@ ASSOCIAZIONE

e hai subito un torto o un disservizio, hai il diritto di presentare un reclamo al fornitore e
Se h bit tort d , hai il diritto d t 1 1 fornit
puoi farlo personalmente, oppure tramite un legale o un'associazione dei consumatori.

lettera di reclamo
Aspetta a pagare. invia prima un reclamo!

Risultano essere sempre di piu i consumatori che preferiscono la strada del reclamo. I motivi delle
contestazioni vanno dai maxi-conguagli a seguito di mancata fatturazione, ai distacchi della
corrente senza preavviso, sino ad arrivare al mal funzionamento del servizio clienti.

Ciascun consumatore pud sporgere il reclamo in maniera autonoma, oppure tramite l'aiuto di
un'associazione di consumatori. In ogni caso, il reclamo deve essere presentato in forma scritta, ad
esempio tramite raccomandata a/r oppure comunicazione p.e.c., ed ¢ importante che si possa
provare la data del ricevimento.

Inoltre, affinché lo stesso possa essere processato dall'azienda, deve necessariamente contenere le
seguenti informazioni:

1 dati personali del cliente (nome, cognome, indirizzo postale o e-mail)

il servizio a cui ¢ riferito: elettrico, del gas o entrambi

il codice cliente, che si trova sulla bolletta

il codice identificativo della fornitura elettrica (POD) o del gas naturale (PDR)

la descrizione dei fatti ed il motivo per cui si reclama, con allegata la documentazione utile:
copia della bolletta contestata o del contratto...

I1 fornitore ¢ obbligato ad inviare una risposta scritta entro 40 giorni solari dal giorno in cui ha
ricevuto il reclamo, termine che vale anche se il fornitore ha bisogno di dati tecnici da chiedere al
distributore.

Nel caso in cui il cliente abbia sbagliato I'indirizzo appropriato per i reclami, 1'ufficio del fornitore
che ha ricevuto il reclamo deve rispedirlo a quello corretto entro 7 giorni, ed il termine dei 40 giorni
inizia da quando il reclamo arriva all'indirizzo giusto.

In alcuni casi entro 1 40 giorni potreste ricevere una risposta preliminare perché il fornitore sta
aspettando i dati tecnici dal distributore.

Una volta che li ha ricevuti, il fornitore deve comunque rispondere entro 15 giorni ed inviare
l'indennizzo previsto (in tal caso ricevuto dal distributore) al cliente nella prima bolletta utile.

Ci sono delle eccezioni.

Solamente in occasioni particolari, per disservizi causati da forza maggiore che hanno provocato un
elevato numero di reclami, la risposta al reclamo puo essere comunicata per altri mezzi come avvisi
su giornali, comunicazione ai sindaci, etc.

Nel 2016 il Comitato Autorita ha introdotto una serie di novita riguardanti il tema del reclamo ai
fornitori di energia elettrica e del gas. A partire dal 2017, infatti, sono entrate in vigore delle regole
ben precise per la tutela dei consumatori che subiscono disservizi o che, per qualche ragione, non



sono soddisfatti della condotta del proprio gestore. Con l'istituzione dell'obbligo di conciliazione, si
deve necessariamente avviare tale procedura, prima di agire giudizialmente.. Cosa significa cio?

Da gennaio 2017 prima di far causa al proprio fornitore per un'eventuale bolletta inspiegabilmente
alta, un contratto non richiesto, un ritardo, ecc. ¢ obbligatorio aver dapprima tentato di risolvere la
questione rivolgendosi all' Autorita dell'Energia e ad altri organismi di risoluzione alternativa nati da
protocolli d'intesa tra associazioni di consumatori ed operatori. Dunque, in mancanza della risposta
al reclamo entro i termini da parte del fornitore, non sara possibile intentare una causa legale senza
aver prima tentato la conciliazione.

Nel settore dell’energia elettrica ed il gas, I’ Autorita Garante per I'Energia ed il Gas (ARERA), oltre
a regolamentare il mercato fissando i1 prezzi e le condizioni di vendita del gas e dell'energia elettrica
-anche, in parte, per le societa che operano sul mercato libero -, ed a vigilare e controllare il rispetto
delle norme e delle proprie disposizioni, accoglie segnalazioni e reclami degli utenti.

Se la questione non viene definita, pertanto, il consumatore puo rivolgersi all’Autorita Garante
ARERA che ha, tra i suoi compiti fondamentali, quello di tutelare i consumatori.

Questa ¢ un organismo indipendente che ha la funzione di favorire lo sviluppo di mercati
concorrenziali nelle filiere elettriche e del gas naturale, principalmente tramite la regolazione
tariffaria, dell'accesso alle reti, del funzionamento dei mercati e la tutela dei consumatori.
L'Autorita stabilisce il regime tariffario del servizio di maggior tutela.

L'Autorita ha il compito di tutelare gli interessi dei consumatori e di promuovere la concorrenza,
l'efficienza e la diffusione di servizi con adeguati livelli di qualita, attraverso l'attivita di regolazione
e di controllo.

L'ARERA mette a disposizione degli utenti uno Sportello per dare supporto informativo ai clienti
finali, per risolvere problemi con le utenze oppure controversie con tra cliente e fornitore. Insomma

un valido aiuto per garantire la tutela dei diritti del consumatore nel mercato energetico.

Ecco i contatti utili:

Il numero verde dello Sportello Consumatore: 800.166.654
Fax: 800 185 024

Email: info@arera.it - protocollo.aeegsi@pec.energia.it
telefono 02 655651

Qualora il tentativo di conciliazione non abbia effetto, il consumatore pud rivolgersi al giudice
competente in sede civile (Giudice di Pace generalmente) e chiedere, eventualmente, il risarcimento
dei danni.
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