L’AUTORITA GARANTE DELLA CONCORRENZA E DEL MERCATO
NELLA SUA ADUNANZA del 16 settembre 2015;
SENTITO il Relatore Dottor Salvatore Rebecchini;

VISTA la Parte Il, Titolo Ill, del Decreto Legisiab 6 settembre 2005, n.
206, recante Codice del Consumiae successive modificazioni (di seguito,
Codice del Consumo);

VISTO il “Regolamento sulle procedure istruttorie in matatigoubblicita
ingannevole e comparativa, pratiche commercialirsstite, violazione dei
diritti dei consumatori nei contratti, clausole wasori€’ (di seguito,
Regolamento), adottato dall’Autoritd con deliberal & giugno 2014,
successivamente sostituito dé&teégolamento sulle procedure istruttorie in
materia di pubblicita ingannevole e comparativaageche commerciali
scorrette, violazione dei diritti dei consumatorircontratti, violazione del
divieto di discriminazioni e clausole vessatoriédi seguito, Nuovo
Regolamento), adottato dall’Autorita con delibeeh I aprile 2015;

VISTO il protocollo di intesa in materia di tuteldel consumatore tra
I'’Autorita garante della concorrenza e del meraattAutorita per I'energia
elettrica il gas e il sistema idrico, firmato il 2&obre 2014;

VISTI i propri provvedimenti del 22 ottobre 2014lel 30 aprile 2015, con |
guali sono stati disposti gli accertamenti ispetavsensi dell’art. 27, commi
2 e 3, del Codice del Consumo, presso le sedirdé&gsionista Abbanoa;

VISTO i propri provvedimenti del 25 febbraio 20150 aprile 2015 e 1
luglio 2015, con i quali, ai sensi dell'art. 7, coa 3, del Regolamento, e
stata disposta la proroga del termine di conclesidel procedimento, per



particolari esigenze istruttorie;

VISTI gli atti del procedimento;

|. LE PARTI

1. Abbanoa S.p.A. in qualita di professionista, ai sensi dell’at8,
lettera b), del Codice del Consumo. Abbanoa € ww@et per azioni
costituita da tutti i Comuni della Sardegna ed bene oggetto sociale la
gestione del servizio idrico integrato (Sll) netflibito territoriale ottimale
(AATO) individuato nel territorio della regione $i®gna. La societa
Abbanoa presenta al 31 dicembre 2014 un fatturatogpcirca 248 milioni
di eurd.

2. L’Associazione di Consumatori Adiconsum Sardegnanché le
associazioni di consumatori CODICI Centro per iitalidel cittadino e
Unione Nazionale Consumatori Sardegna, in qualis@gnalanti.

Il. LE PRATICHE COMMERCIALI

3. Il presente procedimento, basato su circa 600asagoni pervenute
allAutorita da parte di singoli consumatori e asaaioni — tra le quali
Adiconsum, le cui segnalazioni (anche relative dteplici consumatori)
rappresentano piu della meta delle segnalazionevuie)-, sulle 64
segnalazioni trasmesse, con nota del dicembre 20aWAutorita per
I'Energia Elettrica, il Gas e i Servizi Idrici (AEEGSI), e sulla
documentazione acquisita nel corso degli accertansgettivi, concernente
alcuni comportamenti commerciali posti in esserepdafessionista in fase
di erogazione del servizio idrico ed in particolaresede di accertamento e
verifica dei consumi, fatturazione e gestione delami. Si tratta di condotte
relative al rapporto di fornitura di un bene essapz quale I'acqua, offerto
da un’impresa che opera in regime di monopolioleegaquindi inerente ad
un rapporto nel quale i consumatori non hanno poai di scelta e di

! Bilancio di esercizio 2014.
2 Prot. n. 57695 del 10/12/2014, n. 333 dell'indies fascicolo.



reazione con i normali strumenti consumeristicnfb& fornitore, rifiuto di
pagamento), mentre il fornitore dispone di un’intpate leva commerciale,
quale la minaccia del distacco/sospensione/nomrcadiadella fornitura. Piu
in particolare, l'istruttoria ha riguardato le segti e distinte condotte:

A) Modalita di rilevazione dei consumi, procedurecadteri di fatturazione,
rilevazione e procedure di depenalizzazione tariffadelle perdite occulte

4. Nel primo periodo di gestione del servizio, in cgpondenza del
progressivo trasferimento delle utenze dalle presedyestioni, Abbanoa ha
iniziato a fatturare inviando ai consumatori baéetontenenti richieste di
pagamento relative a consumi degli anni 2006 — 2011

5. In particolare, i consumatori lamentano di non awevuto alcun avviso
preventivo dalla societa, né in ordine alle modatdit calcolo applicate, né in
ordine alla circostanza che si stava provvedenda@plicazione di tariffe,
determinate dallAATO Sardegna, diverse da quelleepistenti, né che le
fatture avrebbero riguardato anche piu annualgaquenti.
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6. Anche successivamente, Abbanoa ha piu volte ritthiépagamento di
importi per gli anni precedenti (c.d. fatture pimnal?) in un’unica bollett§
senza fornire alcuna informazione o0 precisazione nmerito ai
quantitativi/importi riferibili a ciascun anno.

7. Nel primo periodo di attivita, inoltre, Abbanoa haottato sistemi di
calcolo dei consumi assolutamente incerti e nontrobtabili, con la
conseguenza di una fatturazione su consumi stipeatimporti eccessivi e,
soprattutto, non veritieti Molte segnalazioni lamentano linvio di bollette
con importi elevati relativi a consumi non verifican quanto basati sul
calcolo presuntivo dei consumi, ovvero non tenerdato delle letture
effettuate dai consumatbiri

8. Abbanoa ha inoltre addebitato i costi del servdiidepurazione anche nei
casi in cui detto servizio non veniva reso.

9. Negli anni successivi al 2011, Abbanoa ha emegsaréanon rispettando
la tempistica prevista nella Carta dei Servizi ealouni casi anche per
periodi superiori allann® inoltre versano in atti numerose segnalazioni che
lamentano il mancato ricevimento di bollétte

10. Da ultimo, nel periodo dicembre 2014 - marzo 204&anoa ha inserito
nelle fatture inviate ai consumatori, specificangentlla prima pagina, un
riguadro rosso con un importo qualificato come “asmia”, privo di ulteriore
dettaglio e spiegazione, ricomprendendo importiutioa diverso titolo,
compresi anche quelli non ancora scaduti

11. Molte segnalazioni lamentano che in caso di pewbt®ilte, consistenti
in una perdita d’acqua dalla rete idrica oltreahtatore, con un conseguente

% In alcuni documenti Abbanoa utilizza la dizioneatfite pregresse” con riferimento alla richiesta di
pagamento effettuata per gli anni 2006 — 2012 atturfazione pluriennale in un’unica bolletta. I
significato di tale dizione & quindi diverso da Buevidenziato dallAEEGSI nel proprio parere, ctae
invece riferimento ai c.d. conguagli regolatorcdi alla Delibera 643/2013. Dato che nel caso dcipnon
si valutano le modalita di fatturazione di tali goagli, per evitare confusioni si evitera di utibze il
termine “partite pregresse”.

“ Cfr. bollette allegate alle segnalazioni prot3@066 del 12/07/2013 e 37529 del 17/7/2013, nn 48 e
dell'indice del fascicolo;

® doc. 266/69 indice del fascicolo; cfr. anche séapiane prot. 40156 del 12/6/2015, doc. n. 652iddite
del fascicolo.

® Segnalazione Prot. 28021 del 9/4/2015 n.503 indétdascicolo; Prot. 30299 del 21/4/2015 n. 558de
del fascicolo.

" Segnalazione Prot. n.28467 del 14/4/2015 n.52itendel fascicolo.

® Segnalazioni Prot. 26650 del 1/4/2015 n. 458 idiel fascicolo; Prot. 28089 del 10/4/2015 n. 5ithde
del fascicolo ; Prot. 30187 del 21/4/2015 n.550dedlel fascicolo.

® Circa 50 segnalazioni di singoli consumatori dida ultimo segnalazioni Prot. n.26561 del 31/38201
457 indice del fascicolo; prot. n. 29579 del 17042 n 544 indice del fascicolo; Prot. n. 29918 48 5
indice del fascicolo; Prot. n. 30050 del 20/4/201547 indice del fascicolo; Prot. 30195 e ProR130del
21/4/2015; Prot. 30368 del 22/4/2015 nn. 555, 588, indice del fascicolo.



consumo anomalo per il consumatore, Abbanoa nonaabplmntamente
verificato e allertato il consumatore su tale sitame critica di consum
procedendo a fatturare importi significativi, cepondenti a consumi
anomali; anche dopo la presentazione di reclamiprdfessionista ha
accordato una riduzione, c.d. depenalizzazionafival solo alla quota del
servizio di fognatura e depurazione per i consurandsolo anno.

B) Richieste di pagamento di morosita pregressaabvo subentrante

12. Nel caso di utenze con morosita pregresse, motiswmatori hanno
evidenziato che Abbanoa non consentiva la voltuch un nuovo
consumatore, se non a seguito del saldo delle itdrpgegresse. Infatti,
dalle segnalazioni e dalle procedure acquisitdtasine, nel caso di richiesta
di attivazione da parte di un nuovo consumatorenditenza con morosita,
la richiesta non veniva elaborata ed automaticaenatitvata, neppure nel
caso di dimostrata estraneita del nuovo consumatisrdtando soggetta ad
espressa autorizzazione da parte del direttorerglenalmeno fino al 2013.

C) Le modalita di riconoscimento e di gestione declami e le procedure
di messa in mora e distacco

13. Molte segnalazioni lamentano l'inadeguata gestioee reclami, la
mancata risposta ai reclami degli utenti, ovvera tgsposta non esaustiva o
non risolutiva - con conseguente necessita dirmalk ulteriore reclamo allo
stesso o ad altro canale — nonché la prosecuzelteeptocedure di messa in
mora e distacco dell’'utenza in pendenza di rispastdtre, le procedure di
riscossione proseguono anche nel caso di reclamigtraente accolti con
sospensione del pagamento della fattura in attesaichlcold?, ovvero
quando & in corso una procedura di conciliaZibne

14.In particolare, Abbanoa non ha considerato e tmatt@ltissimi reclami
solo perché non presentati attraverso il moduldipp®sto dalla societa; essi
sono rimasti senza risposta e senza alcuna rilavande procedure di

10 Segnalazioni Prot. 26529 del 31/3/2015 n. 451 mdlel fascicolo; Prot. 26714 del 1/4/2015 n. 460
indice del fascicolo; Prot. 28186 del 10/4/2015%1¥ indice del fascicolo;Prot. 28467 del 13/4/2061521
indice del fascicolo; Prot. 29593 del 17/4/20154%6 indice del fascicolo.

1 Cfr. OdS 12/2012, 89/2013 e 24/2014 doc. nn. 5889/589/141 indice del fascicolo.

12 Circa 200 segnalazioni da ultimo Prot. n. 29048184/2015n. 539 indice del fascicolo.

13 Segnalazione Prot. n. 28467 del 13/4/2015 n. 6@ité del fascicolo.



recupero del credito e quindi sulle procedure drasiba e poi di distacco
della fornitura.

15. Inoltre, altre segnalazioni evidenziano che anchaltri casi, pur in
presenza direclami accettati dal professionista e di procedulie
conciliazione avviate, le procedure di riscossiom® vengono sospese e
proseguono con ripetute intimazioni, messe in mammaccio di slaccio
delle utenze e finanche “slaccio” delle utenze ziom dotate di una
particolare capacita persuasiva che portano la ilmaggrte dei consumatori
a pagare lI'importo richiesto per non vedersi sospeservizio idrico, che
rappresenta, come noto, un servizio di prima nééssAbbanoa infine
richiede il pagamento anche di fatture annullaté giadice di pace,
minacciando la sospensione del servizio idrico sm i effettua |l
pagamento di dette bollett.

D) Pubblicita di un numero verde per I'assistenzadienti

16. Da ultimo, Abbanoa pubblicizza, sia tramite internet che calvelari
sulla stamp¥ o affissioni pubblicitari€, un numero verde per 'assistenza ai
clienti con modalita grafiche e cromatiche tali cl@are confusione sulla
natura gratuita dello stesso, posto che in realtaia di un numero a
pagamentt ed, inoltre, omette informazioni rilevanti quaiedicazione dei
costi che il consumatore deve sostenere per rieelaesuddetta assistenza
amministrativa telefonica da parte del professianis

lll. LE RISULTANZE DEL PROCEDIMENTO

17.1In relazione alle condotte sopra descritte, in @&attobre 2014 é stato
comunicato alle Parti I'avvio del procedimento ustiorio PS8949 nei
confronti del professionistAbbanoa, per possibile violazione degli articoli
20, 21, comma 1, lettedy, 22 comma 1, 2 e 4, lettecy 24 e 25, lettera) e
d), del Codice del Consumo, in quanto: (i) 'omissoda parte del

14 Circa 200 segnalazioni da ultimo Prot. n. 2846718#/2015 n. 521 indice del fascicolo, Prot. 8028
del 15/4/2015, Prot. 40496 del 15/6/2015 nn. 5894indice del fascicolo.

1> Cfr. segnalazione Prot. 37848 del 1/6/2015 n.if8#e del fascicolo;

' a Nuova Sardegna del 31 dicembre 2014 - 22 fébB@15 L'Unione Sarda del 22 febbraio 2015.
"1 589/114 indice del fascicolo

'8 h 502 indice del fascicolo; Segnalazione Prot2®68el 31/3/2015,n . 451 indice del fascicolo.



professionista di una qualunque forma di comunaazicirca I'entrata in
vigore di nuove tariffe, con efficacia retroattimafar data dal 2011; (ii) la
reiterata fatturazione sulla base di consumi prescon addebito di servizi
non prestati, quali ad esempio i servizi di depwraz (iii) la minaccia
dell’interruzione del servizio idrico a fronte ditfure contestate o prescritte,
nonché in presenza di procedure di conciliazionareldbero stati
comportamenti contrari alla diligenza professionatke idonei a falsare in
misura apprezzabile il comportamento economico damsumatori in
relazione al servizio prestato dal professionista.

18. L’iter procedimentale successivo € stato il setgien

- in data 28 ottobre 2014 é stato svolto un accertéispettivo presso
la sede di Cagliari e la sede di Nuoro della sacidibanoa;

- in data 28 novembre 2014 si e svolta l'audizionerdppresentanti
della societa Abbanoa;

- in data 4 dicembre 2014 l'associazione di consurn&O@DICI ha
presentato istanza di partecipazione al procedment

- in data 10 dicembre 2014 é stato reso noto alle paccoglimento
della predetta istanza;

- in data 10 dicembre 2014 l'Autorita per I'energlattica, il gas e i
servizi idrici® ha trasmesso 64 segnalazioni di consumatori eatiimlcune
problematiche degli utenti del settore idrico, agianti la societa Abbanoa;
- in data 17 dicembre 2014 e in data 27 luglio 20bbakoa ha inviato
due distinte memorie;

- in data 26 e 27 gennaio 2015 sono state inviat&ld@anoa note
integrative relative ad articoli di stampa riguartiale contestazioni
formulate da Adiconsum;

- in data 13 febbraio e 16 marzo 2015 sono pervepateconoscenza,
da parte di Abbanoa, comunicazioni inviate all'&sspione Adiconsum
relative al termine della procedura sperimentaleodiciliazione;

- in data 25 febbraio 2015, ai sensi dellart. 7, owmn 3, del
Regolamento, e stata disposta la proroga del terrdinconclusione del
procedimento, per particolari esigenze istruttorie;

- in data 26 marzo 2015 sono pervenute da parte OaAdm alcune
informazioni in merito alle delibere che regolahsarvizio idrico;

- in data 8 aprile 2015 si e svolta l'audizione dappresentanti
dell’associazione Adiconsum;

19 Prot. n. 57695 del 10/12/2014 n. 333 indice dstifolo.



- in data 30 aprile 2015, ai sensi dell’art. 7, con8ndel Regolamento,
e stata disposta la proroga del termine di conmhésdel procedimento, per
particolari esigenze istruttorie;

- in data 30 aprile 2015 e stata comunicata l'inteigree oggettiva del
procedimento, pervenuta alla parte in data 6 ma2@ib;

- in data 6 maggio 2015 e stato svolto un accertamispettivo presso
la sede di Cagliari di Abbanoa,;

- in data 1° luglio 2015, ai sensi dell’art. 7, com&ael Regolamento,
e stata disposta la proroga del termine di conmhésdel procedimento, per
particolari esigenze istruttorie.

19.In data 2 luglio 2015 e stata comunicata alle Rartiata di conclusione
della fase istruttoria ai sensi dell’art. 16, cominalel Regolamento, fissata
al 23 luglio 2015. In tale sede sono state preeisk condotte
presumibilmente in contrasto con il Codice del @wns, imputabili ad
Abbanoa, contestando al professionista sei digbrggche:

1) Fatturazione. A far data dal 2011, fatturazioneosdtiva sulla base di
consumi presunti, nonché omesse informazioni dierdrata in vigore di
nuove tariffe con efficacia retroattiva, adottansistemi di calcolo dei
consumi assolutamente incerti e non controllabdn la conseguenza di una
fatturazione su consumi stimati per importi ecegssi soprattutto, non
veritieri®. Addebito di servizi non prestati, quali ad esempiservizi di
depurazione.

2) Fatturazione. Con riferimento agli anni 2012-201#hancata
rilevazione dei consumi con le periodicita preseridal Regolamento del
servizio idrico; mancato rispetto della periodicitainvio delle bolletté',
nonché mancato invio delle medesffnenvio di fatture di conguaglio di
importo elevato, anche in presenza di autolettoraunicate dagli uterft,
senza prevedere una loro rateizzazione a condiagevolate; Fatturazione
pluriennale; Indicazione di morosita in bolléfta

2 Doc. n .589/150 indice del fascicolo ; cfr. anchgralazione prot. 40156 del 12/6/2015 n. 652 indale
fascicolo.

2L Segnalazione Prot. n.28467 del 14/4/2015 n. 5@iténdel fascicolo

%2 Segnalazioni Prot. 26650 del 1/4/2015 n. 458 mdiel fascicolo; Prot. 28089 del 10/4/2015 n. 516
indice del fascicolo; Prot. 30187 del 21/4/2015%0.%dice del fascicolo.

3 Segnalazione Prot. 28021 del 9/4/2015 n 503 indétdascicolo; Prot. 30299 del 21/4/2015 n. 558de
del fascicolo.

24 Circa 50 segnalazioni di singoli consumatori didaiultimo segnalazioni Prot. n. 29579 del 17/426.
544 indice del fascicolo; Prot. n. 29918 n. 548daddel fascicolo; Prot. n. 30050 del 20/4/201547
indice del fascicolo; Prot. 30195 e Prot. 3021721¢#/2015 nn. 555 e 553 indice del fascicolo; P36868
del 22/4/2015 n. 560 indice del fascicolo



3) Perdite occulte. Mancata adozione di misure pedemaiare perdite
occulte allimpianto idric®, come la regolare fatturazione sulla base dei
consumi effettivi, inerzia in presenza di segnaazial riguardo, ovvero
fatturazione dei consumi derivanti da perdite degidenza adottare criteri di
compensazione (c.d. depenalizzazione).

4) Richieste di pagamento di morosita pregresse almsobentranté

5) Procedure di reclamo: le modalita di riconoscimenidi gestione dei
reclami, la minaccia di interrompere il serviziaiod a fronte di fatture
contestate o prescritte, anche in corso di proeediir conciliazione,
sospensione della fornitura senza preavviso in gexal di reclami - anche
parzialmente accolti con sospensione del pagandgita fattura in attesa
del ricalcold’, ovvero quando & in corso una procedura di cazdné®
anche in ragione di un mancato coordinamento tra uffici del
professionista; effettuazione di distacchi dellanfimra d’acqua senza
preavviso, 0 comunque senza rispettare le procedueviste dal
Regolamento del servizio idrico. Abbanoa infinehigtle il pagamento
anche di fatture annullate dal giudice di pace,amomndo la sospensione
del servizio idrico se non si effettua il pagametitdette bolletté?

6)  Ambigue ed omesse informazioni relative alla pubtalidi un numero
verde per l'assistenza ai clienti, mentre si trattbe di un numero a
pagamento.

20.In data 24 luglio 2015 e pervenuta la memoria amsich di Abbanoa. In
data 27 luglio 2015 e in data 11 agosto 2015 sm@mwenute, da parte di
Abbanoa, istanze di audizione. Con lettere, riggetiente, del 31 luglio e
del 18 agosto 2015, e stato comunicato il rigettbedpredette istanze, in
guanto entrambe pervenute oltre il termine di amaslella fase istruttoria
(23 luglio 2015).

1) Le evidenze acquisite

21. Abbanoa €& una societa per azioni costituita ned2@® tutti i Comuni

% Segnalazioni Prot. 26529 del 31/3/2015 n.451 ind&ld€ascicolo; Prot. 26714 del 1/4/2015 n. 460ded
del fascicolo; Prot. 28186 del 10/4/2015 n. 514dedlel fascicolo; Prot. 28467 del 13/4/2015 n. blice
del fascicolo; Prot. 29593 del 17/4/2015 n. 546dedlel fascicolo

%6 Cfr. Segnalazioni prot. 35994 del 4/7/2013 n. B@ide del fascicolo; prot. 48767 del 22/10/201%3:.
indice del fascicolo; prot. 13725 del 3/2/2014 ebéte audizione Adiconsum n. 502 indice del fadoico
%" Circa 200 segnalazioni da ultimo Prot. n. 2904818#/2015 n. 539 indice del fascicolo.

8 Segnalazione Prot. n. 28467 del 13/4/2015 n. B@ité del fascicolo.

29 Cfr. segnalazione Prot. 37848 del 1/6/2015 n.if8ite del fascicolo.
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della Sardegna ed ha come oggetto sociale la gestel servizio idrico
integrato nell’ambito territoriale ottimale (ATONdividuato nel territorio
della regione Sardegna. Abbanoa €& subentrata geHiione del servizio
idrico della regione Sardegna, intervenendo con etobi di
razionalizzazione ed efficienza, in una situazidaguale di disordine e
abbandono, sia dal un punto di vista della strattiglla rete idrica, che della
gestione del servizio. In particolare, Abbanoa #iogata ad affrontare una
situazione di carenze delle banche dati anagrafadgi utenti, allacci
abusivi alla rete idrica, contatori obsoleti o néumzionanti, mancate
fatturazioni da parte dei precedenti gestori, ecc..

)) Pratica sub A)

22. Almeno a partire dal 2011, Abbanoa ha inviato aistonatori fatture
pluriennali contenenti richieste di pagamento reégatn consumi degli anni
2006 — 2011, nelle quali erano applicate retroamignte le nuove tariffe,
senza fornire in molti casi alcuna comunicazionengrito alle intervenute
variazioni tariffarie. Infatti, il professionistaon ha reso nota a molti propri
utenti la circostanza che, a seguito della creazidinun gestore unico del
servizio idrico, anche la tariffa sarebbe statacamper il territorio ricadente
nellAATO Sardegna e di conseguenza che sarebbenav® una modifica
del costo dei servizio ed in particolare delleftarrelative ai consumi idrici.
In ragione di cio, almeno le prime bollette suctoessal subentro nelle
precedenti gestioni, avrebbero potuto riguardas®risumi di piu anni e
sarebbero state calcolate applicando, per ognokirgnno, le nuove tariffe
determinate dallAATO della Sardegna. Le bolletteviate contenevano
effettivamente la richiesta di pagamento per impetativi anche a piu anni
di consum®’, come risulta dall’'esame delle bollette inviatealtegato alle
segnalazioni dei consumatdri una delle quali & stata riportata in
precedenza.

23. Le evidenze acquisite mostrano infatti che Abbanoa ha adottato
particolari modalita di comunicazione relativamealle modifiche tariffarie.
Il piano di comunicazione per gli anni 2010 — 20&&quisito in ispezione,
non contiene alcuna indicazione circa la necesBif@gortare a conoscenza

%0 Cfr Verbale audizione rappresentanti Abbanoa 8ah@embre 2014 n. 317 indice del fascicolo; doc. n
589/133 indice del fascicolo.

31 A mero titolo di esempio tra tante, cfr. Segnalaei prot. n. 37066 del 12/07/2013 e 37529 del
17/7/2013, nn. 43 e45 indice del fascicolo
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degli utenti le informazioni relative alle richiesti pagamento che sarebbero
state effettuate da Abbanoa per gli anni precedantero la richiesta di
pagamento di detti importi in un’unica soluzionai¢d obbiettivo del piano
di comunicazione e quello di porre in risalto llité sociale ed economica di
avere una Societa unica per la gestione delle adguedore delle scelte che
tale Societa ha fatto, o intende fare, e i riflggssitivi che tale operato ha, o
puo avere, sul benessere della comunita, a fraite criticita diffuse tra la
collettivita degli utenti, quali ad esempgicon I'avvento del gestore unico il
servizio di erogazione dell’acqua non e miglioratbrosto del servizio e
economicamente piu oneroso del precedente; lafaarihica € iniqua in
guanto non tiene conto delle diversita territorjadielle differenze di reddito
e della composizione del nucleo familiareferaltro, dallo stesso Piano,
sopra citato, risulta che Abbanoa era consapevaeeatare in un panorama
“dove la relazione tra Aziende e cittadini € mutatanodo radicale”

24.1n tale contesto, la societa non ha adottato alcoisara informativa, al
fine di portare a conoscenza dei consumatori leifcbd tariffarie e le
ragioni della richiesta di pagamento degli impariativi ad annualita
pregresse. Le comunicazioni inviate in allegat@ ddblletta, infatti, non
contengono alcuna precisazione e spiegazione ianer

Mancata rilevazione dei consumi con le periodicifrescritte dal

Regolamento del servizio idrico; fatturazione sulse di consumi stimati;
mancato rispetto della periodicita di invio dell®llette, nonché mancato
invio delle medesime; invio di fatture di conguagti importo elevato,
anche in presenza di autoletture comunicate dafgnti, senza distinzione
dei consumi annuali

25. Molti consumatori lamentano l'invio di bollette garte di Abbanoa con
importi elevati relativi a consumi non verificaé, quindi basati sul calcolo
presuntivo degli stessi. In particolare, i conswnalamentano che, dopo
non aver ricevuto per interi anni fatture per i fwmi fruiti, sono state
recapitate da Abbanoa fatture riguardanti consulmiignnali, di importi
rilevantissimi, calcolati sulla base di nuove taxif

26. Dalle evidenze acquisite risulta che tale fattuwaeié stata effettuata per
molte utenze sulla base di stime dei consumi; tinfabme rappresentato
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dalla societ¥, all'ingresso di Abbanoa nella gestione del séovidrico il
99,99% delle utenze previste all'interno delle Wencdati non erano
certificate; fino alla verifica ed alla certificanie dei dati anagrafici, delle
letture di partenza e degli altri dati necessaruad corretta fatturazione, la
societa ha quindi emesso fatture in acconto, basathe su stime dei
consumi. Tali stime erano basate sui dati di miglisponibili (ivi inclusi i
consumi medi storici forniti dai precedenti Gestasi in mancanza, sui
consumi medi regionali.

27. Le evidenze disponibili mostrano tuttavia che, ialtcasi, i sistemi di
stima adottati dalla societa hanno portato ad atrazione per importi
eccessivi e, soprattutto, non veritférCid appare confermato dal fatto che la
stragrande maggioranza dei reclami ricevuti da Abbariguarda letture e
consumi (pari al 56% dei 150 mila reclami ricevugtl periodo 2008-20£%)

- ossia reclami che riguardano in larga misuraufattriportanti consumi
incongruenti con le letture rilevate dal consumatere che 1'85% di tali
reclami chiusi nel periodo 2012-2014 siano st&ti “fondati”>>.

28. Inoltre, da una mail del 26 gennaio 2010, risudtaaramente che
I'emissione delle fatture calcolate sulla baseattistimi presunti € una prassi
di cui Abbanoa era pienamente consapevole. Le stffetuate da Abbanoa
si sono rivelate, in diversi casi, largamente icesso rispetto ai consumi
effettivi; a fronte di contestazioni da parte densumatori, anche con I'invio
del dato di consumo reale (autolettura), il prafessta non ha proceduto
alla rettifica delle fatture. Nella mail citatafatti, alle proposte operative di
un funzionario, riguardo al ricalcolo delle fattuleasate su consumi
eccessivi, il Direttore Generale risponde negatmat® (tali risposte sono
state evidenziate in grassetto sottolineato):

“ Fatture con consumi presunti eccessivi: ricalcaalla base dei consumi
reali o, nella momentanea impossibilita, sulla badeia media dei consumi
negli ultimi 5 anni;No_il consumo _eccessivo di per sé non giustificaual
ricalcolo; se passa la linea del ricalcolo solo base al consumo ritenuto

%2 Cfr verbale audizione Abbanoa del 28/11/2014 n.Biiice del fascicolo e successiva memoria n. 335
indice del fascicolo.

¥ doc. 266/69 indice del fascicolo; lettera Autodtambito 13 marzo 2009; cfr. anche segnalaziome. pr
40156 del 12/6/2015 n. 652 indice del fascicolo

% Doc. n. 589/1123 indice del fascicolo. Tale matieae & la principale (38%) anche nei reclami fuori
format, Doc n. 589/35 indice del fascicolo.

% Tabella tipologia reclami doc. n.266/18 indice fésicicolo. In particolare, nel 2012 sui 5447 ratlaon
questa causale 4636 sono risultati fondati; nel32€11 3046 reclami con la medesima causale 2734 sono
stati chiusi come fondati.
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eccessivo € necessario_modificare il regolamentbe @revede gia in
determinate circostanze il ricalcolo sulla base d@ensumi medi

Utenti che segnalino un consumo inferiore a queildicato nell’avviso di
pagamento: ricalcolo delle fatture sulla base densumi reali segnalatiNo
non_si _confonda la fatturazione in_acconto _con I'ddbito _di consumi
inferiori_alla _media. Se passa questa forma di ricalo dobbiamo
rettificare anni di fatturazione™®.

29.Inoltre, nello stesso periodo, risulta che Abbanoa abbia tenuto conto
delle autoletture effettuate dai consumdfori

30. La mole di reclami dovuti ad errata lettura appavanessa anche alle
deficitarie procedure di verifica dei dati di miauiFino alla fine del 2013,
infatti, i controlli sulle misure avvenivano perpal nella fase di inserimento
delle letture, confrontando le letture con le stieféettuate da Abbanoa,
basate sui criteri prima ricordati. Solo dal 201dbAnoa si € dotata di un
sistema di verifica dei consumi effettivi, attraseril “Protocollo su
controllo qualita del dato da fatturarge”che regola le attivita dell’'ufficio
preposto (denominato Misure) e supporta il procéess@tturazione. Sino ad
ora, Misure non aveva alcun alert o evidenza di dat consumo in
fatturazione se non il valore assoluto complesginan confrontabile con
medie o storicdy.

31. A partire dal 2014, le procedure di verifica detiah misura sono state
estese anche alle autoletture, prevedendo chi@aweléttura non & coerente
con i dati certificati di Abbanoa (fotografia delrtatore con coordinate GPS
e data rilievo) viene annullata, nel senso che mamaisibile nel software
gestionale con tutte le altre letture (e quinditabnisce a rendere evidenti le
letture sulla posizione), ma non & utile per ilcodd della fattur¥. In ogni
caso, neppure a seguito della procedura descritgalta agli atti che
Abbanoa invii una comunicazione al cliente circandan congruita del dato
di consumo trasmesso dallo stesso.

32. Inoltre, sempre in quel periodoAbbanoa ha addebitato i costi del
servizio di depurazione anche nei casi in cui dettiwizio non é stato reso.
Infatti, la societa non &€ a conoscenza dell’effaterogazione del servizio di

% Doc. n. 266/69 indice del fascicolo.
" Doc. n.589/905 indice del fascicolo.
% Doc. 589/1152 indice del fascicolo.
39 Cfr. doc. n. 589/1152 indice del fascicolo.
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depurazione da parte dei Coniini Nel corso dell'audizione dei
rappresentanti della societa, gli stessi hannara#® di non essere in grado
di sapere se il servizio di depurazione sia effattiente reso dai Comuni o
meno, in quanto non € prevista alcuna comunicazgulgeffettivita del
servizio, tra gestori del servizio di depuraziondlibanoa; pur tuttavia la
societa addebita comunque ai consumatori il costservizio richiedendone
il pagamento nelle bollette.

33. Peraltro, dalle procedure sulla Gestione reclami gyeoneo addebito
servizio di fognatura e depurazione e attivitadtiifiche fattura, emerge che
Abbanoa si attiva solo a fronte di un’istanza dienti, pur essendo
consapevole della situazione, ovvero che nonit@dmuni dispongono del
servizio di depurazione.

34. Rileva, inoltre, che in molte bollette le richiestik pagamento dei
consumi relativi agli anni 2005-2011 venissero enégte cumulativamente
in un’unica bolletta, precludendo la possibilitafaline valere separatamente
I'eventuale prescriziofé Dagli atti risulta che Abbanoa ancora nel 2013,
2014 e 2015 abbia richiesto mediante invio di urcarpolletta il pagamento
dei consumi sostenuti negli anni precedenti, pewural dei quali i
consumatori avrebbero potuto eccepire la presczio

“°Doc. n. 317 indice del fascicolo verbale audiziokd#la societa del 28/11/14. | servizi forniti etdmati
vengono indicati nel dettaglio. Tuttavia va pretosehe, in primo luogo, non tutti i Comuni dispongadel
servizio di depurazione, in secondo luogo, chetrabiamente alla regola, il contratto spesso natiiga i
servizi effettivamente goduti dall’'utente. Pud aim@ che nel contratto sia indicato un servizio ithe
Comune non ha effettivamente predisposto. La bas&rattuale originaria poteva indicare servizi éhe
realtd non c’erano. In alcuni casi si e verificgt@nto affrontato nella sentenza della Corte (388/2008.

A seguito della sentenza (peraltro menzionata ne#ignalazioni) Abbanoa si € attivata per i dovuti
accertamenti, effettuando il predetto censimentdidcende che a partire dal 2013 vi € la certegpatto

a ciascuna utenza dei servizi goduti.

“l Segnalazione prot. n. 37066 del 12/07/2013 e 3@8227/7/2013 nn. 43 e 45 indice del fascicolo.
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Sardigna
Abbanoa S.p.a. - Viale Diaz 77 - 09125 Cagliari CA

CONTATTI UTILI
DISTRETTO 3  info@abbanoaiit
Prolunga Via Donizetti - 09025 Sanluri - Loc.

Nuragonnus
Dal lun al ven, ore 08:15 - 12:30 € 14:30- 16:00

i Grazia Deledda 3 08033 i1
W har, mer e 9io, o 0830 -
SEGNALAZIONE GUASTI
800 022 040
ASSISTENZA CLIENTI CALL CENTER
848 800 974
RECLAMI  reclami.protocollo@abbanoa.it
AUTOLETTURA autoletture@abbanoa.it

DATI CLIENTE

'CODICE UTENTE 5004004
PITTAU LUIGI

VIA NUORO 8

09030 PABILLONIS CA

CODICE FISCALE/P.IVA PTTLGU69H12G207B
PTTLGU69H12G207B

FATTURA

DEL 29/04/2015

PERIOL
01/01/2012-17/03/2015

TIPOLOGIA FATTURAZION
Bolletta di conguaglio (consumi rilevati)

DATI FORNITURA

UBICAZIONE
VIA NUORO 8 - 09030 PABILLONIS

UNITA' IMMOBILIARI 1
CODIC

\TRICOLA CONTATORE
TARIFFA APPLICATA

14BA141734
\TTO USO DOMESTICO E

TIPOLOGIA UTENZA 'CONTRATTO USO DOMESTICO E

LETTURA RILEVATA

NUMERQ 201503340041

FATTURE ONLINE - www. abbanoa.it

Acceda alla sezione "Fatture OnLine™ e segua le istruzioni di Yegvmazlone al
servizio,
adlmme In caso Lei abbi istrazi

©

1z i la;e di

A
registrazione.
NOME UTENTE  5004004d3
PASSWORD w8H33L
PITTAU LUIGI

VIANUORO
09030 PABILLONIS Vs

Fattua emessa n qualc d estore unieo ATO Sardegnaai Sensi della LR.
29/1997. Le tariffe sono deliberate dall'Ente ’Ambito (ai sensi della
delibera AEEGS! 643/, ulimo agglornamento N-4g del 19123014

RIEPILOGO IMPORTI

Totale Quota Fissa 52,22
Totale Acquedotto 2.101,76
Totale Fognatura 223,89
Totale Depurazione 555,45
Totale Oneri di Perequazwne 576
Saldo fatture precedenti -862,79
Totale Addebiti/accrediti diversi 0,78
Totale netto iva 2.077,07
Totale IVA 207,63
Totale Fattura 2.284,70
Totale della bolletta €2.284,70

Scadenza bolletta il 02/11/2015

A DI SOSTITUZIONE

LETTURA DI COLLOCO
LETTURA RILEVATA

DA PAGARE (fatture scadute e a scadere)

1226 mc

5 mc

DEPOSITO CAUZIONALE VERSATO

Utenza yem\a daun lmp&anlo di depurazione attivo
disponibili nel st

Snche a8 ael B 3009 3008

COMUNICAZIONI AEEGS!

Nell'ultima pagina trova le eventuali comunicazioni dell’Autorita per
I'Energia Elettrica, il Gas e il Sistema Idrico.

Abbanca $.p.

5539€

\TTURAZIONE
E
EULM 5004666

MAT

CONTRA

ASSIMILATI

ASSIMILATI
LETTURE E CONSUMI
DATA LETTURA TIPO
31/12/2011 2933 ILEVAT
02/12/2014 4096 LETTUR/
02/12/2014 0
17/03/2015 63
Le eventuali
Letture e Consumi.
CONSUMO EFFETTIVO DEL PERIODO
CONSUMI STIMATI omc
CCONSUMI STIMATI GIA FATTURATI NELLE BOLLETTE PRECEDENTI
(dal 01/01/2012 1 30/09/2014) 53
TOTALI CONSUMI FATTURATI 691 mc
CONSUMO ANNUO 398 mc

Risultan importi non pagati per un totale di Euro 1.180.77 (incassi
29giornat

PAGAMENTI
d i Il rata unica o

g la scadenza
nei 10 bollettini rateizzati.
Questa bolletta & ulteriormente rateizzabile alla scadenza nel rispetto
del requisiti e criteri di cui all'Allegato E del Regolamento del S.11.

it; si rinvia

ANDAMENTO DEJ CONSUMI (mc/g)
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Dal31/03/2010  Dal 30/09/2010

Dal31/12/2011
2102/12/2014

Dal 02/12/2014
117/03/2015

130/09/2010  al31/12/2011

- Via Strauflu 35 - 08100 Nuoro NU CEN. Reg. Imprese CCLAA NU e P.IVA 02034390929 Capitale Sociale € 236.275.415,00 L.



DETTAGLIO FATTURA

LETTURE E CONSUMI
LETTURA PRECEDENTE LETTURA ATTUALE

um MATRICOLA ~ [DATA LETTURA  [TIPO DATA LETTURA [P0 [coNsumMO
5004666 95115355 311272011 [2933 LETTURA 02122014 4096 LETTURADI |1163

RILEVATA SOSTITUZIONE
5004666 148A141734  [02/122014 o LETTURADI  |17/03/2015 |63 LETTURA 63

jcoLLoco RILEVATA
VOCI DI ADDEBITO
PERIODO [DESCRIZIONE TARIFFA| Mc| %Al TOTALE
01/01/2012-31/12/2012  |TARIFFA AGEVOLATA 0361600 70| 10) 2531
01/01/2012-31/12/2012  [TARIFFA BASE 0,762400) 70| 10| 53,37
01/01/2012-31/12/2012  |TARIFFA DI ECCEDENZA 1 1,301900) 61 10 7942
01/01/2012-31/12/2012  |TARIFFA DI ECCEDENZA 2 1,880500) sof 10) 94,03
01/01/2012-31/12/2012  |TARIFFA DI ECCEDENZA 3 2,603700 147 10) 382,74
01/01/2012-31/12/2012  |SERVIZIO DEPURAZIONE UT. CIV. 0,412300f 398 10) 164,10
01/01/2012-31/12/2012  |SERVIZIO FOGNATURA UTENZE CIV. 0,166300f 398 10 66,19
01/01/2013-30/09/2013  |TARIFFA AGEVOLATA 0,385100f 52 10 20,03
01/01/2013-30/09/2013  |TARIFFA BASE 0,847300f 53 10 4491
01/01/2013-30/09/2013  |TARIFFA DI ECCEDENZA 1 1,386500) 45} 10 6239
01/01/2013-30/09/2013  [TARIFFA DI ECCEDENZA 2 2,002700) 37 10 74,10
01/01/2013-30/09/2013  [TARIFFA DI ECCEDENZA 3 2,773000) m 10 307,80
01/01/2013-30/09/2013  [SERVIZIO DEPURAZIONE UT. CIV. 0,439100| 298] 10) 130,85
01/01/2013-30/09/2013  [SERVIZIO FOGNATURA UTENZE CIV. 0,177200f 298] 10) 5281
01/01/2013-30/09/2013  [PEREQUAZIONE U1 ACQUA 0,000500 298] 10) 015
01/01/2013-30/09/2013  |PEREQUAZIONE Ul DEPURAZIONE 0,000500 298] 10) 015
01/01/2013-30/09/2013  [PEREQUAZIONE Ul FOGNATURA 0,000500 298] 10f 015
01/10/2013-31/12/2013  |TARIFFA AGEVOLATA 0385100 18 10 693
01/10/2013-31/12/2013  |TARIFFA BASE 0,847300) 17] 10 1440
01/10/2013-31/12/2013  |TARIFFA DI ECCEDENZA 1 1,386500) 15| 10) 2080
01/10/2013-31/12/2013  |TARIFFA DI ECCEDENZA 2 2,002700 13 10 26,04
01/10/2013-31/12/2013  |TARIFFA DI ECCEDENZA 3 2,773000 37| 10 10260
01/10/2013-31/12/2013  |SERVIZIO DEPURAZIONE UT. CIV. 0439100| 100) 10 4391
01/10/2013-31/12/2013  |SERVIZIO FOGNATURA UTENZE CIV. 0,177200f 100} 10 17,72
01/10/2013-31/12/2013  |PEREQUAZIONE Ul ACQUA 0,000500f 100} 10 005
01/10/2013-31/12/2013  |PEREQUAZIONE Ul DEPURAZIONE 0,000500f 100 10 0,05
01/10/2013-31/12/2013  |PEREQUAZIONE Ul FOGNATURA 0,000500f 100 10 005
01/01/2014-02/12/2014  [TARIFFA AGEVOLATA 0,440000f 64l 10 28,16
01/01/2014-02/12/2014  [TARIFFA BASE 0,968000f 65} 10 62,92
01/01/2014-02/12/2014  [TARIFFA DI ECCEDENZA 1 1,584000| 55} 10) 8712
01/01/2014-02/12/2014  [TARIFFA DI ECCEDENZA 2 2,289000 4} 10} 105,29
01/01/2014-02/12/2014  [TARIFFA DI ECCEDENZA 3 3,169000 137, 10f 43415
01/01/2014-02/12/2014  [SERVIZIO DEPURAZIONE UT. CIV. 0,502000 367| 10f 184,23
01/01/2014-02/12/2014  |SERVIZIO FOGNATURA UTENZE CIV. 0,202000) 367| 10 7413
01/01/2014-02/12/2014  |PEREQUAZIONE Ul ACQUA 0,004000| 367| 10 147
01/01/2014-02/12/2014  |PEREQUAZIONE Ul DEPURAZIONE 0,004000f 367] 10 147
01/01/2014-02/12/2014  |PEREQUAZIONE Ul FOGNATURA 0,004000f 367] 10 147
03/12/2014-31/12/2014  [TARIFFA AGEVOLATA 0,440000f 6| 10 264
03/12/2014-31/12/2014  |TARIFFA BASE 0,968000f 5 10 484
03/12/2014-31/12/2014  [TARIFFA DI ECCEDENZA 1 1,584000) 5 10 792
03/12/2014-31/12/2014  [TARIFFA DI ECCEDENZA 2 2,289000f 1 10 229
03/12/2014-31/12/2014  [SERVIZIO DEPURAZIONE UT. CIV. 0,502000f 17 10) 853
03/12/2014-31/12/2014  [SERVIZIO FOGNATURA UTENZE CIV. 0,202000 17, 10| 343
03/12/2014-31/12/2014  |PEREQUAZIONE Ul ACQUA 0,004000 17 10) 007
03/12/2014-31/12/2014  |PEREQUAZIONE Ul DEPURAZIONE 0,004000 17 10| 007
03/12/2014-31/12/2014  |PEREQUAZIONE Ul FOGNATURA 0,004000 17] 10 007
01/01/2015-17/03/2015  |TARIFFA AGEVOLATA 0455000 15| 10 683
01/01/2015-17/03/2015  |TARIFFA BASE 1,000000) 14 10 14,00
01/01/2015-17/03/2015  |TARIFFA DI ECCEDENZA 1 1,636000) 13 10 2,27
01/01/2015-17/03/2015  |TARIFFA DI ECCEDENZA 2 2364000 4 10 946
01/01/2015-17/03/2015  [SERVIZIO DEPURAZIONE UT. CIV. 0,518000f 4] 10 23,83
01/01/2015-17/03/2015  |SERVIZIO FOGNATURA UTENZE CIV. 0,209000f 46| 10 961

35. Dai documenti ispettivi risulta una grande atteneijoda parte della
societa, ai crediti delle fatture pluriennali priopper il rischio prescrizione,

in ragione del numero elevatissimo di pratiche eedlami con tale oggetto,
per le quali si prevede un intervento massivo d@ette interruttivo: si tratta

nel maggio 2013 di circa 130 mila fattlfre

36. Numerosi sono i reclami con tale specifico oggestempre alla stessa
data del maggio 2013, circa 39 mila; al 31 dicen#tfig4, risulta un flusso
di oltre 1000 reclami mese, un arretrato di 90@darai non ancora aperti, a
fronte di una produttivita di soli 100 reclami m&sael caso in cui venga
eccepita dal consumatore la prescrizione, dalldemae disponibili emerge
che le procedure di Abbanoa, anche quando siaasomma l'intervenuta

prescrizione, non prevedono la sospensione delnpag@ della bolletta e

42 Cfr. doc. n. 266/39.
“Doc. .589/51 indice del fascicolo; doc. n. 5894 irtdice del fascicolo.
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quindi linibizione delle successive procedure dscossioné. Solo
nell’'ottobre 2014 il professionista ha adottato swuzione di carattere
generale per la gestione delle fatture plurienmalgccordo con i Comuni e
le Associazioni dei consumatori, adottando unaqutaca in base alla quale
Si riconosce la prescrizione quinquennale e un goiah rateazione
straordinari®”.

37.0messa fatturazione nei termini indicati nella Ealti Servizi. La Carta
servizi vigente fino all’'ottobre 2014 prevedeva weaifica dei consumi con
due tentativi di lettura all’anno e I'invio di belte con cadenza bimestrale. I
testo attualmente vigente e stato modificato tdidued ottobre 2014 con
riguardo alla cadenza di invio delle fatture, clia deve esserall regola
semestrale®®. Abbanoa ha emesso fatture non rispettando la &ticepi
prevista nella Carta dei Servizi e per una peradatsignificativa di fatture
anche per periodi superiori all'arifioln particolare, ancora nel marzo 2015,
alcuni Comuni non erano fatturati con la regolapitavista, avendo ricevuto
I'ultima fattura in acconto nel 2013, o ancora g@jra l'ultima fattura a saldo
nel 20058 A conferma di cid, versano in atti numerose skgieni che
lamentano il mancato ricevimento di bollétte

38. Con riferimento alla rateizzazione nelle bolletteahguaglio, nonché di
quelle di importo elevato, Abbanoa offre ai constoniala possibilita di
rateizzare tutte le bollette di importo superior£08 euro, secondo un piano
comunicato nella stessa bolletta, alla quale veogdlegati i bollettini di
conto corrente postale corrispondenti alle divense. In particolare, la
nuova Carta dei Servizi, entrata in vigore nel 2Qid4vede che in caso di
fatturazione semestrale, sia facolta dell'utentgigmgondere I'importo della
fattura in tre mensilita.

39. Indicazione nelle bollette di importi dovuti a meitd senza specificare
la loro causale, il dettaglio delle voci e il pelodi riferimento delle stesse.
Numerose segnalazichi evidenziano linvio di bollette nel periodo

“Doc. n.589/1131 indice del fascicolo.

4> 0DS 30/2014, Doc. n. 266/33 indice del fascicolo.

“° Art. 6 Carta dei Servizi

7 Cfr.doc. n. 589/118 indice del fascicolo.

“8 Sj tratta dei Comuni di llbono, Viddalba e Tiamanché del Comune di Calangianus (ultima fattura di
acconto nel marzo 2014, ultima fattura a salda2@@b). Doc. n. 286/58 e n. 589/146 indice del fadoie
doc. 589/124 indice del fascicolo.

49 Segnalazione prot. n. 29593 del 17/4/2015 n.5d&éndel fascicolo e prot. 32229 del 4/5/2015 9 57
indice del fascicolo da ultimo segnalazione préd&® del 9/6/2015 n. 646 indice del fascicolo ngliale

il consumatore lamenta di non ricevere bollette2d4l0.

%0 Circa 50 segnalazioni di singoli consumatori dida ultimo segnalazioni Prot. n.29579 del 17/4R61
544 indice del fascicolo; Prot. n. 29918 n. 548daddel fascicolo; Prot. n. 30050 del 20/4/201%47
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dicembre 2014 - marzo 20%t5pari ad oltre 400 mila bollette, nel quale
veniva indicato in un riquadro rosso un importoldjigcato come “morosita”.
Tale indicazione € priva di dettaglio e spiegazione

@ FATTURE ONLINE www.abbanoa.it
E' possibile visualizzare e scaricare le proprie fatture collegandosi al sito.
Acceda alla sezione "Fatture OnLine" e segua le istruzioni di registrazione al
servizio, utilizzando il Nome Utente e la password riportati nella colonna
adiacente. In caso Lei abbia gia affettuato la registrazione al servizio dovra

o invece utilizzare per I'accesso il Nome Utente e la Password scelti in fase di
Abbanoa S.p.a. - Viale Dnaz 77 09125 Caglliari CA registrazione.
NOME UTENTE  6271209d3
CONTATTI UTILI PASSWORD 9X22h2y
DISTRETTO3  info@abbanoa.it
Pro\unga Vla Donizetti - 09025 Sanluri - Loc.
Nuragon;
Dal lun alven ore 08:15 - 12:30 e 14:30 - 16:00
Via Grazia Deledda 3 - 08033 Isili
Il mar, mer e gio, ore 08:30 - 12:30
SEGNALAZIONE GUASTI
\\ 800 022 040 USAI GIOVANN
ASSISTENZA CLIENTI CALL CENTER TTORIO EMANUELE 9
848 800 974 09090 BARADILI OR
RECLAMI reclami,protocollo@abbanoa.it
AUTOLETTURA autoletture@abbanoa.t
DATI CLIENTE
CODICE UTENTE 6271209
USAI GIOVANNI

VIA  VITTORIO EMANUELE 9
09090 BARADILI OR

CODICE FISCALE/P.IVA/

NUMERO 201502812774 Fattura emessa in qualita di gestore unico ATO Sardegna ai Sensi della LR.
29/1997. Le tariffe sono deliberate dallEnte ’Ambito (al sensi della
DEL 28/01/2015 delibera AEEGS| 643/R/idr), ultimo aggiomnamento N°48 del 19.12.2014

PERIODO FATTURAZIONE RIEPILOGO IMPORTI
08/05/2014 -22/11/2014
TIPOLOGIA FATTURAZIONE Totale Quota Fissa 9195
Bolletta di conguaglio (consumi rilevati) Totale Acquedotto 7,04

Totale Fognatura 323

NITUR " :
aﬁlﬁgs HURA Totale Depurazione 8,03
CA: e i
VIA VITTORIO EMANUELE 7 - 09090 BARADILI Totale Oneri di Perequazione 0,30
R : Saldo fatture precedenti 0,00
CODICEUIM 5258207 Totale Addebjti/accrediti diversi 0,00
MATRICOLA CONTATORE 277641 Totale Imponibile IVA 28,55
TARIFFA APPLICATA CONTRATTO USO DOMESTICO E Totale IVA 2,86
ASSIMILATI
TIPOLOGIA UTENZA CONTRATTO USO DOMESTICO E Totale Fattura 4
ASSIMILATI

LETTURE E CONSUMI Totale della bolletta €31,41
DATA LETTURA TIPO il
07/05/2014 702 LETTURA RILEVATA Scadenza bolletta il 04/04/2015
22/11/2014 718 LETTURA RILEVATA
Le eventuali letture intermedie sono disponibili in seconda pagina nella sezione
Letture e Consumi. MOROS'TA‘
CONSUMO EFFETTIVO DEL PERIODO tome i
CONSUMI STIMATI 0me Risultano importi non pagaﬂ per un totale di Euro 103,29 (Incassi
CONSUM! STIMATI GIA FATTURATI NELLE BOLLETTE PRECEDENT!

fattura)
TOTALI CONSUMI FATTURATI 16 mc
CONSUMO ANNUO 22mc  PAGAMENTI
DEPOSITO CAUZIONALE VERSATO 2750€  Questa bolletta non é rateizzabile (inferiore a € 100)

Utenza servita da un impianto di depurazione attivo Pagamento da effettuare entro la scadenza con il bollettino allegato.

Ulteriori informazioni sono disponibili nel sito www.abbanoa.it; si rinvia
anche all'art. 8 del D.M. 30.09.2009
COMUNICAZIONI AEEGSE

Nell'ultima pagina trova le eventuali comunicazioni dell’Autorita per TR
VEnergia Elettrica, il Gas e il Sistema Idrico. ANDAMENTO DEI CONSUMI (mc/g)

017

—0.08

0,05

Dal31/03/2010 Dal 23/06/2012 Dal 11/12/2012  Dal 07/05/2014
2123/06/2012  al11/12/2012  al07/05/2014  al 22/11/2014

- Abbanoa S.p.A. - Via Straullu 35 - 08100 Nuoro NU C.F.N.I. Reg. Imprese C.CLAA. NU e PVA 02934390929 Capitale Sociale € 236.275.415,00iv.

40. Dai documenti ispettivi emerge chiaramente la cpegalezza della
societa nell'utilizzo improprio di una tale dicitur“nello spazio bolletta
dedicato alla “morosita” sono riportati anche i vaidi delle bollette in

indice del fascicolo; Prot. 30195 e Prot. 3021724¢#/2015 nn. 555 e 553 indice del fascicolo; P36868

del 22/4/2015 n. 560 indice del fascicolo.

*1 Doc. ispettivi 6/5/2015 Fattura con morosita d@122015 e Segnalazioni prot. 36711 del 26/05/2015
628 indice del fascicolo e prot. 35254, 36382, 3635999, 36400, del 25/05/2015 nn. 612 621 625 624
indice del fascicolo.
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scadenzae della confusione che I'errato utilizzo del terenimorosita stava
determinando alla clientela in quanto relativofattire scadute + fatture
non scadute + conguagli regolatori emessi il 312044 e inviati di cui il
consumatore non aveva ancora evidénza

41. Perdite occulte. Le perdite occulte consistonona perdita d’acqua che
awviene nella parte della rete idrica che si troltee il contatore ed é di
proprietda del consumatore. L’aggettivo “occulto” faferimento alla
difficolta di identificazione dall’esterno, che & che la loro esistenza si
manifesti principalmente attraverso un improvvisonanto dei consumi non
altrimenti spiegabile (c.d “consumi anomali”). Uwalta individuato un
consumo anomalo, Abbanoa, come altri gestori, glevano specifico
regime di pagamento dei consumi anomali dovutirdifgeocculte.

42. Abbanoa considera come anomalo il consumo, di noa volte
superiore il consumo medio regionale per tipologiautente e dal 2013
effettua, prima dell’emissione, un’analisi dellettdiae per ogni tipo di
consumo (normale, finale, sostituzione, iniziald) fiae di identificare
eventuali fatture con consumi anomali. Le fattuva consumi anomali sono
soggette ad una specifica procedyrahe prevede anche linvio di una

*2 Doc. 589/134 e 589/150 indice del fascicolo.

3 Cfr. 589/138 indice del fascicolo Linee guida patturazioni con consumi anomali del 14/5/2013
ATTIVITA PRE-EMISSIONE

Prima dell’emissione di fatture per importi o comsumaggiori (0 uguali) a quanto definito anomalo &
necessario e obbligatorio aver eseguito per steggd@ienti attivita (il mancato superamento del rodiot
genera obbligo del controllo successivo):

1. Verifica e analisi tipologia di utenza

2. Verifica e analisi storico consumi fatturato

3. Verifica e analisi foto lettura se disponibile

4, Verifica e analisi eventuali note riportate dturista
5. Messa in prova interna del contatore (U06-S).

Nelle more dell’esito della messa in prova intedeh contatore si esce in acconto con consumo daamed
bilancio; diversamente, blocco momentaneo da etireiisubito dopo la postbollettazione del lotto.

Se I'importo in emissione € per tipologia oltredlte il consumo medio regionale e la fattura inssigne e
>= €10.000:

- in luogo della messa in prova interna (puntceSopbligatorio richiedere messa in prova certificat
Il costo della messa in prova del contatore seigth d'ufficio, sia interna che esterna, a praswmia
dall’esito € a costo zero per il cliente.

Se l'esito della messa in prova & negativo (conggfienzionante) & necessario:

1. prima dell’emissione, invio lettera racc. A/Rrpavito al controllo impianto e appuntamento
presso GC del distretto di appartenenza per idostrdati in emissione;
2. scheda di analisi (format email di “nulla ostdg inviare a Ufficio stampa, DG, responsabile Call

Center, responsabile GC, responsabile Comm.lejsairebo tutti gli elementi acquisiti e le analiseguite
per la decisione sull’emissione;

3. emissione fattura.

E cura del responsabile u.0. GC organizzare l'itrcocon il cliente nei tempi indicati nella comuaione
di cui al punto 1., per illustrare elementi acdilisuggerire le procedure aziendali in vigore peentuali
reclami, riduzioni, conciliazioni (se attivate),cacdi in deroga.

Rientrato I'esito della messa in prova negativdefina o esterna) la fattura deve essere emessa:
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comunicazione al consumatore nella quale, a segeitcontrolli interni, si
segnala l'esistenza di un consumo anomalo. La droeenon prevede
tempistiche certe e, comunque, una tempestivaadiene dell’esistenza
della perdita occulta e vincolata alla circostacha Abbanoa effettui due
tentativi di lettura all’anno. Alcuni consumatorarmo lamentato che, pur
avendo effettuato le letture previste, il profess@ta non abbia inviato la
citata comunicaziorié

43. Dal 2008 al primo semestre 2014 Abbanoa ha retpsteica 6.000
reclami per consumi elevati derivanti da perditeutte™.

44. A fronte di questo ampio fenomeno, Abbanoa inquawninan regime di
eccezionalita la riduzione degli importi fatturgier perdita ed ancora
I'accoglimento del relativo reclamo a precisi regifui (perdita occulta,
guasto documentato, riparazione documentata, gnastalovuto ad incuria
del cliente, consumo doppio rispetto alla mediassenza di perdite, risorsa
non confluita in fognatura). In particolare, laumibne dell’importo fatturato
si riferisce “esclusivamente” all’addebito di canémgnari e di depurazione
(che peraltro verranno addebitati per i consumiiroestorici), riduzione che
viene riconosciuta solo per un anno di consumit@oao peraltro dal
momento della riparazione dell'impiantp per il cliente corre comunque
I'obbligo di tenere sotto controllo i propri consuabituali, senza attendere
il ricevimento della fattura da parte del Gestore.

45. Solo nel caso di attivazione di procedure di ceaibne, risulta che il
professionista abbia dato istruzioni per un ricalatei consumi sulla base
dei consumi effettivi del consumatore — quindi remio la quota canoni
fognari e depurazione per un anno -, salvo i pselimesi che rimangono a
carico del cliente; il ricalcolo & peraltro condizato a stringenti requisiti

- subito, con inserimento dell'ulm nel Comune in leamone dello stesso distretto se I'importo &€ > €
50.000

- nel successivo giro di lavorazione, in tutti glriatasi.

* Cfr. doc. n. 650 indice del fascicolo Segnalazipnet. 40003 dell’l1 giugno 2015: “Si segnala che i
Gestore Idrico, nonostante fosse a conoscenza degtnali consumi dell'utenza in argomento per aver
esequito le letture periodiche, non ha fatto seglairdovuta fatturazione e ben si &€ guardato \aliie per
tempo la prevista "segnalazione di anomalia conSunmpedendo cosi all'utente di intervenire
prontamente per la verifica dell'impianto domesgqoer la conseguente riparazione della perdita”.

> Doc. n 589/9 indice del fascicolo.

% Cfr. doc. n 261/44 indice del fascicolo OrdineS#rvizio 54/12, Definizione di reclamo e Gestione
Reclamo; Mail del 18 giugno 2013 avente ad oggé®erdita occulta: modulo e precisazioni”, doc. n.
589/10 indice del fascicolo.

" Cfr. doc. 586/106 indice del fascicolo, Mail d& aprile 2014 su “conciliazione criteri perdita olta e
non potabilitd”, in cui si prevede che il ricalcgler il periodo della perdita della media dei cansusalvo

i primi sei mesi che rimangono a carico del client®vvenga sulla base delle letture successivepatidita
stessa. Tale ricalcolo € sottoposto alle seguénédiudiziali:
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i) Pratica sub B

46. Richieste di pagamento di morosita pregresse atmgabentrante. Gl
ordini di servizio n. 12/2012 e 21/2013 contengtenorme della procedura
interna per la gestione di detti casi, individuamddettando le procedure per
le diverse situazioni nelle quali & previsto chesubentrante si accolli le
morosita del precedente gestore (quali erede,idngsdell’'utenza in due
utenze distinte di cui una in capo al vecchio w@ent

47. In particolarel’ordine di servizio (n.12/2012) prevedeva cheubsntro
Su utenze gravate da morosita venisse inibito eiloseggetto richiedente
non avesse morosita su altre utenze a suo nomgtdfizzazione al subentro
fosse possibile dietro specifico nulla osta deleBare Generale. Il citato
ordine di servizio non stabilisce una tempistica ipsuddetto rilascio, né
prevede alcuna procedura e criteri per la risposta.

48. In base al successivo Ordine di servizio n. 24/2@EB gennaio 2013,
vengono individuate tutte le specifiche casistieheui poter dare o0 meno
risposta affermativa alla domanda di subentro @etot richiedente non
moroso, stabilendo altresi i relativi criteri. Itrel viene delegato al rilascio
del nulla osta il Responsabile di Distretto - dispiodo anche di dare
riscontro a tutte le richieste rimaste inevase agando ancora ricevuto
risposta dalla Direzione Generdle

- emissione per il periodo della perdita di soleuiatin acconto
- fatture in acconto pagate regolarmente
- posizione in anagrafica corretta e completa: dsitif dati contatore (sigillo e matricola),
- posizione del contatore a bordo lotto e accessibile

.perdita adeguatamente ed oggettivamente docura&ntat
= Cfr. Ods n. 12/2012, Ods. n. 24/2013 doc nn. 589/589/141 indice del fascicolo. In particolar®ds
n. 12/2012 dispone: “... 3.in presenza di morosita,
- acquisisce copia del titolo che legittima il iiethente all’'utilizzo dell'immobile, accertandosiectsia
legalmente valido (titolo registrato laddove préviger legge la forma scritta e la registrazione);
- procede ad indicare nel contratto (nell'apposjtazio di cui sopra) la sospensione della pratitaaore
insoluto alla data di sottoscrizione, consegnanampéa al cliente se presente;
- provvede a trasmettere al richiedente comunica&ziti sospensione della richiesta, indicandonetivino
(richiamando le disposizioni regolamentari citaténaporto insoluto pendente, nonché gli elemerti pna
chiara individuazione delle fatture insolute); sakel caso di cui al caso C.[il soggetto richiedemi@ ha
morosita su altre utenze a suo nome], la nota o@n@nche la specificazione che, vista la morosita
pendente sull’'utenza, la pratica é stata trasmaksaDirezione Generale per le valutazioni del cade
conseguenti azioni per il recupero del credito.
Esclusivamente nel caso di richiesta di subentraitetiza morosa (caso C.), eseguite le attivitaasopr
precisate, il Settore Gestione Clienti provvedeaarettere copia del contratto sospeso e alletiatio(
documento di identita richiedente, ecc.) alla Doee Generale, a mezzo emall
(direzione.generale@abbanoa.it), con scannerizzazitei documenti, inserendo nell'oggetto la diaitur
“Subentro sospeso per utenza morosa”, il nominal®lorichiedente (in caso di persona giuridicadadé
la ragione sociale e non il nome dellamministratar del rappresentate legale), il Comune e il ealor
insoluto.
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i)  Pratica sub C)

49. A fronte dell'intensa attivita di fatturazione entmasto della morosita
iniziata dal momento della gestione di Abbanoa,oenctata anche dai
profili sopra descrittsub A) al professionista sono pervenuti un elevatissimo
numero di reclami da parte dei consumatori. Di gegsono descritti |
profili di criticita emersi con riferimento a quastielicata fase del rapporto
consumeristico, dalla quale emerge un’elevata it@ichelle procedure,
realizzata attraverso una serie di ostacoli fornelisostanziali per la
presentazione dei reclami e per le richieste dicii@zione, tali da non
permettere al consumatore di far valere le pro@igoni e al professionista
di verificare I'esattezza delle sue pretese, quprdseguendo nell’attivita di
recupero dei crediti attraverso la costante mirgacklla sospensione del
servizio idrico e procedendo in molti casi al dista della fornitura (c.d.
slaccio per morositd).

50. La Carta dei Servizi, il Regolamento del Serviaiwido Integrato e la
Convenzione di affidamento non prevedono requiditiforma per la
presentazione del reclamo, se non quello relatieofarma scritta.Anche
con riferimento alla tempistica, nella Carta derv&e non e previsto un
termine, indicato nel Regolamento con la data dilenza della fattuta

51. Abbanoa invece considera e gestisce | reclami ssemente se
presentati attraverso il modulo presente su inteswdla base di un preciso
ordine di servizio interno: Non sono considerate reclamo... le istanza
elaborate su documenti o forme differenti dal Méwl@ di Reclam&™. |
reclami presentati con altre modalita non sonostegfi come “Reclami” e
non vengono gestiti dall’'Unita Reclami, ma protéai@ e inoltrate alla
Direzione Generale, fenomeno che solo negli ultmasi del 2014 viene
posto all’attenzione e comincia ad essere monittat

Solo a seguito di formale nulla osta al subentritad®irezione Generale il Settore Gestione Cligmtira
attivare le ordinarie procedure di allaccio” (sbtteatura aggiunta).

%9 Dai documenti ispettivi emerge la rilevante atéivili recupero crediti, preavviso slaccio e slgmei
morosita effettuata negli anni 2012-2014. In pattice, si registra l'invio di circa 80 mila soll&cdi
insoluto nel 2013 (53 mila nei primi 10 mesi dell2] circa 50 mila preavviso slaccio nel 2013 (5&m
nei primi 10 mesi del 2014).

Gli slacci hanno interessato oltre 4000 utenzepagbdo 2012-2014 (oltre 1300 ogni anno),

Doc. n. 589/46 indice del fascicolo. doc. n. 589iRdice del fascicolo e doc. n. 589/104 indice del
fascicolo.

%0 Cfr. Doc. n. 589/1116 indice del fascicolo.

®1 0dS. n. 54/2012 (doc. che stabilisce al puntett, t) che & considerato reclamo solo quello piase
attraverso il modello 6 di reclamo.

%2 Doc. n. 589/1138 indice del fascicolo.
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52. Tale specifica circostanza non viene adeguatameatsunicata ai
consumatori. Nelle bollette si trova indicato softache La informiamo che
eventuali reclami devono essere presentati entrodgdOrni dalla data di
emissione della fattura, compilando I'apposito mioedReclami disponibile
presso i ns. sportelli o scaricabile dal sito inmtete abbanoa.it. Il reclamo
presentato oltre i termini indicati non garantisibevasione dello stesso, non
sospende la procedura di recupero del credito (iealla sospensione della
fornitura) né I'emissione di successive fatturBal tenore letterale di tale
comunicazione, l'utilizzo del modello viene presdgatcome una possibilita,
e non come un elemento essenziale che comportanatrattazione del
reclamo. In particolare, mentre viene indicato cmaente che se il reclamo
non viene inviato entro il termine di 60 giorni,dtesso potrebbe non essere
accolto, in merito al mancato utilizzo del modulonné specificamente
indicata alcuna conseguenza. Cio ha generato umenonole di reclami
fuori formato che il professionista non ha trattatsono rimasti inevasi.

53. | dati numerici dei reclami pervenuti, non preséntan il format da
singoli consumatori e da Associazioni di Consumamon considerati e
trattati come reclami da Abbanoa sono particolatm@&tevati, circa 8.000
I'anno (circa 1.900 nei primi tre mesi del 20159me risulta dalla tabella
seguent?®.

2013 2014
A) totale reclami 8730 totale reclami 7800
B) dicuida AACC 620 di cui da AACC 220
C) dicuida utenti vari 8110 di cui da utenti vari8®
D) nei primi tre mesi del 2015 risultano 1932 reclaincui da AACC 88
e da utenti vari 1884,

Si tratta, per stesso riconoscimento del professimndiuna stima in difetto
dato che i reclami delle associazioni dei consumatomprendono ciascuno
alcune decine di segnalazioni; tenendo conto di ici@clami non gestiti
sono circa 10.000 I'anfid

®3 Dati contenuti in doc. n.589/1150 indice del fast.

®dati contenuti nella Mail del 9 aprile 2015 denoatinreclami fuori format anni 2013 2014

% Nella mail contenente i dati citati (doc. 589/11ifdice del fascicolo) si afferma: “E' sicurameniega
stima in difetto, relativamente ai reclami dell@dazione dei consumatori, i conteggi devono teereo
della circostanza che alcune associazioni (sopt@tAdiconsum Oristano) inviano con una pec dedhne
reclami. Per cui si protocolla la pec e non ogngsio reclamo. Nei conteggi si deve tenere quirnadite
che, in media, nel 2013 inoltravano dai 70 ai 1&flami a email, nel 2014 dai 30 ai 70, mentre arless
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541 documenti ispettivi mostrano la piena consapexadedella societa in
merito a tale criticita, al punto che con una na®l 6 febbraio 2014, |l
responsabile del settore commerciale chiedeva mdttolie generale di
prendere una decisione in merito, almeno ad un@esame dei “reclami
fuori format”®® Tali reclami risultano assolutamente irrilevaria. per le
procedure di riscossione sia per [lattivazione alelprocedura di
conciliazione, nonché per le successive istanzea®umatori, in quanto il
professionista si trincera nel dato formale deli@noata presentazione del
reclamo secondo le specifiche modalita dallo stegsedisposte. Tale
irrilevanza in alcune occasioni ha portato anchelisiacco del contatore,
nonostante la presentazione di un reclamo da pitteonsumatofg in
guanto non viene considerdt@clamo aperto” e quindi causa ostativa allo
“slaccio” per morosita, ovvero alla sospensiondedaiocedury.

55. Con riferimento invece ai reclami presentati secorld formulario
predisposto dal professionista, e come tali riconds e meritevoli di
trattazione dal professionista, si rileva in pritnogo I'elevato numero: nel
2014 sono circa 15.080 mentre negli ultimi cinque anni sono stati circa
100.000.

56. Dagli atti acquisiti risulta che, pure con riferimte ai reclami
ritualmente presentati e riconosciuti come tali gabfessionista, un
elevatissimo numero non risulta essere stato gegtirca 40 mila al
31/12/14%, a fronte peraltro di un tempo medio di gesti@hevatissimo
(737 gg. nel 2012, 804 gg. nel 2013, 864 gg. n&k¥6 assolutamente non
coerente con i 30 gg. previsti nella carta di sBo%.

57. Inoltre, risulta che non sempre il reclamo rituattee presentato

inoltrano da 20 ai 50 per pec”. In una presentazisunl settore “Servizi alla clientela” (doc. 58¥61
dell'indice del fascicolo) si stima in 10.000 ilmero di reclami non registrati al 31/12/2014.

% Cfr. doc. n. 589/57 indice del fascicolo mail 6eflebbraio 2014 da responsabile del settore comaterc
al direttore generale denominata “reclami fuorinfat” nella quale si afferma “Nelle more che prentba
una decisione sui reclami fuori format non gesiitilividuiamo una persona che almeno legga il curtte
di questi reclami fuori format anche per capireissono richieste o dati che devono essere gdslig altre
strutture. Spesso queste lettere vengono semplidgem®n considerate senza che nessuna struttura ne
verifichi il contenuto e dia indicazioni agli op&wé sulle azioni da fare, diverse dalla gestiorerdclamo.
%" Doc. n 589/1 indice del fascicolo; doc. Mail 18714 5/2015 Affari Legali.

% Doc. n. 589/24 indice del fascicolo, doc. 589#2di¢e del fascicolo.

% Doc. n. 589/1159 indice del fascicolo.

O Doc. n. 589/14 indice del fascicolo.

" Doc. n. 589/1116 indice del fascicolo.

2 Dai documenti risulta peraltro che Abbanoa norniabisonosciuto ai consumatori il rimborso forfeita
per mancato rispetto dei termini previsto dallat&€dei Servizi, doc. n. 589/33 indice del fascicolo
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sospenda la procedura di fatturazione (c.d. blofatturazioné®) e le
conseguenti attivita di sollecito degli insolutiesospensione per morosita
della fornitura, come risulta anche dalle numeseggnalazioni agli atti.

58. Dalle procedure acquisite risulta, infatti, chg@sicede al blocco solo in
caso di reclami presentati entro 60 gg. dalla datmissione delle fatture e
sulla base delle seguenti esclusive causali (eletitaa, contatore illeggibile
o] guasto, perdite occulte, erroneo data di
decorrenza/subentro/cessazione/modifica, erroneebdid canoni fogna e
depurazione). Anche su questo aspetto occorre vaseeche esso non €
indicato nella Carta dei servizi e nella Conveneidnaffidamento del SlI.
59. Peraltro, dato il grave arretrato accumulato ng#latione dei reclami, il
professionista in alcuni casi ha deciso di supetlabdocco fatturazione e
riprendere a fatturare per interruzione della pieEme del creditd.

A gennaio 2015 le utenze in blocco sono risultaiEacl10.000, per le quali
e previsto I'emissione di fattura pluriennale ngpena verra definita la
problematic&.

60. Con specifico riferimento ai reclami per prescmao oltre alla loro
grande numerosita (pari quasi a 39.000 nel mag@i®,2a 9000 ad aprile
2015 neppure aperti, al ricevimento di 50 richiegternaliere), risulta
specificamente che in questi casi il professionisian li consideri
propriamente reclami — la relativa motivazione moriportata neppure nel
“modello di reclamo” e ricade in “altro” - e quindon applichi alcun blocco
della fatturazion®. La non corretta tracciatura e gestione di talianai — ad
aprile 2014 era in via di definizione 'OdS sullesgone della prescrizioffe
al dicembre 2014 non era possibile, sui sistenormétivi, procedere alla
emissione di documenti di rettifica - non compagtandi I'inibizione delle
successive procedure di riscossione, con la prageee delle sollecitazioni
per morosita, minaccia “slaccio” di un elevato noondi utenze (circa 700
ancora al 14 giugno 2015), pur a fronte della foexiza dell’ecceziorié

61. Anche con specifico riferimento alle procedure dinciliazione, si

3 Doc. n. 589/148; il blocco di fatturazione & iridivato come un’azione funzionale alla mitigazione d
errore nella fatturazione dei consumi e delle cgusaze dirette in termini di aggravio dei costgdstione.

" Doc. n. 589/58 indice del fascicolo.

Doc n. 589/1160 indice del fascicolo.

6 0dS 12/2014 Doc n. 589/139 indice del fascicolelI'drdine di servizio 54/12 viene espressamente
escluso che debbano essere considerati reclanstié dalla relativa Unita Organizzativa

""Doc. n. 589/72 indice del fascicolo.

® Doc. n. 589/1131 indice del fascicolo, Doc. n. A847 indice del fascicolo, doc. n. 589/18 indieg d
fascicolo.
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registra, da un lato, l'elevato numero di istanzervpnute, dall’altro,
I'applicazione di criteri formali di accettazione gharte del professionista
che ha comportato, per un numero significativouggie la dichiarazione di
improcedibilita da parte del professionista. Intjgatare, oltre alla domanda
presentata oltre i termini indicati (45 giorni @afisposta al reclamo ovvero,
nel caso di silenzio, trascorsi 30 giorni dallaadal presentazione del
reclamo), dagli atti ispettivi risulta che il pref&onista ha ritenuto
improcedibili le domande relative a reclami che reano stati presentati
secondo ilformat richiesto, per le quali pertanto non ha procedaita
sospensione delle procedure di gestione della marogrevisto in
conseguenza dell’attivazione della procedura dcit@zione (art. 11).

62. A questo specifico riguardo, nel Regolamento sullanciliazione
sottoscritto da Abbanoa con le Associazioni deisoomatori®, ancora una
volta non vi é alcun riferimento a tale specificequisito formale: con
riferimento al contenuto della domanda viene pedoische essa deve
contenere I'indicazione di cui alla letterl)“la data del reclamo scritto e il
suo esitd, quindi senza alcun riferimento ad una partioeldorma di
presentazione del reclamo, salvo la forma scritta.

63. Agli atti sono pervenute tantissime segnalazionicdnsumatori che
lamentano di aver attivato le procedure di cormiiae, e pur tuttavia di
avere continuato a ricevere le richieste di pagametelle bollette
contestate, e che, pur nelle more delle proceducerttiliazione, Abbanoa
ha minacciato di sospendere il servizio id¥ico

64. Anche nei dati relativi al funzionamento della pdara di conciliazione
trova ampia conferma tale condott:fronte della presentazione di 4904
(4.500 al dicembre 2014) domande di conciliaziote;78 (1.555 al
dicembre 2014) sono state dichiarate improcedibitendo riguardo a tre
ricorrenti motivazioni: assenza reclamo registratecorrenza termini da
presentazione reclamo, documentazione inconfpleta

65. Con riferimento ai primi mesi del 2014 (report & ghaggio 2014),
risulta che siano state presentate 1.904 domandeuid617 dichiarate
improcedibili e 570 discuss¥.

66. Da ultimo € emerso che Abbanoa richieda anchegapento di fatture

" Regolamento Conciliazione 0.d.S. n. 66/2013.

8 Segnalazione prot. 38835 del 8/6/2015 doc. n.Aisdice del fascicolo;
® Doc. n. 589/6 indice del fascicolo.

% Doc n. 589/15 indice del fascicolo.
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annullate dal giudice di pateminacciando in caso contrario la sospensione
del servizio idrico.

Pratica sub D)

Abbanoa ha pubblicizzato, sia tramite internetcwe tabellari sulla stampa
o affissioni pubblicitarie, un numero per l'assista ai clienti a pagamento
con modalita grafiche e cromatiche verdi, senzarmézioni in merito ai
costi che il consumatore deve sostenere per rieelaesuddetta assistenza
amministrativa telefonica.

2) Le argomentazioni difensive della Parte

67.1l professionista Abbanoa S.p.A. nelle sue memper/enute in data 15
dicembre 2014 e 27 luglio 2015 ha, in sintesi, rappntato quanto segue.

Pratica sub A)

68. L’attivita di fatturazione avviene sempre sullssbali consumi reali, in
guanto anche gli acconti sono emessi e contahilipaatendo dal consumo
medio reale dell’'utente, cosi come trasmesso dateplente gestore. Le
letture sono eseguite con palmari georeferenziddicementate con foto.

69. La deliberazione con la quale e stata introd@tadova tariffa € stata
pubblicata sul B.U.R.A.S., inoltre ne hanno datopamnotizia tutti i
quotidiani dell'isola, sia al momento della sua Iplidazione, che negli anni
a venire.

70. Nonostante le inevitabili difficolta dstart-up I'azienda ha da sempre
assunto una politica atta a non comportare alcima® aggravio di costi
per 'utente, anche nei casi isolati in cui le ettt a conguaglio possono
essere state effettuate oltre i tempi ordinari istg\atteso che il ricalcolo dei
consumi a conguaglio utilizzato da Abbanoa e statello oggettivo del
consumo reale. Inoltre, a partire dal 2013, Abbamoatte, ogni anno, per
ogni utente, almeno una fattura di saldo nellamhdella procedura di
azzeramento degli acconti ed emissione di fattoitarsto a “saldo” .

71. Circa le letture inviate dagli utenti, il professista asserisce che sono
sempre inserite nel sistema, salvo che siano patrge incoerenti con i dati

8 Segnalazione prot. n. 37848 del 1/6/2015 e doctamiEme allegata doc. n. 634 indice del fascicolo.
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rilevati dal gestore e da questo comprovati coadgdfia, coordinate GPS e
data di rilievo.

72. Nel caso in cui le letture rilevino un consumo evigre alla media
registrata sull’utenza, la societa trasmette inomatico apposita nota
all’'utente per avvisarlo dell’anomalia di consumo.

73. Fino al 28 novembre 2014 le fatture emesse da Wddb&ontenevano
'informazione sui pagamenti sotto la voce “situam@ dei pagamenti”, con
tale voce si indicava un unico importo comprengletie fatture scadute e di
guelle a scadere (ovvero emesse ma non ancoratsgabale informazione,
cosi come rappresentata, non aveva causato alablepra all’'utenza.
Tuttavia a seguito dell’adeguamento della fattlle @escrizioni e direttive
della AEEGSI sulla trasparenza, la societa hatsdstila voce “situazione
dei pagamenti” con la voce “morosita”, con il fideallertare maggiormente
I clienti sullo stato dei pagamenti. La voce “mat&s era comprensiva
dellimporto delle fatture scadute e delle fattarscadere. A decorrere dal 19
marzo 2015, il termine “morosita” e stato sostdudon il termine “Da
pagare”, ed é stato eliminato da tale voce l'impodella fattura dei
conguagli regolatori.

74. Alla luce di quanto sopra, Abbanoa ritiene di alet una politica volta
alla corretta fatturazione dei consumi degli utemtuna metodologia di
gestione volta al continuo miglioramento dei preces fatturazione, al fine
di garantire un miglioramento della qualita devsgo.

75. Con specifico riferimento alla problematica dellergite occulte
Abbanoa ribadisce che per sopperire alle difficoliginate dalla incompleta
consegna di anagrafe e dati di gestione del sendzico integrato in sede di
affidamento del servizio a detta societa, ha censtte le utenze dell’ambito
gestito, ha sostituito con contatori nuovi e cexdii i vecchi strumenti di
misura ereditati dai precedenti gestori ed attuatmeffettua le letture su tali
contatori con cadenza semestrale.

76. Con riferimento alle fatture pluriennali, emessepassato, la societa
prevede che le stesse siano gia rateizzate inrmagiel periodo di ritardo
nellemissione. Inoltre, per le stesse, qualorahiesti, vengono anche
concessi piani di rateizzazione straordinari.

77. Nel caso di segnalazione e riparazione di perditeulte Abbanoa
afferma che sono applicate le depenalizzazioniigiewal regolamento del
Sl in sede di conciliazione, nel caso di fattutaripnnale con consumi
alterati da perdita occulta sono concesse ultenauzioni che tengano conto
anche dell'obbligo dell'utente di effettuare con dmvuta diligenza la
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manutenzione del proprio impianto idraulico.

78.In virtu di quanto sopra, Abbanoa rappresenta&ipelitica adottata non
sia volta ad aggredire l'utente, ma al contraricagisce una corretta
gestione dei rapporti tra la societa e gli utesdn il fine ultimo di tutelare il

servizio, nonché gli utenti virtuosi.

Pratica sub B)

79. Abbanoa non subordina l'attivazione della fornitatgpagamento delle
morosita del precedente intestatario, che €& saggethlmente estraneo
all’'utente richiedente. Abbanoa precisa che affinsia riattivata la fornitura,
richiede il solo pagamento delle morosita imputalebkclusivamente
all’'utente richiedente la fornitura.

80. Il professionista precisa, pertanto, che a nessemte viene richiesto di
pagare il debito di un altro soggetto, ma bengatjare o di impegnarsi a
pagare esclusivamente il proprio debito esistamttsa utenza.

81. La parte ritiene tale comportamento rispettoso @ahcipio di
eguaglianza e di parita di trattamento di tuttiugknti, nonché conforme al
principio di buona amministrazione.

Pratica sub C)

82. In qualita di gestordn house del servizio a capitale interamente
pubblico, di regola non procede allo slaccio, nbandelle utenze che
sollevano contestazioni dopo l'avvio della faseisttossione, cosi come non
procede allo “slaccio” delle utenze con contestazgiudiziali in corso sino
alla definizione del giudizio, laddove le contegtazad un primo esame non
risultino palesemente infondate e meramente di&ator

83. Abbanoa puo procedere alla sospensione dellatdoanidrica soltanto
dopo aver legittimamente avviato e concluso la @daca di messa in mora
nel rispetto di quanto previsto dal regolamentos#elizio idrico integrato.
La procedura di sollecito e messa in mora vienguete nei confronti
dell’intestatario dell’'utenza, quale unico soggettevante per il gestore nel
rapporto di fornitura, oltre che unico soggettoonaltgestore.

84. Infine Abbanoa, come previsto dal protocollo dnciiazione, garantisce
che la procedura di messa in mora e lo “slacciahsisospesi sino alla
definizione del procedimento di conciliazione. Eweti sospensioni di
fornitura senza il rispetto della procedura di magssmora, sono stati frutto
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di occasionali e non intenzionali errori di sisten@npestivamente superati
e risolti non appena segnalati.

Pratica sub D)

85. Con riferimento alla prospettazione di un numeeode per l'assistenza
clienti a pagamento, ci sono due numeri dedicstieservizio ed entrambi
sono pubblicizzati e pubblicati sul sito della staie sono rispettivamente |l
n. 800022040, interamente gratuito e il n. 8488@08i7addebito ripartito,
ossia con costi ripartiti al 50% tra Abbanoa edignte. || numero dedicato
all’assistenza clienti non € mai stato pubbliciazzabme numero verde ed
attualmente tale numero & presente sul sito intevmev.abbanoa.icon un
colore diverso dal verde, al fine di rendere I'mf@zione chiara.

86. La societa ha richiesto l'attivazione di un numererde dedicato
all’assistenza clienti per le chiamate da numessafi mantenendo il numero
ad addebito ripartito per quelle da mobile, a partdal mese di luglio.
Abbanoa precisa, inoltre, che il costo del serviltiassistenza clienti tramite
call centere assolutamente accessibile.

IV. PARERE DELL'AUTORITA PER L'ENERGIA ELETTRICA, | L
GAS E | SERVIZ| IDRICI

87. Poiché le pratiche commerciali oggetto del presena/vedimento
riguardano il settore idrico, in data 24 luglio 804 stato richiesto il parere
Autorita per I'energia elettrica, il gas e i senirici (AEEGSI), ai sensi e
per gli effetti di cui all’art.27, comma lis, del Codice del Consumo,
introdotto dall’art. 1, comma 6, lettera), del Decreto Legislativo
n. 21/2014.

88. Con parere pervenuto in data 3 settembre 2015)ddesta Autorita ha
espresso, sulle pratiche commerciali oggetto detgmte provvedimento,
una serie di considerazioni, vertenti principalneestll contesto nel quale
vanno inquadrate le condotte contestate.

89. Innanzitutto, TAEEGSI si e soffermata sulla grasiiazione di dissesto
finanziario in cui versa Abbanoa, dovuta anche adjli tassi di morosita
riscontrati (pari a circa il 25% per la clientelandestica), che ha portato alla
concessione di aiuti di Stato e di anticipaziomafiziarie alla societa —
queste ultime finanziate attraverso meccanismdaaltici a carico di tutti
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gli utenti idrici italiani. In questo quadro, ilffarzamento delle politiche di
fatturazione, di effettivita degli incassi e di upero dei crediti, portato
avanti dalla societa, costituirebbe, secondo 'ABEGNo specifico obbligo
posto in capo ad Abbanoa S.p.A. da cogenti decdigoropee e nazionali,
anche al fine di evitare che, nell'ambito dei psB\sistemi di perequazione,
gli oneri in parola finiscano per gravare suglintkelelle altre zone del Paese
— territori in cui si riscontrano comportamenti pilituosi degli utenti, che
determinano tassi di morosita considerevolmenteriorfi - 0 sul sistema
della finanza pubblica, su cui in ultima istanzavgmo i costi e i rischi del
soggetto gestore in parola, attesa la natura caaménte pubblica.

Sulle comunicazioni del gestore all'utenza in ordinall'efficacia delle
tariffe

90. Con riferimento alle comunicazioni all'utenza citeatariffe applicate,
'AEEGSI ha ricordato che la materia € specificateea organicamente
disciplinata dalla regolazione di settore e, intipatare, dalla deliberazione
28 dicembre 2012 586/2012/R/1DR recatfgprovazione della prima
direttiva per la trasparenza dei documenti di fadizione del servizio idrico
integrato”. L'art. 10 di detto atto regolamentare, rubricabeformazioni
sulla tariffa applicata",dispone a tal riguardo chékLa bolletta riporta i
valori della tariffa applicata all'utente finale €ultimo aggiornamento,
indicando in modo completo la fonte normativa egémismo da cui deriva”.
91. Il rispetto della norma in parola, da parte di Abba S.p.A., e stato
oggetto di specifici approfondimenti ispettivi darie dellAEEGSI, dai
quali non sono emerse violazioni della disposizioihg significative
violazioni di tali norme sarebbero state portatat@nzione del regolatore
da parte dellEnte d’Ambito, nel corso delle congsie attivita istruttorie che
hanno condotto anche alla concessione della afemisura di anticipazione
finanziaria urgente.

92. Con riferimento alla applicazione retroattiva debeiffe, TAEEGSI ha
ricordato la recente giurisprudenza amministratisfae ha confermato la
legittimita, in presenza di determinati presuppestive si renda necessario
per garantire i pertinenti principi legislativiaticui la copertura dei costi di
investimento ed esercizio, dell'aggiornamento éadeéterminazione delle
tariffe del Sll ex post,anche ad annualita ormai decofs& multisCons.
Stato, sez. IV, sentenze 22 gennaio 2014 nn. 255% deducendone che
tale condotta, ove ne ricorrano i presupposti, determini di per sé la
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violazione del principio di irretroattivita deglitaamministrativi, risultando

piuttosto, in determinati casi, fisiologica e in@bile in una regolazione
basata su principi quali il riconoscimento dei tastonsuntivo, a garanzia
degli utenti finali.

Sulla fatturazione di consumi presunti

93. Riguardo alla fatturazione sulla base di consuraspnti, '/ AEEGSI ha
rilevato che non esiste ad oggi una norma nazipnkdgislativa o
regolamentare, che imponga, nel settore idrico éppare nei comparti
dell'energia elettrica e del gas) la fatturazioeé servizio solo in base ai
consumi effettivi e che il ricorso a fatturaziomidate anche su letture stimate
consente di evitare i sovracosti che comporterdbimrso a letture effettive
per ogni fatturazione, oltre che rendersi inevieahi relazione alle oggettive
problematiche di accessibilita dei misuratori. Mo specifico, AEEGSI ha
ricordato che Abbanoa, a seguito dell'introduzictela procedura di
rilevamento dei consumi tramite personale internocan l'ausilio di
apparecchi palmari, a partire dal 2013 abbia pratcedi tentativi di lettura
con la prevista periodicita e abbia di conseguemzalificato anche le
procedure di calcolo dei consumi da addebitarepliecedenza caratterizzate
dalla presenza di ampie stime, con eliminazioned#ime per gli utenti per
I quali siano andate a buon fine le due lettureys®'. Infine, ’TAEEGSI ha
ricordato che il professionista, come evidenziatellan delibera
188/2015/R/1DR, a fronte delle anticipazioni fin@nz prima ricordate, si &
iImpegnato ad una serie di interventi strutturatg tui una modifica
organizzativa che garantira, dall’aprile 2015, édtura dei consumi e la
fatturazione con periodicita quadrimestrale.

Sulle procedure di recupero crediti e di interruzie del servizio in caso di
morosita

94. L’AEEGSI ha sottolineato che il recupero dei creddstituisce — in un
contesto gestionale caratterizzato da gravi didtithanziarie e da un elevato
tasso di morosita degli utenti — uno specifico ablposto in capo ad
Abbanoa S.p.A. in forza di decisioni della Comnos& europea, del
Governo italiano e dell’Autorita, anche al fineeditare che, nell'ambito dei
sistemi di perequazione cui si € dovuto far ricongb caso di specie per
scongiurare il rischio dilefaultdel gestore pubblico in oggetto, gli oneri in
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parola finiscano per gravare sui restanti utemiahi o sul sistema della
finanza pubblica. In questo contesto, TAEEGSI @ndato che le é stato
segnalato dall’Ente di Governo dellATO SardegnaneoAbbanoa tra il
2014 e il 2015, abbia dato corso ad una revisialle grocedure di gestione
e rateizzazione del credito, in raccordo con glti Eh Governo e in
consultazione con le associazioni dei consumatori.

V. PARERE DELL'AUTORITA PER LE GARANZIE NELLE
COMUNICAZIONI

95. Poiché una pratica commerciale oggetto del pregemevedimento €
stata diffusa a mezzo stampa e riguarda mezziatidmunicazione, in data
24 luglio 2015 ¢ stato richiesto il parere all’Auta per le Garanzie nelle
Comunicazioni, ai sensi dell'art. 27, comma 6, @eldice del Consumo.
L’Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni néw comunicato il
proprio parere entro il termine di trenta giorni deevimento della richiesta.

VI. VALUTAZIONI CONCLUSIVE

96. Oggetto del presente procedimento sono le condottamerciali tenute
da Abbanoa S.p.A., societa interamente pubblicaepaata dai Comuni
della Sardegna e dalla Regione stessa, che egkttoggestore del servizio
idrico integrato nellATO Sardegna individuato daltitorita d’Ambito; con
la costituzione dellATO unica, essa e subentratattai precedenti gestori
del servizio idrico integrato. Abbanoa S.p.A. operaegime di monopolio
legale; dunque, i consumatori sono obbligati a reoré con questa e non
possono recedere dal rapporto contrattuale, stastenzialita della risorsa
idrica. In tale contesto, Abbanoa €, ai sensi akll’18, letterd), del Codice
del Consumo, un professionista a tutti gli effettcome tale vincolato al
rispetto delle norme ivi contenute.

97. L’istruttoria in esame, come evidenziato dal’AEHGS colloca in un
peculiare contesto fattuale caratterizzato dallenemese criticita che la
societd Abbanoa ha dovuto affrontare nella faseal@ e dagli obblighi
assunti con la Commissione europea ed il Goveralaamo, a fronte del
sostegno finanziario straordinario ricevuto, chelligavano a mettere in
atto azioni particolarmente incisive — sia riguaadia fatturazione che alla
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riduzione degli elevati livelli di morosita emersi primi anni di attivita - al
fine di poter recuperare un equilibrio finanziario.

98. Tali legittimi obiettivi, nondimeno, devono esseperseguiti nella
cornice di un rispetto sostanziale dei diritti d@nsumatore e quindi
all'interno di un rapporto improntato da traspaienaorrettezza e diligenza,
tanto piu ove la pretesa del professionista siaatlira economica e le sue
procedure siano assistite da una particolare fooné&rattuale, costituita dalla
minaccia (implicita o esplicita) del distacco efifed della fornitura di un
servizio essenziale. L’istruttoria ha evidenziatioe cin alcuni ambiti il
professionista ha trascurato gli obblighi di cdeeta, diligenza e
trasparenza di cui al Codice del Consumo, utilideatalune volte strumenti
coercitivi ed aggressivi.

99. Si rammenta che, ai sensi dell'articolo 20, comPadel Decreto
Legislativo n. 206/05, una pratica commerciale @rrgtta“se € contraria
alla diligenza professionale ed e falsa od idonedaksare in misura
apprezzabile il comportamento economico, in relagial prodotto, del
consumatore medio che essa raggiunge od al qualeed#ta”. Lo stesso
legislatore definisce, alla letterh), dell'articolo 18, del Codice del
Consumo, come “diligenza professionatgé’normale grado della specifica
competenza e attenzione che ragionevolmente | owatsu attendono da un
professionista nei loro confronti rispetto ai pripcgenerali di correttezza e
buona fede nel settore di attivitda del professitaiise, alla letterae), del
medesimo articolo, come idoneita a “falsare in masuilevante |l
comportamento economico dei consumatori’, l'idodeitad alterare
sensibilmente la capacita del consumatore di prendena decisione
consapevole, inducendolo ad assumere una decidioretura commerciale
che non avrebbe altrimenti preso”.

100. Nel merito delle singole pratiche commerciali setie imputabili ad
Abbanoa si rileva, preliminarmente, che le numerosedotte adottate dal
professionista, seppur potenzialmente lesive saig@nte delle norme del
Codice del Consumo, sono state ricondotte a trdintlis pratiche
commerciali scorrette. In particolare, le condaotétive alla fatturazione
sulla base di consumi stimati, alla fatturazioneriphnale, al mancato
rispetto della periodicita di fatturazione e miswaalle perdite occulte
indicate nella Comunicazione del termine della fetruttoria sono state
ricondotte ad un’unica pratica, in ragione dellade®ma fase del rapporto
consumeristico alla quale esse si riferiscono. &eallidenze acquisite non e
emersa invece la scorrettezza della pradaD)
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Pratica sub A)

101. Abbanoa, come ricordato, € il soggetto che haopiascarico la
gestione del servizio idrico integrato con la dagione dell’ATO unica in
Sardegna, subentrando nelle precedenti gestiorseateizio idrico integrato.
Tale complesso ed articolato processo si e tradotima forte discontinuita
nelle modalita di fatturazione, con molte situazion cui si € iniziato a
fatturare richiedendo a nuovi consumatori il pagatmedi consumi
pluriennali con [l'applicazione di nuove e diversariffe da quelle
precedentemente applicate (in particolare, tanfféca generalmente piu
elevata, modifica dei criteri di fatturazione), clse traducevano nella
richiesta di importi assolutamente significativi.

102.Tale attivita di fatturazione — quanto meno nelqu intercorrente gli
anni tra il 2011 e il 2014 — si € poi connotatahenper i seguenti aspetti:
(i) assenza di un’informativa relativamente all’amuta successione nella
gestione del servizio idrico, alle modifiche subtema di gestione del
servizio idrico, alla revisione delle tariffe darfgadellAATO, nonché alla
circostanza che le nuove tariffe avrebbero potussee applicate
retroattivamente all’interno di un'unica fatturaennale (cfr. par. 22-24),
(i) mancata rilevazione dei consumi, in violaziotele norme contrattual
che prevedono l'effettuazione di un tentativo didea 1-2 volte I'anno (cfr.
par. 26); (i) fatturazione sulla base di stimeecsi discostavano anche
significativamente dai consumi effettivi (come iesiniato anche
dall’elevato numero di reclami per errata lettutausi come “fondati”),
anche in presenza di autoletture da parte degttiuggar. 27-31); (iv) invio
di fatture di conguaglio di elevata entita a semulell’'effettuazione della
lettura del contatore, (v) nel mancato invio ddH#ture con la regolarita
prevista, che ha causato l'invio di fatture plunah di significativa entita
(cfr. par. 34-37); (vi) nella fatturazione di setivhon resi quali i servizi di
depurazione (cfr. par. 32-33); ed infine (vii) riatlicazione nelle bollette di
importi globalmente dovuti a titolo di morosita,nga specificare la loro
causale, il dettaglio delle voci e il periodo derimento delle stes$e anche
quando relativi ad importi ancora in scadenza (r. 39-40).

8 Circa 50 segnalazioni di singoli consumatori di da ultimo segnalazioni Prot. n. 29462 del 16/420
doc. n. 543 indice del fascicolo; Prot. n.29579108K/2015 doc. n. 544 indice del fascicolo; Pno29918
doc. n. 548 indice del fascicolo; Prot. n. 3005D2#4/2015 doc. n. 547 indice del fascicolo; P8f195 e
Prot. 30217 del 21/4/2015 doc. nn. 555 e 553 indmlefascicolo; Prot. 30368 del 22/4/2015 doc. 60 5
indice del fascicolo.
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103. Come emerso dalle evidenze acquisite agli attifagticolo (cfr. par
30), infatti, Abbanoa solo a fine 2014 ha reso afeo un programma di
letture dei contatori a cadenza periodica e, carmggmente, ha iniziato ad
inviare fatture corrispondenti ai consumi effettoei consumatori e alle
cadenze stabilite, almeno per la maggior partei deghti. Inoltre, Abbanoa
ha consapevolmente fatturato importi anche peemvisio di depurazione,
senza verificare ed accertare leffettivo svolgiteerdel servizio di
depurazione da parte dei soggetti preposti, attsaven riscontro periodico
con questi ultimi.

104.Tali condotte adottate dal professionista nidtéurazione dei consumi,
in quanto non correttamente calcolati o0 non adegoante presentati con
riferimento alle comunicazioni o ai tempi, integoaaona violazione degli
artt. 20, co. 2, 24 e 25, del Codice del Consumoguanto idonee a
condizionare indebitamente il consumatore in ragicsia dellimmediata
esigibilita di tali somme sia della natura essdazael servizio, e quindi
della credibilita dei solleciti e della minaccia distacco del servizio che
assiste la procedura di recupero dei crediti.

105.1 consumatori, 0 la gran parte di essi, sono infattotti a pagare, in
un’unica soluzione ed in tempi ravvicinati, sommeé plevate di quelle
effettivamente spettanti (in casi di servizi norsiyeconsumi eccessivi),
ovvero dovute ma con modalita e tempi diversi (coms pluriennali)
rispetto a quelle che si sarebbero registrate $®mAda avesse regolarmente
fatturato.

106. A questo specifico riguardo, assume riliematilizzo della dicitura
“morosita”, utilizzata dal professionista nelle lletie emesse nel 2014 per
indicare ai consumatori importi anche di fatturen gcadute. La stessa
dicitura evoca, infatti, chiaramente nei consumatdea di un ritardo dei
pagamenti e pu0 creare uno stato di apprensione aes indurre |
consumatori stessi a pagare rapidamente, al fim@itire interessi moratori
o altre misure sanzionatorie previste dal professia. Risulta inverosimile
pensare che un professionista, quale Abbanoa, pdinudilizzare una tale
espressione non abbia soppesato la valenza dtbefiee tale parola avrebbe
potuto determinare sulla generalita dei consumasoprattutto in quei casi
in cui ha definito come morosita importi non anceeauti a scadenza. Con
I'uso dell’espressione morosita si voleva crearénalebito condizionamento
nel consumatore per spingerlo ad effettuare rapaedenl pagamento.
107.L’aggressivita del comportamento del professionsstdenota poi nelle
richieste di pagamento degli importi, relativi agihni 2006 — 2012 in
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un’unica bolletta con i consumi correnti, precludera possibilita di farne
valere separatamente I'eventuale prescrizioneajpemi gruppi di utenti la
fatturazione pluriennale si registra anche neglini asuccessivi I
consumatore, infatti, in questo caso si trova flehtina se pagare la bolletta
e di conseguenza rinunciare ad eccepire l'eventpaéscrizione degli
importi relativi a tali richieste di pagamento, eve sospendere il pagamento
della bolletta e risultare poi inadempiente pemdncato pagamento delle
somme non prescritte (cfr. par. 34-36).

108. In ordine a quanto espresso dall’Autorita di regmae in merito
all’'applicazione da parte di Abbanoa dei c.d. cagjiuregolatori, si osserva
che la pratica in esame non riguarda le modalifattirazione degli importi
derivanti dai conguagli regolatori, ma attiene fosto alle modalita
utilizzate da Abbanoa nella fatturazione dei conskgiativi agli anni cui i
conguagli regolatori si riferiscono (2006 — 2012).questo arco temporale,
infatti, il professionista, in assenza di contatanzionanti e non essendo in
grado di rispettare la periodicita di letture, l@td ampiamente ricorso ai
consumi presunti, le cui stime si sono rivelatediversi casi, largamente in
eccesso rispetto ai consumi effettivi (come peraittonosciuto dalla stessa
AEEGSI); peraltro, a fronte di contestazioni dat@adei consumatori
effettuate anche con l'invio del dato di consumalegeil professionista non
ha prontamente proceduto alla rettifica delle fattcfr. al riguardo i
rilevanti tempi di gestione dei reclami e i reclaron trattati).

109.L’elevato numero di reclami fondati per erratedsttdei consumi (che
rappresentano circa la meta degli oltre 80.00Cameicthiusi come fondati
tra il 2008 e il 2014), cui corrisponde un’elevg@@rcentuale di rettifiche,
confermano che quanto veniva fatturato non eraispmndente a quanto
consumato o correttamente stimato.

110.1 comportamenti commerciali descritti in termini fditturazione erano
dunque volti a richiedere al consumatore di efle#upagamenti anche non
dovuti, 0 quanto meno contestabili, in modo datmma considerevolmente
la sua liberta di scelta, in particolare attravdigsmlebito condizionamento
esercitabile in ragione dell’essenzialita del sgovidrico, delle procedure di
riscossione, nonché della minaccia di procedemisthcco della fornitura.
La situazione di monopolio del professionista esdenzialita del servizio
idrico mettono, infatti, quest’ultimo nella posin® di esercitare, facilmente,
un indebito condizionamento sulle scelte commardellconsumatore e tale
condotta costituisce, nel caso di specie, una garattcommerciale
particolarmente aggressiva, a causa delle casittbe intrinseche della
risorsa idrica.
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111.La condotta aggressiva del professionista attiecbealla fatturazione
di consumi elevati in caso di perdite occulte, s#téa situazione esistente
fino al 2014 di utenze scarsamente lette con lalaeiga richiesta e con
riferimento alla successiva gestione di tale fenomevvero alle limitazione
apposte per riconoscere una riduzione e ai crideridepenalizzazione
utilizzati. Come emerso dalle risultanze istrutqefr. par. 41-45), Abbanoa
ha tenuto un comportamento non diligente nei cagieddite occulte, non
allertando alcuni consumatori — in violazione dglieprie procedure interne
— e ponendo ostacoli al ricalcolo dei consumi isocdi accertata perdita
occulta. L'elevato numero di reclami relativi a gtee fenomeno avrebbe
dovuto indurre il professionista ad attivare urtesiga di rilevazione e di
avviso dei clienti.

112. 1l professionista poi prevede la possibilita, sao determinate
condizioni, di un ricalcolo dei consumi nel casocum tali perdite siano
scoperte (c.d. depenalizzazione), in un regime |pperaonsiderato come
eccezionale (cfr. par 44), e riduce I'importo sdiela componente relativa
all’addebito di canoni fognari e di depurazione.

113. Anche in tale caso, la fatturazione e la conseguprgtesa creditoria
non risultano giustificate, posto che non corrisgfm® a consumi effettivi
dei consumatori e, quindi, configurano una pra@cgressiva, in quanto
viene imposto il pagamento di consumi “involontamell’'utente. In
particolare, solo in sede di conciliazione, il @sdionista ha riconosciuto
criteri adeguati a gestire tale particolare prolsigoa ricalcolando ed
addebitando i consumi effettivi dell'utenza - salomunque addebitare |
primi sei mesi che restano a totale carico del woradore (cfr. par. 45).

114. Pertanto, anche la condotta tenuta da Abbanoa igelstione della
problematica delle perdite occulte, cosi come imcoeto organizzata e
realizzata, risulta scorretta ai sensi degli altie®, 24, 25, del Decreto
Legislativo n. 206/05, in quanto avvenuta secondumlatita contrarie alla
diligenza professionale ed idonee a limitare cargidolmente, o addirittura
escludere, la liberta di scelta o di comportamelelaconsumatore medio.

Pratica sub B)
115.Parimenti aggressiva risulta la pratica inerenteclaiesta di pagamento
delle morosita pregresse di un’utenza al consuraatioe richiede il subentro

(cfr. par. 46-48). Gli ordini di servizio e l'alt@documentazione acquisita nel
corso degli accertamenti ispettivi dimostrano ch#b#noa, almeno fino al
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2013, ha gestito questi casi effettuando una vala caso per caso, senza
una procedura che chiarisse termini e situazioniesiiraneita, quindi
inducendo il consumatore a saldare la morositeofienere una tempestiva
fornitura del servizio.

116. Infatti, in tali casi la procedura prevede cheithiesta di attivazione
venga bloccata, in assenza dell’eliminazione dsillaazione pregressa di
morosita, attraverso il pagamento da parte del mucansumatore. Dai
documenti acquisiti, risulta che la richiesta divazione, da parte di terzo
non mMoroso, non pud essere processata, ma devee esg@essamente
autorizzata dal direttore generale fino al genr2di®3”, e che comunque si
prova a far pagare la morosita all'utente subetgfan

117. Sebbene nelle memorie Abbanoa affermi di non apitale pratica
nel caso in cui il consumatore subentrante diméssua completa estraneita
rispetto al precedente titolare dell’'utenza idriegprocedure in essere fino al
2013 non garantivano l'automatica attivazione dédhza, senza alcuna
certezza dei tempi di risposta, che invece il coreore poteva ottenere
facendosi carico della morosita preesistente.

118. Il comportamento commerciale sopra descritto irgagna violazione
degli articoli 20, 24, 25 del Codice del Consumoparticolare, la condotta
consistente nel cercare di costringere di fattoolhsumatore ad effettuare
pagamenti non dovuti, risulta idonea a limitarestderevolmente la liberta

8 Cfr. Ods n. 12/2012, 24/2014 doc. nn. 589/140/B8Rindice del fascicolo ;

“3. in presenza di morosita,

- acquisisce copia del titolo che legittima il iietlente all’'utilizzo dell'immobile, accertandosieclsia
legalmente valido (titolo registrato laddove préwiger legge la forma scritta e la registrazione);

- procede ad indicare nel contratto (nell’apposiiazio di cui sopra) la sospensione della pratitaadore
insoluto alla data di sottoscrizione, consegnanampéa al cliente se presente;

- provvede a trasmettere al richiedente comunice&ziti sospensione della richiesta, indicandonetiuino
(richiamando le disposizioni regolamentari citaléneporto insoluto pendente, nonché gli elememri pna
chiara individuazione delle fatture insolute); saolel caso di cui al caso C (utente estraneo rispatt
precedente utente)., la nota conterra anche lafispe@one che, vista la morosita pendente sulhate la
pratica € stata trasmessa alla Direzione Genemaléepvalutazioni del caso e le conseguenti azoemiil
recupero del credito.

Esclusivamente nel caso di richiesta di subentrait@thiza morosa (caso C.), eseguite le attivitaasopr
precisate, il Settore Gestione Clienti provvedeaarhettere copia del contratto sospeso e alletifatio(
documento di identita richiedente, ecc.) alla Doee Generale, a mezzo emalil
(direzione.generale@abbanoa.it), con scannerizzezitei documenti, inserendo nell'oggetto la diaitur
“Subentro sospeso per utenza morosa”, il nominal®lorichiedente (in caso di persona giuridicad¢adé

la ragione sociale e non il nome dellamministrator del rappresentate legale), il Comune e il ealor
insoluto.

Solo a seguito di formale nulla osta al subentitadeirezione Generale il Settore Gestione Cligmttira
attivare le ordinarie procedure di allaccio” (sbiteatura aggiunta).

8 Cfr. doc. n. 589/119 indice del fascicolo: maibftatto urgente con cliente per subentro ad utenza
cessata” dove si legge, tra I'altro “Quindi insistd fatto che per avere attivata I'utenza subdgeedpagare
in toto l'insoluto pro quota”.
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di scelta o di comportamento dei consumatori, &hso ['indebito

condizionamento derivante dall’essenzialita deViger idrico. Nel caso di

specie, il fatto che la procedura preveda che agaltia del gestore di non
procedere all’allaccio della fornitura, se non guw® del pagamento da
parte del consumatore di somme non dovute, conl@otaratica di una
particolare aggressivita e di un indebito condiaimento nella fase di
attivazione della fornitura da parte dei consumatba situazione di

monopolio del professionista, e I'essenzialita sletvizio idrico, mettono
guest'ultimo nella posizione di esercitare, facim@& un indebito

condizionamento sulle scelte commerciali del coregone e tale condotta
costituisce, nel caso di specie, una pratica comialer particolarmente
aggressiva a causa delle caratteristiche intriresdeHla risorsa idrica.

Pratica sub C)

119. Le risultanze istruttorie evidenziano una gestidee reclami e della
procedura di conciliazione rigida e volta a render#ficoltoso per il
consumatore l'esercizio di tale diritto e l'accessdla procedura.
Fondamentale risulta, al riguardo, la circostanka ébbanoa considera
reclami e tratta e gestisce solo quelle dogliana#rate attraverso apposito e
specifico formulario (cfr. par. 51). Sono alcunecide di migliaia le
doglianze ricevute da Abbanoa che non sono sttate e considerate come
reclami, perché i consumatori non utilizzavanopagito modulo.

120. La mancata gestione di queste contestazioni haaavaglta, generato
morosita e numerose contestazioni da parte deiuocee®ri che ritenevano
in buona fede di aver presentato un reclamo edoemanattesa di una
risposta, mentre il professionista continuava nptlecedure di riscossione,
minaccia di distacco, e finanche distacco dellanifora, esercitando un
evidente condizionamento sui consumatori.

121. L'importanza e l'essenzialita del formulario avrebdovuto essere,
immediatamente e in modo evidente, portata a cemascdei consumatori.
Abbanoa, invece, nelle comunicazioni inviate ai stonatori, pur
evidenziando che il reclamo deve essere presedati@ il termine di
sessanta giorni (sottolineando detto termine), slindtata a citare la
circostanza di utilizzare il modulo come una pasisdbriconosciuta alla
clientela e non ha in alcun modo posto in eviddiezssenzialita dell’utilizzo
di detto modulo nella presentazione del reclamé@nadella sua trattazione.
122. Gli effetti di tale condotta, peraltro, si manif@gino anche nelle
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procedure di conciliazione, in quanto il professta ha indebitamente
ritenuto condizione di ammissibilita la presentagalel reclamo con il suo
format - e non con reclamo scritto, come indicato nel dkagento di
conciliazione -, pena la irricevibilita. Tale feneno ha riguardato oltre un
terzo delle domande di conciliazione.

123.Parimenti deficitaria e stata la gestione dei rackxconosciuti e trattati
come tali dal professionista. Le evidenze agli dittnostrano I'elevatissimo
numero di reclami non gestiti (cfr. par. 56), menfproseguivano le
procedure di riscossione e distacco delle utenm@bl&matici in tal senso,
sono i casi relativi alla prescrizione dei cregifyi a circa 9.000 alla data del
31 dicembre 201%, che non generano la sospensione della fatturazon
delle procedure di recupero crediti e che dannariftdda luogo a numerose
situazioni di “slaccio” utenze o, comunque, di éortondizionamento al
previo pagamento degli importi contestati.

124.Pertanto, le modalita, le tempistiche, nonchéléanti e fondamentali
omissioni informative che contraddistinguono leqadure implementate da
Abbanoa, in merito alle varie fasi, che complessigate compongono |l
momento patologico del rapporto, a partire dallaefalel reclamo, alla
conciliazione e fino a giungere al distacco debanitura, integrano una
pratica articolata e complessa che si pone in ziohe degli artt. 20, 24 e 25
del Codice del Consumo.

125. Nel merito delle condotte, e prescindendo dall@am controversie
contrattuali, di competenza del giudice ordinasiorileva che anche in tale
fase Abbanoa ha consapevolmente violato le normeuidial Codice del
Consumo adottando comportamenti volti a vessareonisumatore e a
rendere difficoltoso I'esercizio dei legittimi diii di reclamo. Piu
specificatamente, il mancato riscontro alle istasizeclamo e conciliazione,
la mancata considerazione delle pronunce dei gigdipacé&®, la minaccia
continua e costante di interruzione della fornitfaache in caso di morosita
contestata, costituiscono ostacoli ingiustificasproporzionati all’esercizio
dei diritti contrattuali degli utenti del SllI, nomé creano un indebito
condizionamento, inducendo i consumatori a pagatkee domme ritenute
indebite dagli utenti in assenza di una previaegadta interlocuzione.

126. Si consideri altresi che, in tali casi, Abbanoaspte nell’invio di
solleciti di pagamento, avvisi di costituzione inona e preavvisi di

8 Doc. n. 589/1159 indice del fascicolo.
8 Cfr. segnalazione prot. n. 37848 del 1 giugno 20d& n. 634 indice del fascicolo.

42



sospensione e distacco del Sll privi di informakicmare e adeguatamente
dettagliate; soprattutto la minaccia di sospensileservizio anche in fase
di conciliazione, ovvero in pendenza di contenzssgie bollette, costituisce
una condotta aggressiva, in quanto realizzata vatsa un’azione
sproporzionata (distacco della fornitura) rispettdine (tutela del credito),
sfruttando la posizione di potere del professi@anrstpetto al consumatore,
per spingerlo al pagamento, in modo da limitarnevamente la liberta di
scelta e di comportamento.

127.La condotta descritta — nel suo complesso e atia ¢ tutti i peculiari
aspetti di cui si compone - risulta scorretta,eanss degli artt. 20, 24 e 25 del
Codice del Consumo, in quanto idonea a indurreoitsamatore ad un
comportamento commerciale che altrimenti non aweldxottato e,
soprattutto, a limitare I'esercizio dei suoi dirttbntrattuali. In ragione della
rigidita e afflittivita del sistema adottato, tat®ndotta assume specifici
connotati diaggressivitaed e idonea a limitare considerevolmente la liberta
di comportamento dei consumatori, condizionandoli'imanediato
pagamento delle bollette e impedendo loro la cdacygossibilita di
contestazione delle stesse; in particolare, in @era di reclami, la minaccia
del distacco della fornitura, unitamente al sottealli pagamento, sono
comportamenti che configurano un’ipotesi di coeariz e indebito
condizionamento, tali da limitare la liberta dilkaelel consumatore.

128. Con riferimento al parere espresso sul punto datbéta di
regolazione, si rileva che la pratica commercialeesame non riguarda la
legittimita dell’eventuale “slaccio” agli utenti mmsi e le relative modalita di
effettuazione. Il comportamento commerciale sctoreti Abbanoa si €
realizzato, infatti, in una fase preliminare al neoto dello “slaccio” e, nello
specifico, nel momento in cui non viene adeguataeneonsiderato e gestito
il reclamo del consumatore, senza sospendere &iveel procedure di
sollecitazione e distacco delle utenze.

129. Sempre con riferimento alla valutazione del comguoento tenuto dal
professionista, vale osservare che ai sensi dafldo 20, comma 2, del
Decreto Legislativo n. 206/05, una pratica comnabecie scorrettase e
contraria alla diligenza professionale ed é falsd mlonea a falsare in
misura apprezzabile il comportamento economicaglazione al prodotto,
del consumatore medio che essa raggiunge od akgaiairettd. Nel caso
di specie, la contrarieta alla diligenza professlere I'idoneita a falsare |l
comportamento economico dei consumatori della gaatoggetto di
valutazione deriva dalla riscontrata natura aggrass, in particolare, dalla
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gravita della condotta adottata in presenza di sinezione di particolare
criticita nel rapporto professionista—clientela.

VII. QUANTIFICAZIONE DELLA SANZIONE

130. Ai sensi dell'art. 27, comma 9, del Codice del Gons, con il
provvedimento che vieta la pratica commercialerstt, I'Autorita dispone
'applicazione di una sanzione amministrativa péaua da 5.000 a
5.000.000 euro, tenuto conto della gravita e dkilata della violazione.
131.In caso di procedimento che abbia ad oggetto unalfgh di illeciti
amministrativi accertati, la giurisprudenza ha avuibdo di chiarire come in
presenza di una pluralitd di condotte dotate dormmnia strutturale e
funzionale, ascritte alla responsabilita dei pref@ssti, si applica il criterio
del cumulo materiale delle sanzioni, in luogo dehalo giuridico (cfr. tra le
altre, Consiglio di Stato, Sezione VI, sentenza(® del 19 gennaio 2012).
132. In ordine alla quantificazione della sanzione déseersi conto, in
guanto applicabili, dei criteri individuati dalltarl1 della legge n. 689/81, in
virtu del richiamo previsto all’'art. 27, comma I&| Codice del Consumo:
in particolare, della gravita della violazione, lagdera svolta dall'impresa
per eliminare o attenuare l'infrazione, della peaiia dell’agente, nonché
delle condizioni economiche dell'impresa stessa.

133Con riferimento alla dimensione del professionista, base alle
informazioni disponibili, si tratta di una sociatan un fatturato elevato in
costante crescita, che tra l'altro ricopre un ruadportante nell’ambito del
territorio della regione Sardegna e che si trovauma situazione di
monopolio nella prestazione di un bene essenziale.

134. Con riguardo alla gravita della pratisab A) si tiene contoi) della
pluralita dei profili accertati;ii) della natura delle infrazioni, tutte
caratterizzate da un elevato grado di offensiviid; dell’entita del
pregiudizio economico subito dai consumatori, cstesite nell’indebito
condizionamento derivante dalla possibile intewoei del servizio idrico;
ii) della debolezza dei destinatari che in un mercatmapolistico non
hanno possibilita di scelta del professionisitg; della diffusione delle
pratiche, in considerazione dell’'estensione detitteio sul quale opera
I'impresa e dell’'elevato numero di consumatori iagsati.

135.Per quanto riguarda la durata delle violazioni,licelgmenti disponibili
in atti risulta che la pratica commerciale € sfaata in essere qguantomeno
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dal 2011 al 2014 e risulta ancora in corso riguasgdecificatamente alle
perdite occulte — per le quali la procedura di depezazione illustrata non
e stata sinora modificata — e la regolare peritalai fatturazione non ancora
ripristinata nel 2015 in alcuni Comuni.

136.Sulla base di tali elementi, si ritiene di deteranenl'importo base della
sanzione amministrativa pecuniaria applicabile dibakoa S.p.A. per la
violazione di cui alla pratica commerciaeb A)nella misura di 1.000.000 €
(un milione di euro).

137. Sussistono, nel caso di specie, due attenuantarebt& evidenziate
anche nel parere dell’Autorita per I'energia eledéty il gas e i servizi idrici:
la generale situazione di difficolta finanziaria gonseguenza della quale
sono stati concessi aiuti di Stato e altri finan@ati straordinari, noncheé la
peculiare circostanza relativa alla situazione igeate particolarmente
critica e complessa, cui ha dovuto far fronte Aldzanella fase di subentro
nelle diverse e precedenti gestioni. Si ritienertgreo, di determinare
importo della sanzione per la praticaub A)nella misura di 400.000 €
(quattrocentomila euro).

138. Per quanto riguarda la gravita della pratsih B) la richiesta di
morosita a nuove utenze, derivante dal mancatoraitco allaccio di un
consumatore estraneo alla precedente utenza, haoc@to il pagamento di
importi non dovuti ed & idonea a determinare urelid condizionamento
nel consumatore. In merito alla durata, la prasod B)é stata posta in
essere a partire dal 2011 fino ad ottobre 2013.

139.Sulla base di tali elementi, si ritiene di deteranenl'importo base della
sanzione amministrativa pecuniaria applicabile dibakoa S.p.A. per la
violazione di cui alla pratica commerciadab B)nella misura di 200.000 €
(duecentomila euro);

140. Anche con riferimento a tale condotta sussistonoateenuanti
sopramenzionate (cfr. par. 137) e si ritiene, meota di determinare
'importo della sanzione per la praticb B) nella misura di 80.000 €
(ottantamila euro).

141. Con riferimento alla gravita della praticub C) rilevano non solo
limpatto di tale pratica, che ha riguardato unvatessimo numero di
consumatori e ha generato per gli stessi un cemestflusso di ricorsi e
minacce di “slacci”, ma anche la delicatezza digte in cui si € innestata.
Infatti, un’attenta e rapida gestione dei reclamiebe risolto le criticita
emerse in fase di fatturazione.

142. Per quanto riguarda la durata, dagli elementi digplo in atti risulta

45



che la pratica € stata posta in essere, almenatiaepdal 2011 e risulta
ancora in corso.

143.Sulla base di tali elementi, si ritiene di deteranenl'importo base della
sanzione amministrativa pecuniaria applicabile dsbakoa S.p.A. nella
misura di 1.500.000 € (unmilionecinquecentomilaogue, in relazione
all’applicazione delle attenuanti sopraindcate.(gfar. 137), si ritiene di
determinare I'importo della sanzione nella misur&@D.000 € (seicentomila
euro).

RITENUTO, pertanto, sulla base delle considerazismesposte, che la
pratica commercialsub A)risulta scorretta ai sensi degli artt. 20, 24 &l&b

Codice del Consumo in quanto contraria alla dilggerprofessionale e
idonea, mediante condotte aggressive e idonee eantlaare un indebito
condizionamento nel consumatore a falsare in misaparezzabile il

comportamento economico del consumatore medio iaziome al

pagamento di somme non interamente dovute;

RITENUTO, inoltre, sulla base delle considerazisumesposte, che la pratica
commercialesub B)risulta scorretta ai sensi degli artt. 20, 24 ¢ @&l
Codice del Consumo in quanto contraria alla dilggerprofessionale e
idonea, mediante comportamenti aggressivi e frapioo® di ostacoli
all’esercizio del diritto del consumatore all'atizione di un servizio
essenziale;

RITENUTO, inoltre, sulla base delle considerazismesposte, che la pratica
commercialesub C)risulta scorretta ai sensi degli artt. 20, 24 ¢ @&
Codice del Consumo in quanto contraria alla dilggerprofessionale e
idonea, mediante comportamenti aggressivi e frapioo® di ostacoli
all’esercizio del diritto del consumatore a reclagna a creare un indebito
condizionamento al fine di far desistere dall’esgoodei diritti contrattuali;

DELIBERA

a) che la pratica commerciale descritta al puntdelteraA), del presente
provvedimento, posta in essere dalla societa Aldb&p.A., costituisce, per
le ragioni e nei limiti esposti in motivazione, umpaatica commerciale
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scorretta ai sensi degli artt. 20, 24 e 25 del Godel Consumo, e ne vieta la
diffusione o continuazione;

b) che la pratica commerciale descritta al puntdelteraB), del presente
provvedimento, posta in essere dalla societa Aldb&p.A., costituisce, per
le ragioni e nei limiti esposti in motivazione, umpaatica commerciale
scorretta ai sensi degli artt. 20, 24 e 25, deli€odel Consumo, e ne vieta
la diffusione o continuazione,

c) che la pratica commerciale descritta al punjdelteraC), del presente

provvedimento, posta in essere dalla societa Aldb&p.A., costituisce, per
le ragioni e nei limiti esposti in motivazione, umpaatica commerciale

scorretta ai sensi degli artt. 20, 24 e 25, letti@rdel Codice del Consumo, e
ne vieta la diffusione o continuazione;

d) di irrogare alla societa Abbanoa S.p.A., perialazioni di cui alla
precedente lettera a), una sanzione amministraecaniaria di 400.000 €
(quattrocentomila euro);

e) di irrogare alla societa Abbanoa S.p.A., pewilaazioni di cui alla
precedente lettera b), una sanzione amministrgge@uniaria di 80.000 €
(ottantamila euro);

f) di irrogare alla societa Abbanoa S.p.A., pervialazioni di cui alla
precedente lettera c), una sanzione amministrg@cuniaria di 600.000 €
(seicentomila euro);

g) che il professionista Abbanoa S.p.A., comuniahliAutorita, entro il
termine di trenta giorni dalla notifica del presenprovvedimento, le
iniziative assunte in ottemperanza alla diffid&uliai punti a) e c).

Le sanzioni amministrative irrogate di cui alletée¢ d), e) e f), devono
essere pagate entro il termine di sessanta gicala chotificazione del
presente provvedimento, utilizzando i codici tribuhdicati nell'allegato
modello F24 con elementi identificativi, di cui &lecreto Legislativo
n. 241/1997.
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Il pagamento deve essere effettuato telematicanoemt@ddebito sul proprio
conto corrente bancario o postale, attraversovizeti home-bankings CBI
messi a disposizione dalle banche o da Poste n&li@.p.A., ovvero
utilizzando i servizi telematici dell'Agenzia delmtrate, disponibili sul sito
internetwww.agenziaentrate.gov.it

Decorso il predetto termine, per il periodo dindi@ainferiore a un semestre,
devono essere corrisposti gli interessi di moréanmaisura del tasso legale a
decorrere dal giorno successivo alla scadenzaedaiirte del pagamento e
sino alla data del pagamento. In caso di ultentegdo nell’adempimento,
ai sensi dell'art. 27, comma 6, della legge n. 889la somma dovuta per la
sanzione irrogata € maggiorata di un decimo per sgmestre a decorrere
dal giorno successivo alla scadenza del terminepdgbmento e sino a
quello in cui il ruolo e trasmesso al concessianger la riscossione; in tal
caso la maggiorazione assorbe gli interessi di mmaturati nel medesimo
periodo.

Dell'avvenuto pagamento deve essere data immedtat@aunicazione
all’Autorita attraverso I'invio della documentazemttestante il versamento
effettuato.

Il presente provvedimento sara notificato ai somgeteressati e pubblicato
nel Bollettino dell'Autorita Garante della Concarza e del Mercato.

Ai sensi dellart. 27, comma 12, del Codice del €lano, in caso di
inottemperanza al provvedimento ['‘Autorita applicea sanzione
amministrativa pecuniaria da 10.000 a 5.000.000.eNei casi di reiterata
inottemperanza |'Autorita puo disporre la sospearesidell'attivita di impresa
per un periodo non superiore a trenta giorni.
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Avverso il presente provvedimento puo essere ptasericorso al TAR del
Lazio, ai sensi dell'art. 135, comma 1, lettbjadel Codice del processo
amministrativo (Decreto Legislativo 2 luglio 2010, 104), entro sessanta
giorni dalla data di notificazione del provvedimerdtesso, fatti salvi i
maggiori termini di cui all'art. 41, comma 5, delodice del processo
amministrativo, ovvero pud essere proposto ricosoaordinario al
Presidente della Repubblica ai sensi dell’art. B@ecreto del Presidente
della Repubblica 24 novembre 1971, n. 1199 entterrhine di centoventi
giorni dalla data di notificazione del provvedimestesso.

IL SEGRETARIO GENERALE IL PRESIDENTE
Roberto Chieppa Giovanni Pitruzzella
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