenuti
maggiormente rilevanti per il gradimento degli utenti (per esempio, il tempo di attivazione, l'accuratezza della
fatturazione, il tasso di malfunzionamento, il tasso di caduta della linea sulle reti mobili, ecc.).

Per le diverse tipologie di servizio sono stati fissati degli indicatori di qualita e per ognuno di essi I'Autorita ha definito,
e pubblicizzato, un "valore obiettivo", che consente di verificare se un servizio o una prestazione possa essere
considerata di qualita, essendo stato rispettato il valore obiettivo programmato.

Con la delibera n. 179/03/CSP (direttiva generale in materia di qualita e carte dei servizi di telecomunicazione), i
fornitori di Servizi di Comunicazione Elettronica sono tenuti a pubblicare, sui propri siti WEB:

- le carte dei servizi;

- iresoconti semestrali e annuali sui risultati di qualita del servizio raggiunti;

- le relazioni annuali in materia di qualita dei servizi, contenenti gli indicatori, i metodi di misurazione, gli
standard generali fissati per tali indicatori e gli effettivi risultati conseguiti nell'anno solare di riferimento.

Le regolazione della qualita di taluni servizi non é riservata solo ai servizi di comunicazione elettronica ma si estende
anche alla televisione a pagamento. | comparti regolati infatti risultano i seguenti:

* telefonia vocale fissa (Delibere n. 254/04/CSP e n. 79/09/CSP);

* comunicazioni mobili e personali (Delibere n. 154/12/CONS e n. 79/09/CSP);

* televisione a pagamento (Delibera n. 278/04/CSP);

* accesso a Internet da postazione fissa (Delibere n. 131/06/CSP e n. 244/08/CSP).

@oCcom

consumatori

22



b. Qualita del servizio: settore postale ¢COIN

Il fornitore del servizio universale e le imprese che forniscono servizi postali rendono
pubbliche, con cadenza annuale, le informazioni relative al numero dei reclami pervenuti
ed al modo in cui sono stati gestiti.

Ciascun fornitore del servizio postale e tenuto ad adottare una Carta della qualita dei
servizi prestati ed a renderla conoscibile agli utenti, per fornire agli stessi le indicazioni
utili per I'esercizio dei loro diritti nel caso di riscontrato disservizio postale.

Il fornitore del servizio universale e tenuto a informare, con cadenza almeno annuale, gli
utenti ed i fornitori di servizi postali in merito alle caratteristiche del servizio universale
offerto, con specifico riguardo alle condizioni generali di accesso ai servizi, ai prezzi ed al
livello di qualita praticati.

Con la delibera 48/14/CONS I|'Autorita ha sottoposto a consultazione pubblica uno
schema di direttiva generale in materia di Carte di servizi. Lo schema proposto individua
I'obbligo per gli operatori di prevedere una Carta della qualita dei servizi

consumatori
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b. Qualita del servizio: settore trasporti (¢, |
consumatori
Il settore trasporti, come visto in precedenza, e caratterizzato dalla presenza di esigenze
di interesse pubblico che possono essere soddisfatte attraverso il sussidio statale.
Nell’lambito delle convenzioni con lo Stato vengono fissati obiettivi di qualita dei singoli
servizi di trasporto concessi.
Relativamente alla qualita del servizio di trasporto ferroviario pubblico, locale e di lunga
percorrenza, le carte dei servizi stabiliscono i requisiti chiave, quali disponibilita delle
informazioni, sicurezza (sia dei lavoratori a bordo, sia dei passeggeri), continuita del
servizio, igiene e pulizia dei mezzi, rispetto degli orari e rispetto dell’'ambiente. Di seguito
viene proposta la tabella riassuntiva degli obiettivi di qualita di Trenitalia pubblicati nella
carta di dei servizi 2014.
Indicatori di qualita per i treni a Contratto di Servizio con lo Stato
Fattori di qualita Indicatori Obiettivo 2014 Note

Treni in arrivo entro 30 min 91 % Numero treni giunti con ritardo inferiore a

dall’orario previsto ? 30 min/numero dei treni effettuati x 100
Pubblicita Treni in arrivo entro 60 min Numero treni giunti con ritardo inferiore a

B . . 96% 60 min/numero dei treni effettuati x 100

dall’orario previsto

Tren.i feg.°'a.” e (.jEI. 100% - (n. treni soppressi + n. treni limitati
Regolarita el Laiieid, sanigsllifle i 98,2% + n. treni giunti in ritardo superiore a 2

g arrivo con oltre 120 minuti di ! | Bt sup
ritardo ore)/n. treni programmati x 100
- Efficacia degli interventi di o Pulizia (QME) — 100% - % Non conformita

Pulizia pulizia a bordo A5 (NC%) 24



¢. Le sfide digitali @Ccom

consumatori

L'evoluzione tecnologica e la diffusione della connettivita sta sconvolgendo assetti costituitisi
nel tempo e sta determinando nuove declinazioni del rapporto tra impresa e consumatori
basate sullo sviluppo di nuovi servizi e/o modalita innovative di fruizione.

La recente policy europea (Horizon 2020 e Agenda Europea) e nazionale (agenda digitale)
sottolineano la necessita e I'importanza dello sviluppo di tecnologie digitali abilitanti (Big
data e open data, future internet technologies, cybersecurity, smart optical and wireless
network technologies, ecc.) per lo sviluppo di nuovi servizi con ricadute positive in differenti
contesti applicativi (Telecommunication services, servizi audiovisivi convergenti,
Smart&Clean Energy, mobilita e trasporti, e-gov). Accanto all'intervento dello Stato per
perseguire i citati obiettivi di policy (ad es. d.I. 179/2012), le sfide digitali assumono
caratteristiche peculiari in considerazione degli specifici contesti di mercato considerati e dei
rispettivi impianti regolatori non sempre ispirati all'innovazione, ponendo problemi
competitivi in una moltitudine di settori non digital-proof.

Con il tema proposto si intende declinare settorialmente, con il contributo degli
stakeholders, la significativita delle sfide digitali analizzando, in particolare, i possibili benefici
e rischi per imprese e consumatori nonché i tratti comuni e gli ostacoli normativi e
regolamentari al perseguimento degli obiettivi di innovazione.
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¢. Le sfide digitali @Ccom

consumatori

Lo scorso aprile € stata pubblicata la strategia italiana per I'agenda digitale in linea con
guanto richiesto dall’Europa. Si tratta di un passo estremamente importante in un’economia
che converge sempre piu verso la digitalizzazione e la smaterializzazione.

Diverse sono le sfide che deve affrontare il settore digitale, alcune con caratteristiche
tendenzialmente trasversali, altre piu settorializzate.

In riferimento alle tematiche trasversali:

* Trattamento dei dati personali e protezione della privacy
» Customer care (call center, canali web based)

Per quanto riguarda le tematiche piu settorializzate:

e “Bolletta 2.0” (260/2013/R/com e 69/2014/R/com), smart metering e risoluzione delle
controversie on-line, nel settore energetico

* Dematerializzazione dei titoli di viaggio, i sistemi di controllo a monitoraggio del traffico (ztl), piani
generali del traffico subordinati ai cambiamenti della mobilita, bigliettazione elettronica nel
trasporto pubblico locale e mobile ticketing, nel settore dei trasporti (in linea con quanto richiesto
dalla Direttiva 2010/40/UE)
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d. La nuova governance della tutela dei consumatori L
consu |

Il tema della governance sulla tutela dei consumatori nei settori regolati ha suscitato in passato
numerose problematiche relative al conflitto di competenza tra autorita. Piu complessa si € rivelata
la situazione in alcuni settori nei quali si € assistito ad una duplicazione dell’intervento del’/AGCM e
dellAutorita di regolamentazione settoriale. Come nel settore energetico (nei casi relativi ad
attivazioni non richieste e a richiesta cambio fornitore), anche nei mercati delle comunicazioni
elettroniche si e assistito a diverse fattispecie nelle quali uno stesso comportamento commerciale
degli operatori & stato sanzionato piu volte sia da AGCOM che da AGCM (ad esempio, nel caso del
pagamento online con addebito in bolletta), oppure era stato autorizzato dall’Autorita di settore, ma
censurato e sanzionato dall’Antitrust (ad esempio, nella fattispecie della rimodulazione delle tariffe).
L'applicazione complementare delle due normative, seppur spesso divergente, era stata inizialmente
ammessa dalla giurisprudenza amministrativa, ma aveva costretto le imprese ad affrontare indirizzi
applicativi differenti e, quindi, numerose incertezze operative.

Adunanza Plenaria del
Consiglio di Stato

(sentenze del 11
maggio 2012), con cui
veniva sancita, sotto
I’egida del principio di

specialita, la

sottrazione dei settori
regolati dal’AGCOM
dalla disciplina del
Codice del consumo in
materia di pratiche
commerciali scorrette

Spending review (art.
23, comma 12
quinquiesdecies del d.I.
6 luglio 2012, n. 95)
che ha riaperto la
guestione a seguito di
nuove possibili
interpretazioni basate
sulla complementarieta
delle competenze

Protocolli di intesa tra
AGCM e AEEG (3
settembre 2012),

AGCOM (22 maggio
2013) e IVASS (2 agosto
2013)

D.Igs. 21 febbraio 2014,
n. 21 di recepimento
della c.d. direttiva
«Consumer rights»
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Sull'argomento tuttavia e sopraggiunta una rilevantissima novita, imposta dall’obbligo comunitario di recepimento della direttiva
2011/83/UE (c.d. «Direttiva Consumer rights»), avente ad oggetto la semplificazione e I'aggiornamento delle norme sulla tutela
dei consumatori nei contratti negoziati fuori dai locali commerciali e nei contratti a distanza che ha l'effetto di determinare
sensibili variazioni alla governance della tutela dei consumatori e di valutarne in maniera critica il potenziale impatto.
L'attuazione della direttiva 2011/83/UE sui diritti dei consumatori, € intervenuta con D.lgs 21 febbraio 2014, n. 21 recante
modifica delle direttive 93/13/CEE e 1999/44/CE e che abroga le direttive 85/577/CEE e 97/7/CE. (GU n.58 del 11-3-2014 ).

Il d.lgs. 21 febbraio 2014, n. 21 affida in via esclusiva allAutorita Garante della Concorrenza e del Mercato (AGCM) la
competenza in materia di pratiche commerciali scorrette anche nei settori regolati.

In tema di contratti, la nuova disciplina, in vigore dal 14 giugno scorso, ha apportato le seguenti novita distinte a seconda che si
tratti di contratti stipulati nei locali commerciali o di contratti a distanza tra consumatori e professionisti.

eContratti stipulati nei locali commerciali:
-maggiori obblighi informativi ai professionisti: informazioni pre-contrattuali devono comprendere anche i diritti e le facolta riconosciute
al consumatore dalla legge;
-limiti a tempi dilatori di consegna;
-zero spese aggiuntive per 'utilizzo di determinati servizi di pagamento;
-rischio perdita o danneggiamento a carico del professionista;
-stop a tariffe di assistenza telefonica arbitrarie;
-regole di opt-in per la selezione di servizi aggiuntivi;
-maggiori obblighi informativi nella vendita di contenuti digitali: il professionista deve chiarire eventuali limiti di compatibilita con i
dispositivi hardware e software e gli eventuali limiti di riproducibilita dei contenuti stessi.
eContratti stipulati a distanza:
-stop ad inconsapevoli attivazioni di abbonamenti onerosi tramite internet;
-contratti telefonici validi solo dopo la firma contrattuale;
-maggiore trasparenza su prezzi e tariffe;
-estensione dei tempi per I'esercizio del diritto di recesso;
-rimborsi veloci in caso di recesso;
-modello standard europeo per esercitare il recesso;
-trasparenza su oneri di restituzione merce;

Estensione dei poteri sanzionatori del’AGCM: Il decreto attribuisce all’Autorita gli stessi poteri istruttori e sanzionatori previsti
per le pratiche commerciali scorrette: 'Antitrust potra dunque comminare sanzioni fino a 5 milioni di euro alle imprese che non
rispettano la nuova normativa. 28




4. Calendario degli incontri e delle attivita ¢COIN

consumatori

Il progetto “Consumatori in rete” 2014 e composto da:

» 4 Incontri a porte chiuse, che si terranno tra settembre e novembre ogni 3
mercoledi dalle ore 17,30 alle ore 19,30 presso la sede di I-Com e saranno
dedicati distintamente ai temi individuati

» 1 Convegno pubblico finale a inizio dicembre

Il 1 \Y
riunione riunione riunione

10 settembre 1 ottobre 22 ottobre 12 novembre 4 dicembre

La nuova ( \

. . governance
. . Quality of Le sfide
Prezzi e tariffe cervice digitali della tL‘JteIa Convegno
dei .
. pubblico
consumatori
\_ ,

b

Redazione del Policy Paper “Consumatori in rete”
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