L’AUTORITA GARANTE DELLA CONCORRENZA E DEL MERCATO
NELLA SUA ADUNANZA del 16 dicembre 2015;
SENTITO il Relatore Dottoressa Gabriella Muscolo;

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 wagori€’ (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 vessatdriédi seguito, Nuovo
Regolamento), adottato dall’Autorita con delibeeh I aprile 2015;

VISTO il protocollo di intesa in materia di tuteldel consumatore tra
'Autorita Garante della Concorrenza e del Mercaol’Autorita per
I'Energia Elettrica il Gas e il Sistema Idrico,miato il 29 ottobre 2014,

VISTO il proprio provvedimento del 22 aprile 201&gn il quale é stato
disposto l'accertamento ispettivo, ai sensi ddll'@7, commi 2 e 3, del
Codice del Consumo, presso le sedi di Acea Atop2ASe di Acea8Cento
S.r.l;

VISTI i propri provvedimenti del 22 luglio 2015 eld3 settembre 2015, con
i quali, ai sensi dell’art. 7, comma 3, del Regaamo, € stata disposta la



proroga del termine di conclusione del procedimerger particolari
esigenze istruttorie;

VISTI gli atti del procedimento;

|. LE PARTI

1. Acea Ato 2 S.p.A. (di seguito, anche Acea), in gaali professionista ai
sensi dell'articolo 18, letterd), del Codice del Consumo. La societa,
appartenente al Gruppo Acea, gestisce dal 199rizo idrico integrato
nellAmbito Territoriale Ottimale 2 Lazio Centrale Roma. Dall’ultimo
bilancio depositato risulta che il professioniséh,31 dicembre 2014, ha
realizzato ricavi per vendite e prestazioni pari [400.000.000 -
600.000.000}€™, con un utile di esercizio pari[80.000.000 — 80.000.000]
€.

2. Le Associazioni di consumatori Federconsumatori omR e
CittadinanzattivaOnlus - Sede Nazionale, CODICDnlus in qualita di
segnalanti; il Comune di Fara in Sabina (RIl), COD@hlus e la Sig.ra
[omissis]in qualita di intervenienti.

II.LE PRATICHE COMMERCIALI

3. Il procedimento concerne i1 comportamenti posti @ssere dal
professionista nei confronti di consumatori e pieconprese nell’ambito
della gestione ed erogazione del servizio del seririco integrato (Slj.

4. In particolare, secondo le numerose segnalazianiatti trasmesse
dall’Autorita per I'Energia Elettrica, il Gas e 8istema Idrico (di seguito,
AEEGSIY, dalle Associazioni di consumatori, dagli ammirsssri di
condominii e da singoli consumatori, nel periodanpoeso tra novembre

'Fonte: Registro Imprese, Archivio Ufficiale dellaaBera di Commercio Industria Artigianato e
Agricoltura di Roma.

|:}\Iella presente versione alcuni dati sono omessiguanto si sono ritenuti sussistenti elementi di
riservatezza o di segretezza delle informazioni.

% Nel prosieguo del provvedimento, il termine conatore ricomprende anche le microimprese.

3 Cfr. segnalazioni (n.100 circa) trasmesse dall’ S5 (docc.78 e 85 e relativi allegati).



2012 — dicembre 2015 Acea ha posto in essere le seguenti condotte
materiali:

1) Fatturazione di importi difformi da quelli reaénte e volutamente fruiti,
con modalita e tempi pregiudizievoli per l'utentepn minaccia di
sospensione della fornitura del Sll senza adegpetavviso

5. Acea ha emesso numerose fatture basate su coissumaiti rivelatesi
talvolta errate o significativamente difformi, ircaesso, da quelli reali e
comungue non congrui rispetto a quelli storici 'déd#inza in ragione della
mancata o tardiva lettura dei misuratori e dell’ssgeaggiornamento delle
stime, senza assicurare un’informativa chiara, ipege@ tempestiva agli
utenti: (i) sugli scarti delle autoletture regolame comunicate; (i) sulle
modalita di restituzione degli importi a credito, ¢caso di fatturazione in
acconto e successivi conguagli/rettifiche di fatmwne nonché (iii) sui
criteri e modalita di rateizzazione delle fatturardporto elevato; (iii) sulla
necessita di sostituire i misuratori, operazionegaga senza garanzie per
I'utente. Una volta emesse le fatture, Acea noeffettuato, con riferimento
a diversi cicli di fatturazione, il recapito debtesse in tempo utile rispetto
alla scadenza del pagamento; in molti casi, il pgoanon € avvenuto con
conseguente impossibilita materiale per l'utent@rdicedere al pagamento,
esponendolo cosi al rischio di distacco della toral

6. Il professionista ha emesso fatture anche nel geriguccessivo alla
richiesta di disdetta dell’'utenza nonché dopo lawoicazione di “fine
lavori” per le utenze “uso cantiere”, continuandda#turare come se le
utenze fossero ancora attive e senza emettetativoeconto finale.

7. In presenza di perdite occulte, Acea ha fatturatonisumi anomali e non
volutamente fruiti dagli utenti, senza allertarérpgempo della presenza di
tali criticita e senza attivarsi tempestivamenteaso di reclamo dell’'utente.
8. Al fine di recuperare gli importi cosi fatturati,céa ha fatto leva sulla
minaccia di distacco della fornitura del SlI, inwilp la relativa
lettera/raccomandata di sollecito e costituzionemaora subito dopo la
scadenza del termine di pagamento, senza adottseremidonee ad
escludere e/o interrompere l'avvio di detta procado caso di: (i) ritardi o
mancata consegna delle bollette; (ii) avvenutocsalella bolletta da parte

“Agli atti risultano acquisite oltre 110 segnalazioviate da consumatori, amministratori di condnii
Associazioni di consumatori e piccole imprese eritréermine di chiusura dell'istruttoria; ulteriori
segnalazioni hanno continuato a pervenire ancheessivamente alla data di chiusura dell'istruttoria



dell’utente; (iii) invio della ricevuta di pagamentla parte dell’'utente; (iv)
esistenza di eventuali errori di Acea nella conitatazione degli importi,
regolarmente pagati dall’'utente, anche tramitéutstidi credito, nelle ipotesi
di domiciliazione bancaria o postale delle bollette

9. Nei preavvisi di distacco recapitati nelle cassettstali dei condomini,
ovvero mediante affissione nell'atrio condominialdcea spesso ha
considerato come avvenuta la consegna allammatse della
raccomandata — recante indicazione della morositiasandosi sul dato,
risultante nel proprio data base, del mero inviladeomunicazione; ha
fornito altresi informazioni generiche sulle pregunmorosita del
condominio, senza precisare quali fatture risuhavansolute e facendo
supporre anche l'esistenza di altre morosita agtsavdiciture del tiposalvo
eventuali azioni di sospensione fornitura gia irase per pregresse
morositd.

2) Mancata, tardiva o non risolutiva risposta aitanze e ai reclami degli
utenti, ostacoli all’'esercizio dei diritti contratali, avvio o mancata
sospensione della procedura di recupero del credsdtodistacco della
fornitura in pendenza di reclamo

10. Acea non ha garantito una corretta e tempestisaoyge delle richieste e
dei reclami degli utenti, in spregio agli standapaalitativi imposti dalle
Condizioni di fornitura, dalla Carta del serviziol@ Regolamento di utenza.
In alcuni casi, Acea non ha dato riscontro allange degli utenti (richieste
di prestazione o informazioni, reclami, ecc.) owédra risposto inviando
comunicazioni interlocutorie sebbene in presenzetenze lineari e - solo
molto tempo dopo - ha inviato una risposta con ipgkgio dei diritti
dell’utente, ivi compreso quello di ricevere il borso per tardivita nella
trattazione. Talvolta, 1 contenuti delle risposte raclami risultano non
risolutivi 0 esaustivi, spesso ambigui o contraddit specialmente quando
'utente si rivolga a canali diversi (call centeportello fisico, istanza
scritta).

11. In molti casi, nelle more della trattazione deleanze e dei reclami da
parte degli utenti ovvero della risoluzione delleolgematiche da essi
segnalate, Acea ha avviato o comungque non ha @welg procedure di
fatturazione e di recupero del credito, insistemddi’inviare solleciti di
pagamento/preavvisi distacco della fornitura nenfamti degli utenti
interessati. Talvolta il professionista ha eseguitdistacco in presenza di



reclami corredati dalle relative prove di pagamemdoché in pendenza di
giudizi civili, conclusisi con il riconoscimento itk fondatezza del diritto
vantato dall’'utente.

3) Addebito di morosita pregresse in occasion€aéitazione di un'utenza
o voltura di un’utenza attiva, ritardi nell’attivaane dell’utenza

12. Alcuni utenti hanno lamentato che Acea ha subotditiattivazione di
una nuova utenza ovvero le istanze di voltura enz¢ attive — provenienti
da soggetti terzi rispetto al precedente intestataral previo pagamento
delle morosita pregresse, maturate dall’'utenteate’ss

II1.LE RISULTANZE DEL PROCEDIMENTO
1) L'iter del procedimento

13. Tenuto conto delle numerose segnalazioni trasnasgeEEGSI e delle
numerose altre segnalazioni in atti, in relaziolle @ndotte sopra indicate,
con atto del 22 aprile 2015, prot. 0030334, e staimunicato ad Acea
I'avvio del procedimento istruttorio PS9916 per fibde violazione degli
articoli 20, commi 2 e 3, 21, comma 1, letterech)d), e) e g), 22 commi 1 e
2, 24 e 25, del Codice del Constfimo

14. In data 25 febbraio 2015, al fine di acquisirenedati utili alla
valutazione delle condotte contestate I'Autoritadediberato di autorizzare
lo svolgimento di accertamenti ispettivi, ai setsil’articolo 27, commi 2 e
3, del Codice del Consumo, presso le sedi del psadaista Acea Ato 2
S.p.A. e Acea8Cento S.r.l. Tali accertamenti saab svolti il 27 aprile
2015 presso le sedi del professionista site in Roma

15. Con la comunicazione di avvio, € stato richiestprfessionista di
fornire alcune informazioni utili ai fini della valazione delle pratiche
commerciali oggetto di contestazione, cui il prefesista ha fornito un
primo riscontro in data 8 giugno 2015

16. 1l 5 giugno 2015 Acea ha presentato una propastaegni, rigettata

® Ad esempio, segnalazioni trasmesse da AEEGSI pré15891 del 6 giugno 2014 e prot. n. 025931 del
23 settembre 2014, nonché doc.30.

® Doc.103.

"Docc. 110 e 111.

® Doc. 137.



dallAutorita nella sua adunanza del 9 luglio 201&yl presupposto
dell'interesse all'accertamento dell’eventuale azfone nonché in ragione
della parzialita degli stessi, in quanto riferilgblo ad alcune delle pratiche
commerciali oggetto della comunicazione di avviorafieo afferenti a
condotte che, ove accertate, potevano integraresdatie di pratiche
commerciali ‘manifestamente scorrette e gravyer le quali 'articolo 27,
comma 7, del Codice del Consumo, non puo trovapécgzione. In data 25
settembre 2015, il professionsita ha chiesto ikamee degli impegni in
guestione. Tale istanza € stata rigettata dall’Aitmella sua adunanza del 7
ottobre 2015 confermando la decisione precedentenassunta

17. In data 22 luglio 2015 I'Autorita ha deliberatodeoroga del termine di
conclusione del procedimento sussistendo particesagenze istruttorie, con
relativa comunicazione alle Pafti Ulteriore proroga del termine di
conclusione del procedimento e stata deliberatéiAdabrita in data 3
settembre 2015 in accoglimento dell'istanza defgmsionista avanzata il 6
agosto 2015, dandone comunicazione alle Parti

18. In data 29 luglio 2015, in accoglimento dell'istandel professionista,
Acea € stata sentita in audizione. In questa ocmcassono stati richiesti al
professionista taluni elementi informativi megligpécitati nella richiesta di
informazioni allegata al verbale di audizione, ewstato dato riscontro nella
memoria difensiva del 24 settembre 2815

19. Durante tutto il corso del procedimento Acea hat@waccesso a tutta la
documentazione acquisita al fascicolo istruttolmmehé estratto copia delle
segnalazioni e dei relativi allegati pervenute fiatha data dell’'ultima
consultazione degli atti da essa effetttiata

20. 11 9 ottobre 2015 é stata comunicata alle Padat di conclusione della
fase istruttoria ai sensi dell’art. 16, comma 1, Fegolamento, fissando il
relativo termine al successivo 29 ottobre 2016 contestualmente sono stati
puntualizzati i profili oggetto di contestazidnell termine di chiusura

° Doc.192.

°Doc. 162.

' Doc. 93.

? Doc. 187.

13 Cfr. docc.121, 152, 183, 201, 211 e 216 recantbale di accesso agli atti ed estrazione di comga d
documenti effettuati da Acea.

“Doc. 193.

'3 |n particolare, nella comunicazione del terminefdusura dell'istruttoria, venivano precisate tadotte
oggetto di contestazione, ipotizzando i relativofpir di scorrettezza, come di seguito sinteticaitsen
indicato: A) subordinare l'attivazione di un’utenoavero il subentro/voltura in utenze attive, agpmento
delle morosita pregresse, maturate dal precedetgstatario, poteva integrare una pratica commiercia
scorretta in violazione degli articoli 20, comma22,e 25 del Codice del Consumo;



istruttoria, sentita I'Autorita, € stato successmegte prorogato al 9
novembre 201%, in accoglimento dell’istanza di proroga presentid Acea

in data 14 ottobre 2015

21. 11 10 novembre 2015 e stato richiesto il pareriAatbrita per 'Energia

Elettrica, il Gas e il Sistema Ildrico (di seguit&BGSI) ai sensi dell’articolo
27, comma 1bis del Codice del Consumo, par€r@ervenuto in data 11
dicembre 2015.

2) Le evidenze acquisite

)] Rilevazione, acquisizione e fatturazione dei comscom modalita
pregiudizievoli per gli utenti

22. Dalla documentazionacquisita nel corso del procedimento si evince che
la fatturazione dei consumi avviene a valle dedl& previste nello schema
sottostante.

B) rilevare i consumi reali tardivamente rispetttha acadenza temporale prevista dal contratto di
somministrazione ovvero omettere di rilevarli p@ndhi periodi unitamente alla non considerazionkede
autoletture comunicate dall'utente — senza indicamemaniera chiara e con adeguata evidenza, nei
documenti di fatturazione le modalita con cui léotetture possono essere comunicate — poteva aregr
una pratica commerciale scorretta in violazionelidagcoli 20, comma 2, e 21, comma 1, lettereed))

del Codice del Consumo; sotto ulteriore profilofditurazione reiterata di importi per consumi stiimn
eccesso senza conteggiare le autoletture comurdelitetente secondo i canali previsti dal gestooteva
porsi in violazione degli articoli 24 e 25 del Coglidel Consumo;

C) il mancato rispetto delle procedure, dei templee criteri di fatturazione cosi come disciplindtlle
Condizioni di fornitura, dalla Carta del servizirico integrato e dal Regolamento di utenza, lacatno
tardiva disattivazione dell’'utenza richiesta dalerte con addebito dei consumi allo stesso non piu
legittimamente riconducibili, unitamente ai componenti aggressivi nella fase di riscossione potevan
integrare una pratica commerciale scorretta iravioine degli articoli 20, comma 2, 21, comma %ktett),

d) e g), 22 commi 1 e 2, 24 e 25, del Codice deilsimo;

D) I'assenza di diligenza del gestore in presenzaodsumi anormalmente elevati dovuti a perditeutiec
regolarmente segnalate, di cui gestore potrebb&evanconoscenza ove rilevasse i consumi con cadenz
regolare, unitamente all'addebito dei consumi a dduti ai consumatori senza rispettare i critetee
procedure di c.d. depenalizzazione tariffaria patev integrare una pratica commerciale scorretta in
violazione degli articoli 20, comma 2, 21, commkettere c), d) e g), 22 commi 1 e 2, 24 e 25, daliCe

del Consumo;

E) omissioni informative, ostacoli all'accesso gli®cedure di reclamo e di conciliazione, non ris@ita
delle stesse, distacco della fornitura in pendetizeeclamo, per la loro articolazione, potevanegnare
una pratica commerciale scorretta in violaziond€atécolo 20, comma 2, 24 e 25 del Codice del Gone.
'°Doc. 204.

" Doc. 196.

¥ Doc. 230

19 Cfr. “Get media procedura letture e fatturazione 2Q)hévembre 2014, doc. isp., carteltanissis].



FASI

Autoletture del Verifiche di
cliente fatturazione
. Programmazione
C?gﬁﬁﬁ?j‘ e rilevazions
- letture

Strutture
tariffarie

Elaborazions Stampa e
fatturazicne recapito fattura

Fase 1- rilevazione e acquisizione dei consumi

23. Le modalita e la frequenza della rilevazione demstoni nonché la
conseguente fatturazione sono disciplinate nelledooni di fornitura del
Sl predisposte da Acea, ove risulta che fatttire sono emesse con
frequenza trimestrale in base ai consumi rilevatetiamente da Acea Ato 2
o comunicati dal cliente con le modalita previstefattura. In carenza di
rilevazione diretta 0 comunicazione dei consumilifeAcea ATO 2 e
autorizzata ad ammettere fatture d’acconto il aupbrto sara determinato
sulla base del consumo storico dell'uteriZart.15); le fatture di conguaglio
“saranno emesse, di norma, con la fatturazione debgo immediatamente
successivo a quello in cui sia stata effettuatarilavazione o sia stata
comunicata l'autolettura(...)”. Analogamente, il Regolamento di utenza di
Acea dispone che gli apparecchi di misura vengdeth & verificati(...) di
norma almeno una volta ogni trimestt® Le disposizioni contrattuali
pongono, quindi, sul medesimo piano la rilevazidee consumi effettuata
dal gestore e quella comunicata dall’'utente.

24. In proposito dalle evidenze in atti emerge, in @ritnogo, che la
programmaziorfe delle letture stabilita da Acea & trimestrale spkr i
Comuni di Roma, Guidonia e Monterotondo — ove ségunecalendario di
massima relativo agli impegni del trimestre sucoesson l'indicazione
approssimativa del numero di letture da effettiarenegli altri Comuni,

2 Cfr. art. 27 del Regolamento di utenza Acea AB®A. Analogamente, il DPCM 4 marzo 1996, recante
“Disposizioni in materia di risorse idrichenel fissare f livelli minimi dei servizi che devono essere
garantiti in ciascun ambito ottimdlgal punto ‘8.4.9. Lettura e fatturaziofigorevede che laléttura dei
contatori € effettuata almeno due volte all'annam@a e dopo il periodo estivo o di massimo consuimao.
scadenza di fatturazione non pud essere superibmemestre. E assicurata all'utente la possibitiia
autolettura”; nel medesimo senso, il successivo DPCM del gAlea 1999, in merito alla gestione del
rapporto contrattuale del Sll, dispone (Scheda)nchg ‘La lettura dei contatori deve essere effettuata
almeno due volte l'anno. E assicurata all'utentmeho nei casi di collocazione in proprieta privatel
contatore, la possibilita di autolettura

L Cfr. “Get media procedura letture e fatturazione 2Qb#c. isp. citato.



invece, & semestrale — mentre glifidamenti” di letture che i letturistt
esterni, incaricati da Acea, devono eseguire sdnadnsistenza variabile e
assegnati in maniera sparsa e non consequeriziale

25. In secondo luogo, dalle informazioni fornite da Aceel corso del
procedimento, risultano i seguenti valori percelmtdaletture dei consumi
eseguite dai letturisti:

Anno ROMA Altri Comuni
2012 [80-90]% [60-70] %
2013 [80-90]% [60-70] %
2014 [90-100] % [70-80] %
2015 [90-100] % [70-80] %

26. Sulla base di quanto dichiarato dal professionigdetture mancanti
sarebbero riconducibili alla collocazione dei magari in aree private, non
altrimenti accessibili in assenza dell’'utente enagoque, inerenti a utenze
ubicate in Comuni diversi da Roma.

27. Tali dati vanno raffrontati alle previsioni del d¢oatto di appalto dei
servizi di lettura ove, in primo luogo, risulta iodto che il tentativo di
lettura va eseguito nel giorno stabilito da Aéeeentre le ripetizioni delle
letture sono rimesse ad una espressa e separhtastac da parte del
professionista. Il letturista adempie all’obbligaz¢ anche attraverso
lindicazione della causale di mancata lettirdn caso di misuratore
inaccessibile, oltre all'effettuazione del riliefaografico (ad es. misuratore
ubicato in proprieta privata inaccessibile), itugista € tenuto a lasciare una
“cartolina” che consente all'utente di prenderetatin per un successivo
appuntamento per la lettura; in proposito il camdrai appalto prevede che

22 S tratta di societa che svolgono il servizioitiwazione e acquisizione dei dati di consumo tisul dai
misuratori a seguito dell’affidamento del serviriamite gara di appalto indetta da Acea. Il rappadn i
letturisti & disciplinato dal contratto di appatfoe ha durata biennale.

23 Cfr. Capitolato dell’Appalto per le rilevazioni periodiche dei consumiagqua, per le ripetizioni di
letture e per i censimenti delle utenze idrichetigeesla Acea Ato2 S.p/A.8 gennaio 2013, doc. isp.,
cartella pmissis.

4 |n particolare, il contratto di appalto prevedeisita, nei giorni previsti dal calendario, di tuitclienti
indicati nel file analitico del gruppo assegnatolegtura dei misuratori, da parte di tutto il persale
letturista impiegato nell'appalto, con apparecchied elettroniche in grado di eseguire la rilevazon
ottico-digitale e la certificazione dell’'abbinamentlella lettura con la matricola del misuratdraonché
“Ripetizione della visita, su richiesta della Contrente, per ulteriore rilevazione dei consumi ratil
anomalf e la“consegna di un’agenda giornaliera contenenteagpuntamenti con i clienti per i quali non
sia stato possibile effettuare la lettura nel nolengiro di rilevazioni previste dal calendario."Nel
contratto risulta altresi precisato che:carichi di letture saranno comunicati alla Dittappaltatrice,
secondo calendari operativi stabiliti dalla Comreiite, mentre le attivitd di ripetizione letture e d
rilevamento informazioni sulle utenze servite, dngistenza variabile in funzione delle esigenze di
accertamento stabilite da ATO2, saranno oggettaffilamenti specifi¢i

% Ad esempio, tra le altre, figurano “utenza nowata”, “misuratore illeggibile” e “utenza non a tat



per “‘ogni utenza di ciascun singolo gruppo di letturaraeremunerato
solamente il primo appuntameftoAcea si riserva il diritto di effettuare, in
gualsiasi momento e senza obbligo di preavviso,trobin d’'ufficio, a
campione, sugli appuntamenti trasmessi dalla Difta.)”. La violazione
delle prescrizioni contenute nel capitolato di dfgpdin termini di ‘non
veridicita dell'attivita svolta”, “errori e/o inadempienZg comporta
I'applicazione di penali, con una soglia di tolleza predefinita pari allo “[O-
1%] del singolo carico di lavoro consegnato

28. Ai fini della corresponsione dei compensi alletalitncaricate dello
svolgimento del servizio € previsto che Acea, daper acquisito i dati dai
letturisti, puo effettuare verifiche al fine di dehinare fi numero delle
prestazioni ritenute valide ai fini della contal#iazione e corresponsione
del compenso

29. Le Risultanze Istruttorie palesano che tali venié sull'attivita svolta dai
letturist?” in realtd non sono state svolte da Acea, né hdoalwogo
I'applicazione di penali per mancata effettuaziengtardo nell’esecuzione
dei tentativi di lettura programmati ovvero per eoncazione di dati errati o
incongruenti (cfr.,infra punti 40 e segg.). Infatti, per un verso, i dati d
misura elaborati e prodotti dai letturisti vengarawicati direttament& nella
piattaforma informatica di Acea (SICOY); per altro verso, Acea non ha
dato alcun riscontro alla richiesta di informaziatell’Autorita avente ad
oggetto le misure di controllo eventualmente a#uatfine di verificare |l
corretto operare dei letturidti

30. A fronte dei dati e delle informazioni fornite d&ea unitamente alle
dichiarate cause delle ipotesi di mancata letlerayvidenze in atti palesano
che: (i) ad aprile 2015, vi erano numerose lettaeseguire nel Comune di

%6 Cfr. articolo 8 “Appuntamenti utenze” del capitimladi appalto sopra citato, ove risulta previste an
caso di misuratore inaccessibile, oltre all’effattione del rilievo fotografico ambientale che doeuta
'impedimento (i.e. misuratore ubicato in proprigtdvata e in assenza dell’'utente), il letturisteeputo a
lasciare una comunicazione scritta (cartolina)amée tutte le informazioni utili all’'utente per paere un
appuntamento con la ditta. Se I'appuntamento viearcato dall’'utente il letturista deve effettuarealiro
tentativo, comunicando ad Acea la lista degli apgonenti giornalieri stabiliti. Rispetto a questpdidi
attivita, il contratto di appalto prevede ch@®et ogni utenza di ciascun singolo gruppo di ledtwerra
remunerato solamente il primo appuntaménto

27| capitolato di appalto prevede che Acea, doper acquisito i dati di lettura dai letturisti, patfettuare
verifiche per determinareil“numero delle prestazioni ritenute valide ai fidella contabilizzazione e
corresponsione del compefiso

28 Cfr. procedura di fatturazion&et media..” doc. citato.

29 3ICOL ¢ il sistema informatico di cui si avvaleeicper la contabilita delle letture.

%0 |n particolare, in occasione dellaudizione détarte tenutasi il 29 luglio 2015, & stato chiest\aea di
fornire le informazioni indicate nell’Allegato ndel Verbale di audizione (doc.166) e, nello speoifidi
indicare: ‘(i)quali iniziative vengono intraprese dai letturisve il tentativo di lettura non va a buon fine;
(ii) gli strumenti di controllo predisposti da Acegaer la verifica dell'operato degli stessitui nelle
successive memorie del 25 settembre e 9 novemld® r&th € stata data alcuna risposta.
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Roma, come emerso da una comunicazione internaeaweicato che le
“Letture a Roma sono [500-1000] da fare subito coqugnentro maggio'™;

(i) numerose utenze - principalmente condomirealibicate nel Comune di
Roma - risultano prive di dati di consumo realit(iee) per periodi superiori
a 9 mes¥; (i) molte utenze presentano dati di consumdergateriore al
2011. In merito a quest'ultima circostanza in umangnicazione interna
dell’aprile 2015 & indicato: Vi inoltro il risultato delle indagini sugli [50-
100] clienti in piu trovati SENZA letture reali codata superiore al
01/01/2011(...) Vi ricordo che a [omissis] ne sono stati dati [5Q@M00]”
mentre il numero di utenze complessivo, interesdateproblema, appare
superiore a [500-1000]posto che in altra comunaazi riportata in
cronologia a quella in esame, si afferrfiaa [500-1.000] siamo passati a
[1.000-1.500] in Fascia F1 —F2 — F3. Come e pogdsifi.

31. La piattaforma informatica di gestione delle utenzonsente di
individuare quelle per cui Acea non dispone di coms reali. Tale
controllo®, vale a dire riscontrareeentuali utenze per le quali non & stata
ricevuta lettura per tre trimestij viene effettuato ¢gni nove mesP,
dunque con una frequenza diversa rispetto alla isticg di fatturazione
(mensile, bimestrale, trimestréle“sulla base di un'estrazione effettuata dal
sistema SICOL In precedenza — vale a dire nel 2012 —risulteeae che: it
controllo sulle letture non rilevate/ritardatariessia sulle utenze che non
hanno ricevuto lettura da almeno tre trimestriaeverifica sulle motivazioni
della mancata lettura, non e stato effettuato. baieta ha comunicato che
I'opzione di Sicol di alert in caso di mancata e per piu di 9 mesi € stata

%1 Cosie-mail “R: ALLACCI DISTACCHI DISDETTE LETTURHEel 2 aprile 2015, doc. isp., cartella
cartellaJomissis].

2 Cfr. file “Ripetizioni da effettuatedel 27 aprile 2015 elaborata nel corso degli sepeenti ispettivi,
cartellaJomissis].

33 Cfr. e-mail del 13 aprile 2015, riportata nella cronologiaatira comunicazione del 16 aprile 2015
indirizzata all’Ufficio fatturazione recanteGestione dell'incremento da DB delle letture maricendegli
SNC, doc. isp., cartelldomissig, ove si legge: Abbiamo verificato le estrazioni relative ai Todhsciati

il 27 marzo e I'8 aprile. Tra le date sopra eleneabbiamo riscontrato delle modifiche\cancellazidni
letture relative alle [50-100] utenze in piu rispgtl 27 marzo (...) Riassumendo: Tool 27 Marzo: I80]
utenze erano presenti ma non con il KPI che rigaaedl'assenza di letture ante 2011 poiché avevar® u
lettura reale superiore al 2011; Tool 08: apriledaddette [50-100] utenze vengono estratte in quaoho
“affette” dal KPI che riguarda I'assenza di letterante 2011

% Cosie —maildel 28 novembre 2013 e relativo allega®0C08 P70_Vendite_Incasso_e Gestione _del
Credito Mercato Idricé, doc. isp., Cartell§omissis].

% Cfr. allegato SOC08_P70_Vendite_Incasso_e Gestione _del Creditodt Idricd, citato.

% Nel verbale di accertamenti ispettivi Acea ha icito che a partire dal 2015 la fatturazione r@hGne

di Roma e mensile in caso di impegno superioreDBD2metri cubi, nei restanti casi € bimestrale; gler
altri Comuni, e trimestrale per le utenze con impemtro i 200 metri cubi, bimestrale per impegaiit200

e 2000 metri cubi.
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disabilitata”®’.

32. Inoltre, la documentazione acquisita nel corsdi@agertamenti ispettivi
mostra elevate percentuali di “scarto” delle lettdei consumi comunicate
dagli utenti (c.d. autoletture) secondo le modattbilite dal professionista
(es.: web, tastiera telefonica-IVR,call cente). In caso di mancata
accettazione dell’autolettura l'utente non ne viesempre informato al
momento della comunicazione del dato. Infatti, dgulta possibile solo
laddove egli si rivolga akall center mentre negli altri casi la lettura
ancorché apparentemente “registrata” dal sistem@, [u un secondo
momento, essere scartata automaticamente senzaleheformazione sia
veicolata al consumatore.

33. In proposito, la guida operativa deéll centerdi Acea spiega che
“L'inserimento di una lettura inferiore alla precatte (effettiva) testimonia
la presenza di un errore.Vale a dire Errata lettura del cliente (attuale). -
Errata lettura presente a sistema ('errore € stataito nella lettura
precedente). - Contatore che ha fatto il giro. -n@ao0 misuratore non
registrato. - Guasto al misuratore o0 misuratore nostallato correttamente
(...)". L'operatore delcall centernon puo inserire l'autolettura comunicata
dall'utente ove questa si discosti da quella presarsisten®, posto che le
istruzioni di Acea sul punto indicano espressameéemteche se fossimo certi
che la misura e corretta, il sistema non € in gratil@istinguerla In questi
casi NON inserire la lettura e informare il Clientell’anomalia. Verificare
le letture a sistema e le fotografie, se pres&#inon si riesce a rintracciare
I'errore, allora € necessario che il cliente inwin reclamo scritto con una
contestazione della fattura

34. Il professionista € a conoscenza deglnriullamenti delle autoletture
degli utenti — eseguiti automaticamente dal sisterf@matico — in ragione
dei reclami ricevuff. Nel verbale di audizione la parte ha dichiarataveér
avuto un problema di natura tecnica nell’acquisiziodelle autoletture,

37 Ancora ‘SOC08_P70_Vendite_Incasso_e Gestione _del Crediteatb Idricd cit, ove si legge che la
disabilitazione del sistema diert ogni 9 mesi era dipesa dal fatto ch&) Unita Fatturazione non ha
risorse da poter impegnare in tale attivita (lefsii) e gli attuali appalti (gare on line di 3 mésin attesa
della gara europea, non prevedono l'attivita diagsi. 2) lasciarla abilitata senza poter eseguirgassi,
creerebbe una errata informazione all'operatores@te di consultazione di SICOL

% Sul punto, si consides-mail del 16 gennaio 2015 da cui emerge che un uteetinatario di fatture
basate su consumi stimati in eccesso, si e rialt&ervizio Clienti per segnalare I'anomalia e comanéc
l'autolettura effettivé e I'operatore avrebberisposto di non essere abilitato ad inserire il dah quanto
troppo discostante da quello presente a sistema

%9 Cfr. anchee-mail Responsabil&€ustomer Caradel 17 marzo 2015 e relativo reclamo alletfatd ho
ricevuto diverse segnalazioni di mancata acquisieidelle autoletture di Ato 2. Cortesemente mi rasand
le statistiche e le azioni che state mettendotim pér risolvere il problema?”.
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durato per circa tre mesi. Invero, gli accertaméspgettivi hanno palesato
un’estensione del fenomeno piu ampia. Ed infati, wtha comunicazione
interna del 6 ottobre 2014 risulta ch®d' una prima analisi eseguita sugli
ultimi mesi (agosto e settembre) possiamo veri@cain aumento notevole
delle autoletture annullate; nel mese di settenjar@00-3.000] pari al [70-
90%] delle autoletture effettuate contro una medigli altri mesi che
vedeva le letture annullate attorno al [60-70%] Cda precisare che
settembre e il mese in assoluto in cui ci sonegtal autoletture” mentre |l
file allegato riporta che nel periodo compreso tra genmaettembre 2014, a
fronte di un totale d{10.000-20.000]autoletture comunicate dagli utenti,
ben [10.000-20.000] sono state scartate dal sistema. Ed ancora, in una
successiva comunicazione del 19 gennaio 2015taistk il problema della
mancata acquisizione delle autoletture si sareblbgamente presentato nei
mesi di ottobre, novembre e dicembre 2014 con paraé che hanno
raggiunto il [90-100%F.

35. Le evidenze in atti mostrano che il fenomeno dsgérti di autoletture
ha interessato anche il canaleh posto in una comunicazione intetha
riportato: ‘ti invio il file delle autoletture da web del mede settembre,
come potrai vedere su [3.000-4.000] letture, [2.€8000] sono state
annullate e [500-1000] registrate, possiamo fareamalisi del perché, nel
file ho messo anche il tipo di errore dato dalemst. Ti confermo che questo
problema della percentuale di letture annullate $ste tutti i mesi, anche se
in maniera minore e comunque Se vuoi posso inviatti i file da inizio
anno , per un analisi piu completa nel file allegato alla successiva
comunicazione in cronologia risulta che, a dicen#fi#4, sy4.000-5.000]
inserimenti da parte degli utenti weeb solo [50-100] sono andati a buon
fine.

36. Dall'esame di talune comunicazioni interne del£@inerge che Acea e
a conoscenza anche delle cause che hanno determiaatmancata
acquisizione dei dati di consumo comunicati dagénti, risultando che:
“Rispetto alle autoletture annullate I'errore pripele € proprio quello in
cui e incappato 'utente che ha scritto, € allAIRE016 Verifica consumo
lettura rispetto al minimo impegnato del serviziccs@ttembre; ben il [70-
80%] delle autoletture é stato annullato a causadesto errore, mentre ad
Agosto tale errore ha portato all’annullamento dd0F60%] autoletture

“9'Si vedae-mail del 2 ottobre 2014, in cronologia ad akranail del 20 gennaio 201Richiesta statistiche
autoletturé, doc. isp., cartelljomissis]
L Cfr. e-maildel 2 ottobre 2014 citata.

13



L’altro errore che ha portato all’annullamento dnunumero considerevole
di autoletture € ERR012 Verifica consumo letturgpetto ad un consumo
stimato a partire dal consumo medio annuo (CBC) defvizio con
percentuali di annullamento del [40-50] e [20-3(3irmesi sempre di agosto
e settembré?.

37. La cronologia stessa degli eventi sopra descutega, altresi, che Acea
non si e attivata prontamente per risolvere i ol sottesi allo scarto
automatico del dato di misura; analogamente, lasaadelle mancate
acquisizioni delle autoletture comunicate daglntiteia webnel 2014, al 20
gennaio 2015 non risultava ancora avviata a sat@zioome si desume dalle
comunicazioni interne circolate tra gli uffici coimiti*®. Peraltro, alla fine del
2014, a valle di un incontro con Acea8Cento, trabiettivi da raggiungere
viene previsto quello diMigliorare il tasso di buon fine delle autoletture
web™* posto che: Se parliamo di autoletture IVRcioé comunicate
dall’'utente tramite tastiera telefonica, n.dsojo molto recentemente il tema
e divenuto di interesse per ATO2 che ha iniziatacaiederci report e
statistiche di utilizzo del servizio, attivo da anma mai affinato con presidio
lato business ATOZ2 per I'analisi di scarti e moawai.”.

38. Nelle proprie memorie difensive, il professionissa € limitato a
dichiarare che era opportuno sensibilizzare glhtute anche con apposite
campagne - ad effettuare le autoletture dei consseriza fornire alcuna
evidenza circa l'avvenuta definitiva risoluzione llee criticita sopra
evidenziate.

39. Per quanto riguarda la congruita o correttezzadagi di misura, la
procedura utilizzata da Acea a partire dal noven@r! - sintetizzata dallo
schema sottostante — prevede la possibilita diivare talune anomalie in
merito ai dati di consunig siano essi provenienti dai letturisti o comuriicat
dagli utenti, prima di procedere alla fatturazione.

“2 Cfr. e-maildel 6 ottobre 2014, doc. isp., Cartdbaissis].

“3 Cfr. e-mail 20 gennaio 2015Richiesta statistiche autolettireitata.

4 In questi termini & il promemoria inerente perfomance dei canali di contati@redisposto dagli Uffici
Acea per una riunione dell’l1 novembre 2014 cupéidecipato anche Acea8Cento S.r.l..

4 Cfr. “Letture e fatturazione — procedtiraovembre 2014, doc. isp. Carteltanfissis.
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Ricezione e verifica letture Fatturazione

Autoletture
clienti

verifica anomalie [Trasferimento dati
“oggettive” ed in SIU-NETA e

ATTIVITA'

{

Elaborazione della
fattura

Aggiomamento
delle regole di
fatturazione

Verifica anomalie
“soggettive”

eventuale quantificazione
contestazione alla consumi
ditta (reali o calcolati)

RESP

Unita Fatturazione Unitad Fatturazione Unita Fatturazione Unita Fatturazione Unita Fatturazione

40. In particolare, I'Unita Fatturazione dovrebbe fiedre:

() “anomalie oggettive, ovvero errori che non consemtta corretta
acquisizione del datodi lettura, derivanti da un €vidente errore di
digitazione” per le quali e previstauha correzione manudle Laddove
invece si rinvenganoahomalie per le quali non sia possibile risalire
all'effettivo valoré puo essere chiesto alla ditta incaricata di peme a
rigenerare un rfuovo file completo di dati, senza richiedere la c.d.
ripetizione delle letture. Quest’ultima attivit@fatti, pud costituire oggetto
di successivi affidamentad hoc da parte di Acea qualora le letture
comunicate non siano coerenti con quelle contennggli archivi
informatici*®;

(i)  “anomalie soggettiveindividuate mediante un’estrazione dal sistema
SICOL che considera come anomalo un valore di consia) molto alto
cioe ‘maggiore di 2 volte e mezza il consumo medio deiliza ed e
maggiore di 2 volte e mezza I'impegno dell’'utenz@’) molto basso, cioe
“minore della meta del consumo medio dell’'utenza edinore della meta
dellimpegno dell'utenza”

41. Dal Piano di Interventi Correttivi (PI&)del giugno 2014 risulta che tale
controllo non é stato posto in essere. Ed infattitale documento viene
spiegato che:l'applicativo SICOL evidenzia le letture che difémono del
150% dal consumo medio (calcolato come media paxtdedel consumo
estivo ed invernale degli ultimi tre anni)tispetto alle quali I'Unita
Fatturazione e Credito e tenuta“sadagalrng le cause e propo[nete le
verifiche del caso (eventuali verifiche e ripassila lettura vengono disposti
se I'entita della variazione e le possibili causeréndono opportunog che:
“Ad evidenza del controllo, il [omissis] stampa,nfa e data il report
relativo alle letture anomale oggetto di verifich'archiviazione della

“5 Cfr. Capitolato dell"Appalto per le rilevazioni periodiche dei consurnadqua..” sopra citato.

47 Cfr. “PIC_SOC08 RMM1I8 doc. isp., cartelldomissis], ove risulta che I'Unita Fatturazione e Credito
trasferisce i singoli dati delle letture, presemdll'applicativo SICOL, nel sistema gestionale “N&SIU”
unitamente - ove disponibile - alla rilevazioneaattdel contatore effettuata dal letturista.
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documentazione prodotta € a cura dell'Unita Fataioae”. In merito a tali
verifiche, il Piano in esame evidenzia qualgaf’ proprio lI'assenza di
documentazione attestanteclohtrollo relativo all'analisi e risoluzione delle
eventuali letture anomale rilevate a seguito dekicamento dei dati
dall'applicativo SICOL” individuando un fischio per la Societa”
consistente nellailevazione di crediti e ricavi non accuratitui si propone
di rimediare mediante Igptoduzione di un report da SICOL con l'evidenza
del numero di letture acquisite, scartate e utdizzper la fatturazione’Cio

in quanto: Nel sistema SICOL c'e evidenza, per ogni gruppdleliazione
del numero totale delle letture rilevate, con ilttdglio delle lavorazioni.
Non €& rilevabile se poi tutte le letture sono statdlizzate per la
fatturazione.”

42. In ogni casoyin presenza di anomalia irrisolta la fatturaziorperiodica
si deve basare sul consumo medio fornito dalloicofdeterminato in
automatico dal sistema gestionale NETA-SIU) e ndla siuova lettura*®.
Conseguentemente, la successiva fattura sara es@tsdnase di consumi
stimati.

43. Qualora, invece, venga acquisito nel sistema o datconsumo reale, le
evidenze in atti mostrano che il professionista reague I'aggiornamento
automatico delle stime dei consumi ivi presentimodo da avere disponibili
per la successiva fatturazione consumi “vicini’ueeldj reali dell’'utenza (c.d.
media plausibile), laddove continui a mancare ilodeeale aggiornafd
Come indicato da Acea nelle memorie difensive, diaghamento delle
stime non e infatti automatico ma avviene dopolantio” di procedure
specifiche di aggiornamento che avrebbero una &ezm pari a due volte
I'anno, prendendo come riferimentoddhsumi effettivi dell’'utenza, fatturati
nellultimo annd. Oltre alla procedura anche le segnalazioni iti at
evidenziano I'emissione di fatture a conguaglio @dpcquisizione di dati
reali senza la contestuale ridefinizione proporaierdei consumi a sistema.
Cio @ accaduto in un caddn cui I'utente ha lamentato (in data 8 gennaio
2015) conguagli pluriennali rispetto al quale Acgdapo aver confermato che
“'emissione della fattura di conguaglio non ha temaonto della necessita
di provvedere ad una ridefinizione proporzionale eensumnii, ha dichiarato
di aver proceduto - in accoglimento del reclamdla arettifica d’ufficio
della lettura iniziale del contatotee a rifatturare i consumi a partire dal

8 Cfr. il Piano di Interventi CorrettiviPIC_SOC08 RMMI&citato.
49 Cfr., tra le tante, segnalazioni docc. 101, 159, 1606 18

%0 pDoc. 80.
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2003.

44. Piu in generale, considerato che le fatture possavere frequenza
mensile, bimestrale o trimestraleper assicurare il rispetto di tale tempistica
in assenza di dati effettivi (acquisiti dai letgirio comunicati dagli utenti),
Acea emette fatture in acconto, sulla base deiwunstorici dell’'utente nel
corrispondente periodo dell'anno precedente (valdira sulla base dei
consumi reali rilevati e validati dal gestore iregperiodo); le Condizioni di
fornitura prevedono che le fatture di conguagbaranno emesse di norma
con la fatturazione del periodo immediatamente sesswo a quello in cui
sia stata effettuata la rilevazione o sia stata oomata [|'autolettura
(...)"% Lo schema sotto riportatbevidenzia dati significativi di fatture a
conguaglio concernenti periodi superiori ai 13 imes

Anno emissione fattura Numero di fatture emesse | Fatture con conguagli superiori ai 13 mes
2013 [2 -3 milioni] [200-300 mila]

2014 [2-3 milioni] [100-200 mila]

2015 [1-2 milioni] [10-50 mila]

45. Connessa alla rilevazione e acquisizione dei consismta anche la
condotta relativa alla sostituzione dei misuratori.

46. In proposito dalla documentazione in atti e dacargri forniti dal
professionista risulta che, fino al 2012, Acea batp in essere campagne
massive di sostituzione dei misuratori sia nel Coend@i Roma, sia in
occasione dell’acquisizione di nuovi Comuni (c.coniica anagrafiche
contatori). Attualmente la sostituzione dei misaraverrebbe effettuata —
secondo quanto dichiarato da Acea - solo ove nagesd'ufficio o su
richiesta del cliente. Dalla documentazione inte¥reanerso che Acea riceve
circa [50.000-60.000]richieste di intervento tecnico allanno per darato
contatore, rispetto alle quali il responsabile ’Uelita reclami ha
rappresentato agli altri Uffici coinvolti: “(...ni chiedevo se, nellambito di
un cosi grande intervento ramificato sul territgripotessimo rendere piu
proficuo il viaggio facendoci riportare anche lattudei contatori, esatta via
e n. civico, e tutto quel che serve a bonificare arohivio (prima del
passaggio in Sap), sentendo Operation che megligttilisapra dire se — per
esempio — quando perde un contatore si riesce eamnin contatto con
contatore in proprieta privata; contatto che a rd#l commerciale & spesso

%1 Cfr. verbale di accertamenti ispettivi, doc. 110.
52 Articolo 15 delle Condizioni di fornitura.
53 Cfr. memoria Acea del 25 settembre 2015.
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precluso(...)">".

47. Nei casi in cui i tecnici operano su iniziativaAtiea (c.d. Sostituzione
d’ufficio”), la prassi prevede che il cambio di misuratore gssere eseguito
anche in assenza dell'intestatario dell’utenza wrdisuo rappresentante e
non risultano previste garanzie sufficienti a nrettal riparo l'utente da
successivi addebiti non dovuti quali, ad esempi@ comunicazione volta
ad informare l'utente della successiva sostituziodella data in cui
l'intervento verra effettuato nonché il rilascio dopia del verbale di
avvenuta sostituzione, come peraltro previsto dajdRamento di utenza
Quest’'ultimo, segnatamente disponler €aso di rimozione e sostituzione del
contatore, verra redatto il relativo verbale in dgepie che, firmate dagli
agenti dell’Acea e dall’'utente, dovranno contenkerseguenti indicazioni: il
tipo, il calibro e il numero del contatore, le risanze della lettura, il motivo
della sostituzione o rimozione e le eventuali iolegita riscontraté.

48. In proposito, dalle segnalazioni in #ttsi evince che Acea non sempre
ha seguito tale prassi, lamentandosi spesso gitiude aver avuto notizia
dellavvenuta sostituzione del misuratore solo agione degli importi
fatturati o in risposta ai propri reclami, il prefonista, per converso, ha
dichiarato che il misuratore rimosso rimane dispib@ipresso Acea per un
certo periodo di tempo al fine di consentire aglenti che dovessero
richiederlo I'eventuale ispezione. Da una comun@az interna, emerge che
il professionista € consapevole del fatto che Higzione dei misuratori ha
un impatto sulle rettifiche di fatturazioneddil'inizio dell’anno abbiamo
tracciato su un file excell tutti quei reclami laisoluzione passa attraverso
il cambio del contatore. Ti allego il file pregartdadi trasmetterlo a
[omissis] perché possa sollecitare ai suoi colladtori gli interventi. Come
sai, nella maggior parte dei casi, un cambio dehtetore ha impatto su
rettifiche di fatturazione®; il relativo file allegato riporta circfomissis]
istanze pervenute dal 2011 al 2015.

> Cfr. e-mail“La butto I del 19 gennaio 2015, Cartellarhissi$.

%5 Art, 15 Regolamento di utenza.

% Cosi, ad esempio, segnalazioni doc. 184, 185 e Ih9uest'ultimo caso il segnalante lamenta dirave
subito la sostituzione del misuratore senza alceayyiso e senza alcuna garanzia circa la coresttéelle
operazioni di rimozione e sostituzione posto chie,sua richiesta di poter verificare i consumirigati dal
misuratore presso lo Sportello fisico, Acea avretdraplicemente risposto ch&applicativo non carica le
foto”; peraltro, dopo la sostituzione, Acea avrebbetiooiato a fatturare sulla base di consumi stinmati i
eccesso per oltre un anno. Ed ancora, segnalazeaerconsumatori - Roma prot.040879 del 24 dicembre
2013, trasmessa da AEEGSI.

5" Cfr. e-maildel 16 marzo 2015, “Reclami- Cambi contatore”,.dsg., cartellagmissis.
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Fase 2- Emissione e verifica fatture

49. Il processo di emissione delle fatture dei consanmarticola nelle fasi
riportate nel seguente schema:

Fatturazione

Verifiche fatturazione

Elaborazione della
fattura

v

Verifica preview di
stampa della
fattura a
campione

Effettuazione

sopralluogo
interno

Richiesta verifica

(ICT-ACEASPA)

= .

| i . . L.

5 Controllo importi C:_'T,g:rfiaoz'fgg Emissione fatture ed emissione

E fatture P p e e fattura a calcolo

o atturazione ANOMALIE l
Evidenza fatture \.-‘E.'.gn emessg—e Emissione fatture
non emesse per or lirmiti precedentemente <—
limiti di importo \Qmwcktv/ NESSUNA ANOMALIA non emesse

& N - . .

L Unita Fatturazione Unita Fatturazione Unita Gestione Sistem Unita Fatturazione Unita Fatturazione Unita Fatturazione

DESCRIZIONE ATTIIVITA

4 seguito del calcolo delle
fatture il sistema estrae
(esclude dalla
fatturazions) quelle
segnalate che non
soddisfano i seguenti
requisiti:

Fatture a credito {per il
cliente) > 300 euro
Fatture a debito (per il
cliente]) di importo >
2.500 2urc con iImpegno
trimestrale < 1.000 mc.
Fatture a debito (peril
clientz) di importe >
25.000 eurc con impegno
trimestrale > 1.000 mc.
L= fatture segnalate sono
controllate 2d emesse
cingolarmente.

Effettuate tutte le
verifiche, I'Unita
Fatturazione da
comunicazione all’Unita
Gestione Sistemi (ICT-
ACEASPA) di attivare i
processi di fatturazione.

L'Unita Gestione Sistemi |L'Unita Fatturazione

di ICT - ACEASPA, in
base ai dati di lettura
ricevuti e alla struttura
tariffaria vigente,
emette le fatture e
trasmette via e-mail
all'Unita Fatturazione 1
seguenti dati:

- n° fatture emesse

- Mumero attribuito

alle singole fatture.

Le fatture sono wvisibili
tramite il sistema
informatico.

effettua, consultando il
sistema informatico, la
verifica delle fatture non
emesse per limiti di
importo.

MNel caso in cui I'Unita
Fatturazione rtenga
che l'importo sia
corretto provvede
direttamente
all'emissione delle
stesse.

Nel caso in cui I'Unita
Fatturazione riscontri
effettivamente delle

anomalie gualora si
sospetti un errore di

Mel caso in cui I'Unita
Fatturazione riscontri
effettivamente delle

anomalie gualora si
sospetti un mancato

lettura pud effettuare un

controllo della foto del
contatore. In caso di
assenza di foto, 'Unita
provvede ad effettuare
un sopralluogo con foto,
svolto con risorse
interne.

funzionamento del

contatore puod richiedere
una verifica tecnica
all'Unita Gestione
Operativa Utenza. Le
verifiche vengono
effettuate con risorse
interne. I tecnici
provvedono ad inserire
sul sistema informatico
la data della verifica,
I'esito e la lettura.

In questo caso viene
emessa la fattura a
consumo calcolato

REG

COMUNICAZIONE AVVIO
FATTURAZIONE

50. Come si evince dallo schema, vengono escluse atitammeente dal
ciclo di fatturazione le bollette che presentino cnedito per il cliente
maggiore di 300 euro, ovvero un debito maggiore2¢i0O0 €, per un
“impegno trimestralefino a 1000m3, nonché quelle con un debito fino a
25.000 €, conifnpegno trimestralesuperiore ai 1000 m3. La procedura
prevede che le fatture escluse vengono contr@hiemesse singolarmente.
51. L™ impegno trimestrale previsto da Acea ai fini degli dlert” del
sistema di fatturazione, raffrontato agli scagli@hniconsumo considerati

dall’Autorita d’Ambito per

le varie

fasce di

consam-

ai

fini

dell'articolazione tariffaria - appare diverso estiore rispetto ai consumi
previsti per le utenze domestiche in un anno: riéféasono infatti articolate
in modo da prevedere consumi annui variabili da©@ascia agevolata) a

368 m3 e oltre (terza fascia di consumo).

52. Inoltre queste soglie di consumo, ritenute anonfaddert’) da Acea,
valgono anche in caso di perdite occulte di acqeraizatesi nel tratto di
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impianto di pertinenza del consumatore. Infatti noisultano altri
meccanismi di controllo automatico degli importi fddturare generati dal
sistema laddove questi siano oggettivamente e aor@mte alti rispetto a
quelli fatturati in precedenZaper quellutenza e comunque tali da far
sospettare I'esistenza di una perdita occulta.

53. Peraltro, al verificarsi delle ipotesi sopra dasemon segue il “blocco”
automatico della fattura né risulta prevista unmwoicazione all'utente in
proposito. La procedura prevede infatti, unicametie I'Unita Fatturazione
effettui le verifiche tonsultando il sistema informatit@, nel caso in cui
ritenga corretto l'importo generato dal sistemapvpede direttamente
allemissione della fattura; solo laddove vengapstisto tin mancato
funzionamento del contatdreouo essere richiesta una verifica all’Unita
Gestione Operativa Utenza. Anche in tale ultimoocaen viene inviata
alcuna comunicazione all’'utente per avvertirlo 'dektntuale esistenza di
una perdita occulta e invitarlo ad intervenire d¢arsollecitudine del caso.
Infatti, dalla documentazione interna di setten®&4 - acquisita nel corso
degli accertamenti ispettivi - risulta che all’uti'emon viene inviata nessuna
comunicazione ger consumi elevdtiin quanto ‘attualmente non previsto
per ATO2,

54. Si trattadi consumi particolarmente elevati rispetto ai quajestore, a
volte, non riesce a risalire alla causa che |i fiattevramente determinati.
Cosi, ad esempio, in una comunicazf8nimterna relativa ai consumi
addebitati a un condominio per perdita occulta gmahe: “(...)dapprima
due fatture per I'importo di euro 46.923,95, sucgeamente altra fattura
per I'importo di euro 10.143,30 ed infine ulteriofattura per I'importo di
euro 18.621,57 corrispettivi molto superiori a Huelovuti secondo la
media storica dei consumi tipica dell’'utenzalh questo caso, I'Ufficio
Legale Acea ha rappresentato agli Uffici Reclanaittiirazione e Customer
Care che: it Tribunale ha invitato ACEA a produrre il gruppdi misura
sostituito in esito alla misura che ha interessgarte significativa del

%8 Dalle segnalazioni in atti, risulta, che & semprente ad accorgersi della perdita di acqua iaae
degli importi fatturati da Acea anche superiorealbglie sopra indicate, non essendo intervengtaal
comunicazione del gestore volta ad avvisare tenvagsente — vale a dire in occasione della rilevagi
del consumo e inserimento della stessa a sistetiedla-anomalia dello stesso, ragionevolmente catieg
una perdite occulta di acqua.

%9 Cfr. slides“Acea20_Ato2_IS-U GAP Mappatura processi to, lnatate 25 settembre 2014, doc. isp.,
CartellaJomissis].

%0 Cfr. e - mail “Condominio Via[omissis’, 29 gennaio 2015 e relativa corrispondenza imelogia e
allegati (doc. isp., cartella CONTENZIOSO) relatimauna causa intentata da un Condominio di via
[omissis] a Roma nei confronti di Acea a seguito di addetitoonsumi molto elevati (circa 68.000 euro)
per una perdita occulta.
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Comune di Roma. Avrei necessita di sapere se ébgess qualche modo
rintracciare questo contatore, posto che effettieate I'addebito al
condominio & assolutamente esorbitante e noi nameiin grado di
suggerirne la causa

55. L’esame delle evidenze in atti mostra che trattandoperdite occulte,
dunque non immediatamente visibili, gli utenti nengono a conoscenza
spesso solo al momento del ricevimento delle fatturoltre, ai successivi
reclami e richieste di intervento dei consumatoted non da seguito con
sollecitudine. Cosi, ad esempio, in un reclamondcensumatore domiciliato
nel Comune di Romj inviato con raccomandata A/R il 26 novembre 2014,
risulta I'addebito di consumi per oltre 2400€ dovalia rottura di una
tubatura; il gestore avrebbe risposto solo il 20ng#o 2015 affermando che
“I ripetuti guasti alle saracinesche del contatorsavizio della sua utenza
I'avrebbero indotto ad accogliere la contestazie@erettificare la fattura. Da
altra fattispecie segnalata da un condominio di &bemerge che le soglie
di “alert’ su cui si basa il sistema di fatturazione di Acea hanno prodotto
né I'esclusione delle fatture dal relativo ciclofaiturazione, né la successiva
verifica individuale da parte delle Unita prepofgequali — in casi come
guesto — avrebbero potuto chiedere un intervemtude o avvertire l'utente.
Infatti, il denunciante contesta I'emissione di fiture consecutive (ultimo
trimestre 2014, primo e secondo trimestre 2015)i diagorti variabili da
4.000 a 9.000 euro circa, che risultarexcedere quattro volte le medie
consueté di consumo del condominio; la causa di questiedoilil era una
perdita occulta, rilevata dal condominio stessoottasione dei lavori
eseqguiti a giugno 2015.

56. Secondo i dati forniti dal professionista — nelipgo oggetto di indagine
— Acea avrebbe ricevuto oltfe000- 6000]domande di riduzione tariffaria
(c.d. “depenalizzazione”) per perdite occulte.

57. Si rileva, inoltre, I'assenza di una tipizzaziondlel ipotesi di uasto
occultd, rese adeguatamente conoscibili all’'utente, iaspnza delle quali
puo essere chiesto ed ottenuto il beneficio dekpedalizzazione. In
particolare, il professionista ha dichiarato chepplicazione del beneficio
segue le disposizioni dettate dalle delibere n.BBG n.1544/98 della
Giunta del Comune di Roma. Tali delibere non sombbficate sul sito del
professionista.

58. Dagli accertamenti ispettivi risulta inoltre cha partire da aprile 2014 —

®1 Cfr. e-mail“Depenalizzazioriadel 29 aprile 2015, doc. isp., Cartella CONTENBO.
%2 Cosi, tra le altre, segnalazione doc. 188.
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Acea ha ritenuto di estendere la “casistica” déditispecie che possono
beneficiare della depenalizzazione elaborandoe diekke guida a diffusione
interna a Seguito di alcuni casi di richieste di “depenalizeane tariffaria
per guasti occulti” respinte e che sono poi sfoeiat contenziosi legali (...),
si ritiene di poter estendere la possibilita dilriedere il beneficio previsto
dalle delibere del Comune di Roma sulla matefiaipplicandolo &nche ad
alcune tipologie di guasti di natura occulta chguardano dispositivi posti
sulle tubazioni private e che fanno anch’essi pakg#'impianto interno”. A
mero titolo esemplificativo il caso classico di gta ad un serbatoio
interrato.”, vale a dire ipotesi cheplir potendosi considerare “guasti di
natura occulta” sono state finora escluse dalla gibgita di accedere al
beneficio della depenalizzazidgnénche tali ipotesi di guasto occulto non
risultano conoscibili agli utenti, neppure tramitke sito internet del
professionista, essendo contenute in un documetito@azione interna.

59. Con riferimento poi alle modalita di addebito densumi collegati alla
perdita occulta (depenalizzazione tariffaria) tiguthe Acea richiede |l
pagamento: (i) integrale dei consumi eccedenti tquatolte le medie
consuete, fatturate con applicazione della tab#fse vigente; (ii) del canone
dovuto per i servizi di depuraziofieche, rispetto all’acqua dispersa, non
Sono erogati.

60. In merito agli effetti delle perdite occulte, riglche: “(...¥i ritiene piu
utile e corretta un’applicazione piu aperta e meseavera della normativa, in
guanto la concessione del beneficio: 1)non intagnadanno per 'azienda,
posto che l'acqua erogata viene comunque pagata talfiffa base; 2) e
“dispositiva”: & soggetta cioe a richiesta dell’'utee, che pud anche ritenere
di riservarsene l'utilizzo in una circostanza pitile, ed ha luogo “una
tantum” (una sola volta nella vita commerciale ddénza); 3)riduce le
attivita di verifica e controllo; 4)riduce i reclamed il contenzioso
giudiziario; 5)abbatte i crediti insoluti in bilaria” .

61. Per quanto riguarda invede fatture di conguaglio che generano un
credito a favore dell'utente, il sistema informatinn uso ad Acea prevede
I'esclusione dal ciclo di fatturazione delle bdketche recano un credito
superiore a 300 €. In questi casi, dalle segnalaamatti, risulta che Acea

%3 Cosi cfr.e-maildel 11 aprile 2014I“nuove linee guida sui guasti di natura occultdepenalizzaziorie
doc. isp., cartellfomissis].

% || canone di depurazione, in tali casi, & calapfacendo riferimento alla media dei consumi fattunel
semestre antecedente al periodo in cui si € vat#ita perdita occulta.

8 Cfr. nota precedente.
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non effettua il rimborso del credito nella primdtdiaa utile, né vengono
effettuate compensazioni tra eventuali debiti elitrdell’'utente.

62. Dal modello di bolletta di Acea acquisito agli atel procedimento nel
corso dell'ispezione risulta che l'esistenza di credito dell’'utente nei
confronti del professionista viene evidenziato cola dicitura
“ATTENZIONE QUESTA BOLLETTA NON DEVE ESSERE PAGATA”
(enfasi originale) mentre I'importo frutto di coraglio positivo & preceduto
dal segno meno, senza indicare all’'utente chemborso avverra previa
istanza e con quali modalita puo essere chiesto.

63. Inoltre, la procedura interna mostra che le istahz@nborso non hanno
una trattazione prioritaria, essendo gestite sargménte e in assenza di
misure che garantiscano la contestuale verificaada presenza di reclami o
solleciti da parte dei consumatori. Cosi, ad esempiuna ine-mail datata
dicembre 2014 un consumatore ha rappresentato ash: Atn data
10/11/2014 mi avete inviato una lettera in cui eusate per il ritardo nel
rimborso che mi € dovuto da Acea Ato 2 (oltre 1.80fb) e mi comunicate
di avere avviato l'iter per il rimborso in segui&b reclamo n. 4640737 (Rif.
Prot. 36921 del 25.10.2014). Mi domando quanto tuegcomplicato sia
questo iter, visto che ad oggi non ho ricevuto algimborso!!”®®. Ed
ancora, nel caso segnalato da un Condominio di Romdalla
documentazione prodotta si evince che Acea, adrdat riconoscimento di
un credito pari a oltre 2500€ (indicato in fattwwan le modalita sopra
descritte) nella fattura datata 8 luglio 2015, ingato in data 13 luglio 2015
una raccomandata recante il sollecito di pagamemio un importo di
€2143,80 senza effettuare alcuna compensazionagsiguire I'importo
residuo eccedente il debito. In altra fattisp&ciBamministratore del
condominio segnalante, nel contestare la fattungzida parte di Acea di
consumi stimati per tre anni, documenta di avehiesto il rimborso
dellimporto pagato in eccesso in data 12 marzab2@iediante il deposito
del modulo previsto dal gestore presso lo sportédliea, e di averlo
successivamente sollecitato, in data 11 agosto,2®X¥8stituire il credito.
Ciononostante alla data della segnalazione (8 sbtte 2015) il rimborso
non era stato ancora corrisposto.

64. Il professionista e consapevole delle doglianze agisumatori sia in
ragione dei reclami e delle relative comunicaziaterne, in cui si da conto

% Cfr. e-mail“R: Rimborso utenza [omissiglel 29 dicembre 2014, doc. isp., Cartdbanissis}
67

Doc.165.
® Doc. 182.
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dell’'esistenza di istanze di rimborso inevase asgeguito delle sentenze del
Giudice ordinario. In questi termini € una comuaioae interna del 2014 -
relativa all'esecuzione di quanto disposto dal gpedcon sentenza — ove
risulta che: foltro I'allegata sentenza con la quale veniamomdannati al
pagamento di € 4.280,56 nonché allo storno delttufa (...). Da quello
che vedo la fattura e stata gia stornata da temPer quanto riguarda
invece il pagamento di € 4.280,56, esso fa rifentmella nota di credito
2010/446217 della quale il ricorrente afferma dinnaver mai ricevuto |l
pagamento. E’ pertanto necessario procedere al oirsb di tale somma®.
65. Ulteriore condotta oggetto di contestazione clowarriscontro nelle
segnalazioni in atti e nella documentazione ispette rappresentata
dall’emissione di fatture successivamente allaiesta di cessazione del
rapporto di utenza.

66. In proposito si rileva che le condizioni di fouma del Sl e |l
Regolamento di utenza prevedono che il contratt@omnministrazione é
risolto qualora: (i) l'utente chieda la disdettancoomunicazione scritta
inviata con posta raccomandata o consegnata piesportello fisico; (ii) al
momento della comunicazione di fine lavori, nelacds utenza attivata per
“uso cantiere™.

67. Le evidenze in atti mostrano che in entrambi I é&®a non da seguito
alle istanze degli utenti tempestivamente ovvero tempi previsti dalla
Carta del Servizio, continuando a fatturare impsetniza emettere il relativo
conto finale. In proposito il professionista hahdiarato, per un verso, che nel
2014 il numero di disdette eseguite entro i tempvisti dalla Carta del SlI,
nei Comuni di Roma e Fiumicino, sono pari[a0-90%] delle richieste
pervenute; per altro verso di non potquantificare il numero di interventi
eseguiti entro 30 giorni atteso che non si trattadati tracciati dalla
societd ™.

68. Le evidenze in atti palesano che ad aprile 201&akebbe un consistente
ritardo nell’esecuzione delle disdette, posto clae wha comunicazione
internd® del professionista viene riportato quanto segia:000-4.000]

%9 Cfr. e-mail “I: Cond. v [omissis] / Acea Ato 2 utenza0357201" 16 dicembre 2013, doc. isp., cartella
CONTENZIOSO.

' In proposito il Regolamento di utenza (art.5) eClendizioni di fornitura (art.13) prevedono che il
contratto di somministrazione cessa al momentcadsdimunicazione della disdetta ovverorisdito di
diritto dall’Acea alla fine della costruzione deftimobilé comunicata al gestore. In entrambi i casi,
l'utente € tenuto a inviare una comunicazione tscat mezzo posta raccomandata con ricevuta dnaitor
oppure a consegnarla presso gli sportelli Acea.

> Cosi memoria Acea del 25 settembre 2015.

"2 E-mail del 7 aprile ALLACCI DISTACCHI DISDETTE LETTURHloc. isp, Cartelldomissis}, in altra
e-maildel 2 aprile 2015 sulla medesima questione ( pc.Cartellgfomissis)), risulta indicato Disdette
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disdette appartenenti al periodo 2004-2015 per lealg sono state
individuate [1.000-1.500] disdette bloccate e quir{@.000-2.500] da
eseguiré ed ancora, da un monitoraggio effettuato suikdektte, allegato
ad altra comunicaziofdell’8 aprile 2015,pud evincersi quanto riportato
nel sottostante prospetto relativo agli “OrdinilBiervento - ODI”.

Conteggio di
Numero ODI
Bloccato Eseguito Stampato Totale
complessivo
COMUNI [1.000-1.500] [100-150] [1.000-1.500] [2.500-3.000]
ROMA [200-250] [20-50] [500-1.000] [500-1.500]
Totale complessivo [omissis] [omissis] [omissis] [omissis]

69. Per quanto riguarda le istanze di cessazione dedleze uso cantiere, Si
rileva che alla prosecuzione del rapporto contaddtuconsegue la
fatturazione di importi elevati operando — in tghetesi — il criterio del
“minimo contrattuale impegnato, ossia un quantitattfacqua che deve
essere pagato anche se non consumato, pari a 25@iméstrali’®. Tale
circostanza si & verificata nel caso della consticgt divenuta parte del
procedimento, titolare di un contratto di fornitdteso cantierg la quale ha
comunicato ad Acea il 19 novembre 2013 - presseplartello fisico del
professionist® - I'ultimazione dei lavori (ristrutturazione di immobile) e
la contestuale richiesta di cambio della destimezid’'uso da cantiere a
domestico producendo la richiesta documentaziongendendosi la
conseguente risoluzioneli“diritto” del relativo contrattdl e 'emissione del
conto finale. Al contrario, dalla documentazione atti risulta che, con
comunicazione datata 17 gennaio 2014, Acea haatwlalla segnalante che
“in data 15/01/2014 e stato definito il preventiv@13/15990(...)” e che
“La prosecuzione della pratica stessa e subordira@tgpagamento della
somma di € 0 comprensivo di iva a titolo di coniti lavori (...)",
riportando le relative modalita di pagamento, sqrazaltro indicare che era
comungue necessario formulare un’accettazione ®spredi questo

richieste utente (circa [3500-4000]) [omissis]eseguerifica degli ODI sospesi e delle motivaziohi.
seguire si chiedera a CC I'esecuzione d'ufficioldegerventi. Le rimanenti disdette non sospeserdono
essere eseguite dalle unita”.

73 Cfr. e-mail dell’8 aprile 2015 “Buazione ordini in carico a operatidndoc. isp. Cartellgomissis].

* Cosi memoria Acea del 25 settembre 2015.

75 Cfr. doc. 129 e successive integrazioni.

"6 Cfr. allegato 11 del doc. 170 (integrazione sefgre. 129).

" Cfr. art.12 Regolamento di utenza.
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“preventivo”. Il conto finale — peraltro errato Aviece, e stato emesso da
Acea il 14 aprile 2018, e dal relativo dettaglio risulta che oggetto di
fatturazione e Un consumo pari a 1 mc per il consumo rilevato dal
12/11/2012 al 08/10/2014". Al consumo totale si stano quote fisse e altri
addebiti per un totale di 426.59 etlrmentre i consumi gia fatturatiirt
accontonelle bollette precederitrisultano pari a 1123 mé. In merito alla
mancata esecuzione della disdetta e al connessootdt addebito dei
consumi pari al hinimo impegnatbil professionista non ha fornito alcuna
indicazione, limitandosi a sottolineare che il cand’'uso da cantiere a
domestico sarebbe avvenuto tardivamente avendsglmtante sottoscritto |l
“preventivo di spesa’ sopra indicato — ancorcheameéz nessun importo da
pagare — Sette mesi dopo’la ricezione dello stesso. Ed ancora, un altro
consumatore ha ottenuto l'uso “cantiere” tre anopa la sua istanza e,
segnatamente, dopo aver comunicato la conclusi@neastori edilizi e
chiesto il cambio di destinazione d’'uso a “domestigperaltro non ancora
ottenuto alla data della segnalazione nonostamienerosi reclanfi.

70. Le vicende appena descritte, inerenti la non tetiygegvasione delle
istanze di disdetta nonché di modifica della degimne d'uso, trovano
conferma in due circostanze di fatto. La prima,udabile dalle stesse
affermazioni del professionista che, da un latodichiarato che nel sistema
informatico di gestione delle utenze (CRM) verrabbendicate e tracciate
tutte le istanze, reclami, dati di misura, ecc..,eadativi al singolo utente;
dall'altro, alla richiesta dell’Autorita di indicarper le utenze attivate ad uso
cantiere la data di attivazione e quella in cuiegvpnuta la richiesta di
disdetta/ultimazione lavori ha risposto che Aceari' € in possesso di tutti i
dati richiesti ma esclusivamente dei dati anagiaffmdirizzo, utenza
nominativo) e i dati relativi alla data di inizio &ne fornitura. Non e
disponibile il dato relativo alla comunicazione chiusura cantieré®’, con
cio palesando che tali istanze non vengono inseetadata base(CRM)
clienti.

71. La seconda circostanza fattuale @ desumibile digleumentaziorié
acquisita in ispezione ove risulta che, al 31 m&aa5,[20.000- 30.000]
utenze cessate risultavano ancora senza conte.final

"8 Si veda l'allegato 16 del doc. 170 (integrazioegrs doc. 129).

° Cfr. doc.172.

8 Cosi memoria Acea del 25 settembre 2015.

81 Cfr. “Gruppo Acea — Programma Acea 2.0 Steering CommittBema 31.3.2015doc. isp., Cartella
“Operation”.
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Fase 3 —recapito fatture

72. La procedura prevista da Acea per I'elaborazidango(it fattura recante
la data di emissione, controllo daspool di stampa) e la successiva
consegna delle fatture richiede tempi medio-lungbme dichiarato dalla
responsabile dell’ufficio fatturazione nel verbalieaccertamenti ispetti?ﬁ,
essendo necessari dai due ai tre giorni peayldut fattura, spool di stampa
(prima dell’invio al fornitore dei servizi di starape recapito), cui Si
aggiungono altri quattro o cinque giorni per lavél di stampa dopo le
quali “le fatture sono materialmente disponibili per lansegna agli uteritii
cui tempi non sono espressamente dettati da Acegudde non sempre
dispone di report completi di avvenuta/mancata egna. | tempi richiesti
dalla procedura sin qui descritta non vengono seatpdai 30 giorni entro
cui l'utente e tenuto a pagare la bolletta. Il tevrper il pagamento, infatti,
inizia a decorrere dalla data di emissione delafa.

73. Il professionista & consapevole dell'esistenzaedbmeni di mancato o
tardivo recapito delle bollette sia in ragione eatbntestazioni ricevute da
Acea8Cento, sia dai reclami scritti. Sul primo myrdalla documentazione
acquisita nel corso degli accertamenti ispettimeege che il fenomeno si €
verificato pitl volt&. In particolare risulta che Acea8cento, nel payiod
compreso tra marzo e aprile 2015, ha registrataumnento della percentuale
giornaliera dei reclami concernenti la mancata egna delle fatture, passata
dal[1-5%] al [5-10%]".

74. Sul secondo punto, Acea € consapevole dell’esiatdngravi disservizi
nella consegna delle bollette verificatisi allaefidel 2014 e primo trimestre
2015 tali da indurre il professionista a revocaredrico della consegna alla
societa affidataria a favore fbhmissis] e valutare I'opportunita di adottare
misure nei confronti della societa incaricata detapito. Cosi, da un
documento datato 11 novembre 2014, risulta dheetvizio, in carico alla
societa [omissis], evidenzia una situazione di dodisservizio. Occorre
verificare la possibilita di applicare penali o camque la percorribilita di
altre strade per ottenere un servizio efficaceAtea ha altresi precisato —
nelle proprie memorie - che in questi casi nonarebbe stato pregiudizio

® Doc.110.

8 Cfr. e-mail“R: 11-04-201 ACEA ATO2 - lavorazioni aprile - CONBME [omissis]” del 13 aprile 2015
e relativa corrispondenza in cronologia, doc. isartellalomissis]

8 Cosi puod desumersi da un report relativo ai mafivdontatto giornaliero defall centerAcea8cento, nel
periodo marzo - aprile 2015, ove € riportata unaqrguale giornaliera di utenti che lamentano ihozo
recapito di fatture, variabile tg2-4%] al [omissis],doc. isp., Cartella Acea8Cento.
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per gli utenti in quanto avrebbe disposto la sosioee e il posticipo del
calcolo degli interessi di mora per ritardato pagamd, mentre sul sito
internet del professionista sarebbe stato pubbligatavviso in cui gli utenti
vengono informati del fatto chde“fatture emesse ad aprile 2015 potrebbero
essere recapitate con un leggero ritardo rispetta data di scadenz#’. In
questi casi Acea ha dichiarato di aver diffidatostzcietaomissis] il 3
dicembre 2014e che fntraprendera eventuali azioni di tutela ovvero di
recupero in relazione ai quei crediti che, all'esidli un esame individuale,
risultassero maturati per effetto dei descritti sbsvizi, tenendo conto del
relativo ritardd’. In proposito si rammenta che il sistema di reéwapelle
fatture agli utenti, in uso ad Acea, non prevedé&daciatura della data di
avvenuta consegna del documento di fatturazione.

75. Inoltre, da una comunicazione interna del 14 ndwen2014, indirizzata
al Responsabile dell’Ufficio Reclami di Acea, siirse che: hel mese di
ottobre si registra un significativo aumento deiwni [di reclami, n.d.r.]
legato prevalentemente al mancato recapito fatterad un blocco delle
attivita di rettifica fatture per un disservizio tlieta H2O (enfasi aggiunta).
Valga in merito il seguente reclamo da cui si egicbe: alla signora (...)
[omissis], cliente residente in vi@..) sia giunta in data 29 dicembre 2014
fattura 2014/2116563 (con scadenza 18-12-2014)!!'don relativo

I'ammontare di euro 722,07,

76. Al mancato o tardivo recapito delle fatture sondlegate le ulteriori
problematiche delle istanze di rateizzazione cosmes fatture di importi
elevati per conguagli. Sul punto, rileva il fatieecla consegna della bolletta
dopo la scadenza del termine di 30 giorni per pagan consente di
chiedere la rateizzazione dell'importo, spessoatevNelle bollette risulta
indicato che e possibile ottenere la rateizzazairféatture non scadute che
rientrano in consumi superiori alle medie dell’utenaventi per oggetto
conguagli nonché fatture in condizioni diversee fino a un massimo di sei
rate mensili previa istanza scritta avvertendo amecaso di mancato
pagamento a scadenza delle rate consegudistatco immediatodella
fornitura.

8 Cfr. memoria Acea 8 giugno 2015.
8 Cfr. e-mail “Richiesta rateizzazione fattura conguaglio utérdal 14 gennaio 2015, doc. isp., cartella
[omissis].
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Fase 4 — morosita, riscossione e recupero del toedi

77. Dalle evidenze in atti risulta che il giorno susies (31°) alla scadenza
del termine di pagamento indicato nella bollettajehza & considerata
morosa con applicazione immediata dei relativi riegsi’ per ritardato
pagamento. Non risulta previsto nel sistema infoicoadi fatturazione uno
strumento idoneo a bloccare I'esazione di detérgdsi nelle ipotesi in cui si
verifichino fenomeni quali: (i) la particolare coaxione del termine di
pagamento (decorrente, come detto, dalla data ésseme della fattura)
dovuto al ritardo di Acea nella predisposiziondgarpa delle bollette; (ii) il
tardivo o mancato recapito delle bollette da pads recapitisti in
determinate aree o Comuni; (iii) in caso di reclaiiparte degli utenti circa
la mancata consegna della bolletta. Sul primo pup#&raltro, Acea ha
dichiarato - nella memoria del 5 giugno 2015 - c®t caso in cui Sia
consapevole del ritardo nel processo di fatturaeian stampa, nelle fasi
soggette al suo diretto controllo, non applica netsi di mora per il periodo
corrispondenté

78. Una volta che l'utenza viene considerata morosaeaAavvia la
procedura di recupero del credito. In propositesserva che il DPCM 29
aprile del 1999 dispone chdn“caso di morosita € prevista la sospensione
del servizio. | gestori indicano i mezzi con | qualpreavvisato l'utente di
tale sospensione e le modalita per evitare la sosipee stessa. Tale
preavviso non potra comungque essere inferiore a@idtni e dovra essere
accompagnato dal duplicato della fattura non pagatgestori comunicano
le modalita ed i tempi per il ripristino della fatara, che dovra avvenire
entro due giorni lavorativi dal pagament(..) | gestori individuano
procedure specifiche per i casi di erronea azioaerporositd.

79. In base alla “Credit Policy” in uso ad Aceaulta che la procedura di
recupero del credito per morodftaveniva avviata — fino al 31 dicembre
2014 — per i Clienti Bonus 10 giorni dopo la scadenza del termine di
pagamento mediante I'invio di una comunicazionsalliecito a seguito della
quale — ove non risultava il saldo della bollettaceva seguito l'invio di una
comunicazione a mezzo posta raccomandata nei siacdg giorni.
Quest'ultima valeva come costituzione in mora eapveso di distacco e
gualora entro 21 giorni dalla data di emissione della raotandata il

8" interesse di mora & pari al tasso legale drirfiento maggiorato di due punti (cfr. es. fattlagoutdel
2014, doc. isp. Cartelf@missis], “Credit Policy — linee guidacartella[omissis]

8 Cfr. “PFN azioni Il semestre 2014 — azioni in ajrslatato 24 settembre 2014, doc. isp., cartella
[omissis].
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Cliente non provvede al pagamento di quanto conatimiaei predetti
solleciti e fornisca copia della ricevuta tramit@xf(...), indicando, altresi ,
anche un recapito telefonico, si avvia la procedded distaccd %°. Per i
“Clienti Malus Acea non invia il sollecito essendo prevista us@aa
comunicazione, a mezzo raccomandata, di costitazionmora e preavviso
di distacco. Nel caso dei condominii la procedarasame contempla l'invio
di una comunicazione a mezzo posta raccomandateotss 10 giorni dalla
scadenza del pagamento, mentre nei successivio20 gengono recapitati
volantini presso il condominio recanti il preavvigo distacco che viene
eseguito nei successivi 10 giorni.

80. A partire dal 1° gennaio 2015 Acea ha introdott@ umuova Credit
Policy’ in base alla quale rispetto aClienti Bonu$ € stata eliminata la
comunicazione di sollecito e previsto unicamentevib della raccomandata
di sollecito, costituzione in mora e preavviso @tacco nel termine piu
breve pari a 5 giorni dalla data di scadenza dehitee di pagamento; nel
caso dei Clienti Malus e delle utenze condominiali la procedura e identi
a quella in vigore nel 2014 quanto alle fasi maeirimine di invio della
raccomandata di sollecito, costituzione in morareayiso di distacco e
stato abbreviato a 5 giorni (dopo la data di scadetel pagamento). Le
modalita di computo delies a quadel distacco per le utenze condominiali
prevedono che la data a partire dalla quale lattompotra essere distaccata
“sara calcolata come la data di emissione del Cdilen Step (i.e.
volantinaggio, n.d.r.ynaggiorata di 15 giorni”.

81. In merito agli avvisi recapitati alle utenze condeii mediante
volantino affisso nell’atrio dell'immobile o recdpto nella cassette postale
di ciascun condomirig si rileva che gli stes$i (i) riportano I'ammontare
complessivo defjuantumnon pagato, senza indicare gli estremi delle fattu
ritenute insolute ancorché il professionista siasapevole del fatto che la

8 Cfr. linee guida degli operatori del Servizio @lie Acea, “GOCI_OFF_Line”, doc. isp., cartella
Acea8Cento.

% Cfr. “ACEA2.0 - Delta BBP - Area Credito - Disconnessipaemorosita” citato

%L Cfr. “ACEA2.0 - Delta BBP - Area Credito - Disconnessiqrer morosita - Verbale incontro
24/11/2014 relativo a una riunione tenutasi a novembre 2@bfcernente le tematich®isconnessione,
Riattivazione e Cessazidhé, doc. isp., cartelldomissis], da cui si legge: “(...).e azioni di sollecito (e.g.
raccomandata) sono dirette verso I'amministratost dondominio e le singole utenze che ne fanncepart
potrebbero non essere a conoscenza dell’eventualazéone morosa. Il Collection Step di volantinagg
consiste quindi nella comunicazione a tutte le merondominiali la situazione d'insolvenza e la
prossimita della disconnessione della fornituracaso di persistenza della morosita. Tale comunarei
avviene mediante il recapito, per ogni singolo camého, di una lettera precompilata (cassettinaggio)
oppure nell’affissione di un volantino in spazi agm(volantinaggio).”.

%2 Cfr., ad es., awviso di distacco di un’utenza @mihiale allegato alla segnalazione in atti, dd9;Hoc.
23 e 93.
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morosita puo dipendere anche dal mancato o tamdiwapito delle bollette
da parte dei recapitisti ovvero dallomessa cofitedaizione degli importi
pagati da parte della stessa Acea; (ii) riportamdicativamente la data a
partire dalla quale, in assenza del pagamento owlgta trasmissione della
relativa prova, potra avvenire il distacco.

82. In proposito € significativo il fatto che tali agvivengono recapitati da
soggetti terzi incaricati da Acea e che non é gtevalcun monitoraggio
circa l'effettiva consegna degli stessi e, soptatfuin tempo utile a
consentire all’'utente I'esercizio dei propri diritt

83. Nello specifico, dalle segnalazioni in atti risulthe, a fronte di
procedure veloci e potenzialmente pregiudizieveli gli utenti in ragione
della minaccia del distacco di un bene essenzmtea non ha adottato
misure e cautele idonee a garantire che il dista@eseguito solo ove siano
stati rispettati tutte le fasi ed i tempi della @edura e, quindi, che i
consumatori abbiano ricevuto i necessari avvisiodledti, sempreché
persista effettivamente la situazione di morosita.

84. In diversi casi il professionista ha proceduto igtatco della fornitura
nonostante l'utente avesse correttamente esegyiémamento costringendo
cosi il cliente ad adire le vie legali. Cosi - adempio - da una
comunicazione interna, emerge che Acea avetemuto l'acqua staccata
per 5 giorni e avevano pagato. Ho cercato di camoa il credito cosa era
successo ma non si capisce, probabilmente un prabldi acquisizione
pagamenti ma nulla che si possa dimostrare in tidda, tant'e che gli
abbiamo pure mandato una lettera di scuse. Mi h#odfpmissis] che
probabilmente il giudice ci condannerebbe a quamthiesto (5.000 euro
piu spese legali). Per cui siamo disponibili a rcare una soluzione
transattiva’®. Talvolta il distacco & stato eseguito anche ococcessiva
rimozione del contatore a fronte di un’azione @wlbnclusasi con sentenza
favorevole all'utent®. Ed infatti, dalla relativa comunicazione intersia
evince che: th pendenza di un contenzioso innanzi al Giudice ba
comportato la sospensione del pagamento di quaattarato da Acea, gli
uffici tecnici hanno proceduto ugualmente alla rmmme del contatoré,..)
ed ancora“URGENTE!!!! Stavo sospendendo I'esazione perfd#ure di
guesta utenza che ci ha citati in giudizio per é&canda volta e mi sono
accorta che proprio ieri € stato rimosso il contaoVi chiedo pertanto di

% Cfr. “Transazione [omissig] e relativa corrispondenza, cartella “CONTENZIOSO
% Comunicazione del 9 ottobre 2014, in cronologia a-mail del 13 ottobre 2014Rfpristino utenza
distacco ufficio giudizio in corgpdoc. isp., Cartella CONTENZIOSO.
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riattivare il contratto e di reinstallare il contate con ogni possibile
urgenza.”.

85. Dalla documentazione in atti risulta altresi che@& non considera quale
dies a quaqper il distacco delle utenze la data di recapétbadraccomandata
recante la costituzione in mora e il preavviso idtatco bensi la mera data
di trasmissione; né Acea monitora I'effettivo reitajglelle comunicazioni di
sollecito di pagamento. Al riguardo, da una comamigne interna -
concernente le modifiche poi apportare da Aceaaréire da gennaio 2015,
alla procedura di recupero del credito e distacgdbulenza - emerge infatti
che il professionista non ha modo di conoscereata dli recapito della
raccomandata di costituzione in mora e preavvisdlisliacco, risultando
chiaramente che:ptocedere alla rimoziongdel misuratore n.d.r.flopo 10
giorni dal ricevimento della stesg§eaccomandata di costituzione in mora e
preavviso di distacco, n.d.rgignificherebbe chiedere un intervento sui
sistemi per trattare una informazione che fino a@gio nostri sistemi non
gestiscono, la “data ricezioné®. Inoltre, in una comunicazioffedel 3
maggio 2013, I'Ufficio Legale dichiaraTtasmetto in allegato, per quanto
di competenza, ordinanza con la quale é stato azdlicorso in oggetto. Il
Tribunale ha — a mio avviso, correttamente — ritenche nella specie sia
mancato il prescritto preavviso di distacco, norigmulosi ritenere probante
la produzione della sola busta, in difetto di prod@l relativo contenutd.
Tali circostanze hanno determinato molteplici adisdistacco dell’utenza
senza preawvisod

86. Ed ancora & emerso che Acea ha distaccato forriturdominiali® per
mancata contabilizzazione degli importi pagati 'd&hte tramite bonifici
bancari o in virtu di domiciliazione bancaria delwllette, nonostante
I'esibizione al professionista della prova dell'amuto pagamento. Nello
specifico, in uno di questi casi, al reclamo deédinte Acea, per spiegare
'accaduto, ha risposto:benché il pagamento delle bollette sia previsto
anche mediante bonifico bancario, tale modalitgpdgamento necessita di
tempi piu lunghi per l‘acquisizione a causa dellannuniformita nelle
comunicazioni da parte dei vari istituti di creditd Significativa appare

% Cosi e-mail R: Invio per posta elettronica: gestione contratei®OROSITA del 15 settembre 2014,
doc. isp.Jomissis].

% Cfr. e-maildel 3 maggio 2013 Riallaccio avvenutt doc. isp., cartella CONTENZIOSO.

" Tra le tante, si vedano le segnalazioni docc.14,18, 38, 39, 42, 48, 49, 52, 55, 58, 67, 96, 147, e
145.

% Cosi, ad esempio, docc. 101, 141, 146 e 219.

* Doc. 141.
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anche un’altra segnalazione di un condominio di B8Mmdalla cui
documentazione allegata si evince che Acea in Basattembre 2014 ha
accolto il reclamo (ricevuto I'8 agosto 2014) eatifirato — avendo il
condominio comunicato le autoletture e riconosciufaregressi errori di
fatturazione, indicando il nuovo (ridotto) imporda pagare pari a 241,50€;
pochi giorni dopo, il 9 settembre 2014, Acea haodépto nelle cassette
postali dei condomini, un avviso di morosita ripoio come non pagato un
“importo complessivo di €34455¢dlativo a 2 fatturé senza indicarne i
relativi estremi, con l'avvertimento che in casovdincato pagamentefitro

I successivi 10 gioriiiovvero invio della ricevuta di pagamento l'utenza
sarebbe stata distaccata artire dal 19 settembre 2014'distacco poi
eseguito il 22 settembre 2014, a nulla essenda v@lsecedenti ulteriori
reclami delllamministratore e I'esibizione ad Aceatelle risposte di
accoglimento del reclamo e la rifatturazione degporti.

87. Il procedimento ha fatto anche emergere ipotestlisiiacchi eseguiti
rispetto ad utenze per le quali non vi era alcumig@ondente ordine, non
sussistendo posizioni di morosita; cosi, ad esempioina comunicazione
interna “(...) vi inoltro una ulteriore segnalazione di errato @isco. Il
cliente [omissis] (...) amministratore di condominio chiama per conto
dell’utenza [omissis] distaccata erroneamente. Tale utenza non presenta
ordini di distacco. Il tecnico ha lasciato un bigfio con indicata utenza da
distaccare [omissis] (che presenta infatti ordine di distacco). Potete
verificare?™%% ed ancord'Ci ha contattati la Sig.a (...) [omissis] titolare
della fornitura [omissis] comunicandoci che le atstrimosso il contatore.
A sistema non e presente alcun ordine di intervembbete effettuare delle
verifiche?™ cui, nella successiva risposta, viene dato seguitoeiitar che
non si trattava di un ordine di distacco nsal6 un intervento di reclamo per
fatturazione utenzf..)”**

88. Dai dati forniti dal professionista il 25 setteml2@15 si evince che nel
periodo 2013-2015 sono state invig®®0.000 — 1.000.000taccomandate
recanti preavviso di distacco mentre, nel medespedodo, le utenze
distaccate sono stgt25.000-30.000]

i) Procedure di gestione delle istanze e dei retlalegli utenti, ostacoli

1% poc. 219

101 Cfr, e-maildel 24 aprile 2015 “ERRATO DISTACCO UTZ”, doc. ispartella Acea8Cento.
192 Cfr, e-maildel 23 aprile 2015 “ERRATO DISTACCO UTZ”, doc. iptato.

193 Cfr. e-maildi risposta del 24 aprile 2015, doc. isp., caatéitea8Cento
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all’esercizio dei diritti contrattuali

89. Dalle evidenze in atti emerge che gli utenti passpresentare reclami,
richieste di prestazioni e di informazioni sia \@rpsia per iscritto. In
proposito la Carta del Sll di Acea prevedletémpo massimo per la risposta
e previsto in 30 giorni lavorativi dal ricevimentiella richiesta dell’Utente.
Per i casi piu complessi la risposta verra dataempi piu lunghi dei quali
I'Utente verra comunque informato entro i trentaowpi di cui soprd. E’
altresi previsto un meccanismo di rimborso, pemyporto fisso pari a 25€,
in caso di violazione dello standard di qualitale tandennizzo viene
corrisposto solo previa richiesta scritta da palé cliente e nelle ipotesi
espressamente indicate dalla carta déPsl|

90. In occasione degli accertamenti ispettivi si € appr che l'unita
organizzativa preposta alla gestione dei reclastaé istituita nel mese di
febbraio 2014. Da una comunicazione interna deltdCustomer Care si
evince, altresi, che:ntl 2013 poteva accadere che i Reclami, non ancora
perfettamente organizzati (tanto che non esistemameno I'Unita, nata
formalmente nel 2014) fossero sporadicamente gestitto forma di
Richieste, magari in Back officE®.

91. Per quanto riguardi richieste di assistenza, di intervento e di reclamo
presentate atall center di Acea, dalle evidenze ispettii& e dai fatti
segnalati risulta che non vengono gestite dactabale. Infatti, ikcall center
di Acea fornisce unicamente prime informazioni lgrti ovvero acquisisce
dati anagrafici, ove richiesto; per le altre iseazreclami l'utente € invitato
a formularle per iscritto ad Acea Ato 2 S.p.A.. Adaloghe conclusioni si
perviene con riferimento ai reclami avanzati prelsssportello fisico ove
I'utente € comunque invitato a compilare e presenta reclamo scritto. Ed

194 Sui rimborsi la Carta del Sll dispone.341 Standard soggetti a rimborso - Il gestorevattie procedure
di rimborso nei casi di inosservanza dei segueatidard. -Attivazione dell’'utenza presso luoghi oo
necessitano lavori di intervento; -estensione o gadenento della rete o dellopera di presa; -
Preventivazione, esecuzione lavori, attivaziondadetenza presso luoghi ove non necessitano lagori
intervento; - estensione o0 adeguamento della retdansola opera di presa e quando sussistono vemaz
di portata; - Preventivazione, esecuzione lavottivazione della utenza per le trasformazioni dadzo
tarata a contatore; - Operazioni di cessazione eégusto a richiesta dell’'utente; - Riemissione dtdige di
consumi in caso di erroré

195 Cosie-mail “R: urgente: chiarimento su reclaimidel 2 marzo 2015 e relativa cronologia, doc.,isp
Cartella,Jomissis].

196 cfr. verbale relativo agli accertamenti ispettanolti presso Acea8cento S.r.l. (doc.111) in cui i
responsabili commerciali hanno dichiarato espress#en che Acea8cento:svolge solo attivita di
assistenza clienti in fase di contatto per richéedi informazioni. Nel caso in cui un cliente chigrar fare
un reclamo, gli addetti al call center gli fannogsente di inviare lo stesso in forma scritta adaAé#o2. |
reclami infatti sono ricevuti e trattati direttamienda quest’ultima(pag. 2 del verbale).
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infatti dal’esame dei processi di gestione reclaisulta che la €reazione
del reclamo commerciale ammette solamente i caRak, Posta e e-
mail” ",

92. Quanto ai motivi di contatto, su cui si basa lauragione della qualita
del servizio di Acea, in sede ispettiva e risultette, fino a marzo 2015, non
veniva effettuata una reportistica con riguardoaalale telefonico rispetto al
quale, successivamente, hanno iniziato ad effettdano screening dei
motivi delle telefonate su base campion&iia Infatti, in un promemoria di
una riunione di alcuni responsabili degli uffici écea, tenutasi il 14
novembre 2014, viene evidenziato oltre a un problan esiguita delle
risorse dedicate alall centeranche I'esigenza di procedere in futuro alla:
“Registrazione delle motivazioni di contatto: solated’evidenza dei motivi
ricorrenti di contatto puo portare all'individuazie delle azioni piu consone
alla riduzione delle chiamate. Oggi non e dispdeilbeportistica ad hoc sia
perché il CRM Confluence non e utilizzato per regie le interazioni (si ha
evidenza solo delle operazioni a sistema), sia hperdalbero delle
motivazioni di contatto forse non & sufficienteraetgttagliato(...).”*%.

93. Per quanto riguarda i reclami e le richieste @ispazione/informazioni
pervenuti in forma scritta, secondo l'assetto omgaativo risultante nel
corso dell'ispezione svoltasi ad aprile 2015, tsuthe questi vengono
smistati presso il Protocollo generale di Acea/s.p.che, a partire da marzo
2014, a tali operazioni partecipano anche gli afoer di [omissis], all’atto
della consegna della corrispondeliZa come indicato dallo stesso
professionista nel corso degli accertamenti isgétti Lo schema sotto
riportato illustra liter seguito dai reclami scritti, dall’'arrivo all’asseagione
all’'Unita reclami.

107 cfr. slides “Acea20_Ato2_IS-U GAP Mappatura processi t6, kel 25 settembre 2014, doc. isp.,
Cartella[omissis]

198 Cfr, verbale degli accertamenti ispettivi svoltepso Acea8Cento, citato sopra.

199 Cfr, e-mail del 9 febbraio 2015R nota rapporti Acea Ato2A800 novembre 20Mbc. isp., cartella
Acea8Cento.

110 Cfr. e-maildel 26 marzo 2014 Acea Ato2/ [omissis] Cantiere Reclanj doc. isp., cartelldomissis]

111 Cfr. verbale accertamenti ispettivi, doc. 110.
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@ acqua

PRO 07.03 UTE - Gestione dei Reclami e delle richieste di informazioni

Acea ATO2 SpA

FASE RECLAMO COMMERCIALE

Avvio istruttoria

Reclamo Tecnico [}

cartaceo (di seguito
selo “reclami”) possono
essere inoltrati tramite
posta, PEC, fax o
consegnati allo
sportello.

formato cartaceo ed
effettua un primo
smistamento.

ed inseriti nel sistema
ARCHIDOC dal
Protocollo Generale.
Ogni reclamo viene
protocollato con un
numero di ingresso

L'Unita Reclami
Inserisce |'anagrafica
del reclamo sul sistema
Meta, indicando la data
del protecollo di arriva

£ NO
= .
E ' Inserimento . _ "
= Reclamo/ H Scansione ed Avvio istruttoria
o Richiesta di Smls%agpaento inserimento file a Reclamo . cowﬁ%ﬁ_l?gjaole 3 > Reclamo [
informazione P sistema ommercialg, sisterna commerciale
% Protocollo Protocollo Customer Care - Customer Care —
i Generale Generale U. Reclami U. Reclami
I reclami/richieste di 1l Protocollo Generale Tutte le tipologie dei RECLAMO RECLAMO
informazioni in formato | riceve la posta in reclami sono scansionati COMMERCIALE COMMERCIALE

L'Unita Reclami avvia
listruttoria per la
verifica ed eventuale
risoluzione del reclamo.

progressivo e
successivamente
indirizzati direttamente
all'Unita Reclami.

come inizio della presa
Per agevolare il cliente, in carico del reclamo.
la societa ha
predisposto due moduli
specifici per ciascuna
tipologia (commerciale
e tecnico) scaricabili dal
sito,

DESCRIZIONE ATTIIVITA®

= Modulo Reclami
- Lettera
= Fax

[+ Modulo Reclami
+ Lettera
+ P30

ARCHIDOC Neta@ CRM Net@ CRM

REG | DOC

94. Dallesame della procedura sopra riportata risulee il Protocollo
Generale effettua la scansione del reclamo/richiestlo protocolla. |
documenti protocollati vengono successivamente measi all’'Unita
Reclami. Questa fase puo avere anche una duragm.|Uel corso degli
accertamenti ispettivi & stata infatti acquisitéidta'*? completa delle istanze
qualificate da Acea come reclami commerciali (R1@@yvenuti nel periodo
compreso tra novembre 2012 e aprile 2015, dalldequaultano i dati
identificativi delle utenze, la data di protocotielle istanze/reclami e la data
di “registrazioné (recte “Data [di] Registraziond degli stessi
nell’anagrafica utente. Dal confronto di questiidiglla lista reclami con
quelli desumibili dalle segnalazidhl e dalla relativa corrispondenza
intercorsa con Acea - prodotta dai segnalantie pbtuto riscontare che le

112 cfr. file Excellrecante Lista reclami novembre 2012 — aprile 20180c. isp., cartella RECLAMI.

113 1n proposito basti considerare — a titolo meramarsemplificativo — le seguenti segnalazioni : ra}.p
n.0020536 del 19 marzo 2013 rispetto alla qualndasta reclami riporta quale data di segnalaziibi3d
dicembre 2012, quale data di “registrazione” I'Beaio 2013 mentre la lettera inviata da Acea galie
dal segnalante) reca la data (“protocollo partende? 21 febbraio 2013; b) segnalazione prot. 2025

del 19 novembre 2013, rispetto alla quale dallaaligclami riporta quale data di segnalazione il 15
gennaio 2013, data di registrazione il 19 febbgfit3, mentre la lettera interlocutoria di presadrico del
reclamo inviata da Acea reca la data (“protocolimtgnze”) del 3 ottobre 2013; ed ancora segnalazion
acquisita in ispezionddmissis)), rispetto alla quale dalla Lista reclami risujtaale data di segnalazione il
26 gennaio 2015, data di registrazione il 30 genr2fl15, data di invio (“protocollo partenze”) della
comunicazione interlocutoria da parte di AceafiSbraio 2015.
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comunicazioni del professionista agli utenti recturtée una data successiva
a quella di “registrazione”.

95. In altri termini, da tale verifica documentale eexsp che la data di
“registrazione” coincide con il momento in cui @alamo viene preso in
carico dall'Unita Reclami e che tra la data di pomtlo e quella effettiva
presa in carico (i.e.Data [di] Registrazion® intercorre un lasso temporale
tale per cui per un numero significativo di reclastanze (per ciascun anno)
la “registrazione” & avvenuta trascorsi 30 gioroitee"* la Carta dei servizi
prevede, in generale, 30 giorni quale termine erurdormulare la risposta.
Lo schema sottostante indica il dato medio di tedarto temporale,
intercorrente tra la data di protocollo e quellgptesa in carico dall’Unita
Reclami.

Anno Numer o reclami Giorni trascors (dato medio)
2012 [omissis] [omissis]

2013 [omissis] [omissis]

2014 [omissis] [omissis]

2015 [omissis] [omissis]

(fino al 27 aprile 2015)

96. Le evidenze ispettive hanno altresi palesato itepnp lunghi di
trattazione per quei reclami/istanze che risultavanndirizzati
nominativamente ai Responsabili delle varie Uniigaaizzative - avendo |
clienti gia ricevuto una precedente comunicazioagadrte di Acea a firma
del responsabile dell'ufficio - in quantaueste buste venivano reinviate
presso Ato 2 e non venivano quindi trattate corpestivitd ** fino al mese
di marzo 2014.

97. Una volta ricevuti i reclami scansionati, I'UnitBeclami inserisce
I'anagrafica del reclamo nel sistema informaticoywedendo a distinguere i
“reclami commerciali” da quelli “tecnici”, secondma procedura in vigore
da ottobre 2014. Nello specifico, se il reclamo ealdicato come
commerciale (cioe riguarda ad es.: fatturaziorteyre consumi errate, nuova
installazione misuratore) viene gestito direttaraedall’'Unita Customer

114 pju nel dettaglio, dalla lista reclami risulta cteesi considerano le istanze/reclami pervenut2eb, il
[5-10%] di essi riporta come data di “registrazione” ureimtllo di tempo compreso tra i 30 e i 55 giorni,
tasso che sale H10-20%)] delle istanze/reclami pervenuti ove la registragigia avvenuta (a partire da) 28
giorni dopo il protocollo. Nel 2014, risulta che[@-5%)] dei reclami & stato preso in carico dall'Unita
Reclami trascorso un intervallo temporale compitesd 30 e i 282 giorni, mentre [(-10%)] dei reclami &
stato “registrato” a partire da 28 giorni dallaaat protocollo. Ed ancora, nel 2013[30-100%] dei
reclami risulta registrato in un lasso temporalmpreso tra i 30 e i 400 giorni; nel 2012, in uremvgllo
compreso tra 30 e 57 giorni risulta registratf10%] dei reclami, mentre {l10-15%] da 28 giorni in
poi.

115 Cfr. Cfr. e-maildel 26 marzo 2014 Acea Ato2/ [omissis] Cantiere Reclanij doc. isp. citato.
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Care avvalendosi — ove necessario - delle altréaloinvolte (es. Ufficio
Fatturazione); se e classificato come tecnico (ciggarda, ad es.. qualita
dell’acqua, lavori non eseguiti a regola d’arte;.puiene gestito dalle Unita
Operation, Maintenance — Pianificazione, IngegnegiaLavori che si
avvalgono anche delle prestazioni o interventi etinici. Non vengono
classificate come reclami le richieste che abbiadooggetto, tra le altre,
volture, rimborsi, duplicati bolletta, segnalaziati danno idrico o danni
all'impianto.

98. Da una comunicazione intefadel 2 marzo 2015 risulta chi®“scorso
anno[2014 n.d.r.]il dato pubblicato nel Bilancio di Sostenibilit&lativo ai
reclami di Ato 2 era il seguente: Per il servizarico sono pervenuti ad
Acea Ato 2 dai diversi comuni in gestione (Roma mvipcia)
complessivamente [5.000-15.000] reclami/richieste000-10.000] reclami
commerciali e [1.500-2.500] richieste) (...) Questianil dato che mi avete
fornito, & esposto cosi: Per il servizio idrico sopervenuti ad Acea Ato 2
dai diversi comuni in gestione (Roma e provincanplessivamente [5.000-
10.000]reclami commerciali; un dato in calo del H&petto al 2013. Entro
il 31 dicembre sono stati evasi [5.000-10.000] asai (...):Non € chiaro se
[5000-10.000] sono solo i reclami commerciali o ludono anche le
richieste. Qualora fossero solo i reclami commeicé errato il calcolo
della differenza percentuale, rispetto al 2013, clo andrebbe fatto sul
totale reclami/richieste ma solo sui reclami (eufisrebbe in aumento e non
in contrazione). Mi fate capire meglioXgrassetto originale), cui viene
risposto con la seguente comunicazioneel“2013 poteva accadere che i
Reclami, non ancora perfettamente organizzati ((anohe non esisteva
nemmeno I'Unita, nata formalmente nel 2014) fossepmradicamente
gestiti sotto forma di Richieste, magari in Backoaf Oggi sappiamo con
certezza il numero dei Reclami, e quindi si puérafaire che ci sia stata una
flessione pari al [5%-10%)]".

99. In secondo luogo, dalle segnalazioni e relativegalkioni documentali in
atti emerge che Acea, una volta registrato a sestémeclamo, procede
all'inoltro di una comunicazione meramente intedimecia’. Ed infatti,
nelle slides'® illustrative della procedura, impiegate in un cordli
formazione, risulta indicatorélativamente ai reclami individuati come di
competenza dellU. fatturazione, provvede sostam=ate a: (...)

116 Cfr. e-maildel 2 marzo 2015, doc. isp., cartdtienissis]

117 cfr. “Reclamo tipo”, contenente la lettera intexitoria standard, doc. isp., cartgtamissis]

118 Cosi ‘Slides per percorso formativo rivolto al persondkla Direzione Commerciale — ATO ,2doc.
isp., cartelldomissis].
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2)contrassegnare le fatture oggetto di contestazioan la sigla BC (...)
4)predisporre una lettera standard interlocutoriaella quale viene
specificato che con successiva nota verra fornisgpasta sull’eventuale
accoglimento e/o azioni conseguenti sulla fatturae; 5) alimentare un
contenitore reclami che saranno poi oggetto di aiala parte di operatori
dell’U. fatturazione”. Analoga procedura, con invio preventivo della lette
interlocutoria, risulta prevista anche nel caso ledefichieste di
depenalizzazione tariffaria per perdite occufte

100. Nello specifico, la comunicazione interlocutomaguestione — allegata
anche a molte delle segnalazioni in atti — inforineliente della presa in
carico del reclamo e del fatto chBeSazione della/e fatture oggetto di
contestazione e stata sospesa e pertanto non sarattivate le procedure
finalizzate al recupero del credito fino all'esitelle verifiche, delle quali le
forniremo un riscontro con successiva nota. Le ndeamo, infine, che per
esigenze di natura commerciale puo essere utildgersi al numero verde
(...) o consultare il sito interndt..).

101. In merito ai tempi di trattazione dei reclami/istaril professionista’
ha dichiarato che nel 2015 avrebbe evaso ¢4€#0-4.500]reclami, pari a
oltre i1 [90-100%] di quelli pervenuti (fino ad aprile 2015); analagend nel
2014, posto che sj9.000-10.000]reclami ricevuti la societa ne ha evaso |l
[90-100%]. | tempi medi delle risposte sarebbero pafi@15] giorni nel
2014 e 420-25] giorni ad aprile 2015.

Tali dati non trovano conferma nei documenti igpefcfr. punto 94), a
meno che i dichiarati tassi di evasione delle maeclami degli utenti
vengano calcolati prendendo a riferimento la datandio della lettera
interlocutoria, attribuendo cosi ad essa lo stesdore della risposta, nei
termini disciplinati dalla Carta del SllI.

102. Dalla documentazione ispettiva risulta inoltre,pimmo luogo, che vi
sono numerosi reclami scritti, contrassegnati dagiéa “X100”, per i quali il
gestore non fornisce risposta a causa dell'impdgaibdi ottenere un
riscontro sui fatti in contestazione all’internol geopri uffici, a vario titolo
coinvolti*?%. Il professionista non ha indicato il numero esdittali reclami
non essendo in possesso di tale dato, affermaneculha base distime
interné essi rappresenterebbero, nel 2014, cif6a2%] dei reclami
pervenuti.

19 Cfr. “Ato2 — PROGETTO SAP IS-U WFM”, doc isp., @ealta [omissis].

120 Cfr. memoria del 9 novembre 2015.

121 |n questi termini risultano le dichiarazioni demissis], trascritte nel verbale di ispezione del 27 aprile
2015, doc. 120.
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103. In secondo luogo, risulta che i tempi di trattaeatel reclamo, dopo la
lettera interlocutoria sono particolarmente lungl8ul punto paiono
significative lee-mailinterne agli uffici — relative alle istruttorie edotte sui
reclami acquisite nel corso degli accertamentitispe- dalle quali emerge
che la formulazione della risposta scritta da pdrtAcea avviene caso per
caso, modalita diverse non procedimentalizzate re qomtrollate quanto ai
tempi di formulazione della risposta “conclusivaigppure rispetto a
fattispecie (quali, ad es., perdite occulte, camb&stinazione d’'uso da
cantiere a domestico) per le quali la tardiviteedasione € particolarmente
pregiudizievoli per l'utente.

Cosi, ad esempio, in un caso concernente un rectanito relativo a una
fattura di circa 1.200 euro per possibile perditeultd?, presentato a mezzo
posta raccomandata il 13 gennaio 2015, la lettetarlocutoria € stata
inviata il 30 gennaio 2015 mentre la risposta de@dceca la data del 25
marzo 2015. Ed ancora, nel caso della consumatlivenuta parte del
procedimento il reclamo € stato inviato a dicen##2, la prima risposta di
Acea reca la data del 17 aprile 2623

104. Inoltre, le segnalazioni in atti e le relative ghaioni mostrano che le
risposte fornite dal gestore talvolta non appaiosolutive, hanno contenuti
poco chiari o inconferenti rispetto all'oggetto ldsfanza o della
contestazione. Cosi, tra le altre, in relazione aaclamo di un utente del 9
gennaio 2015 per consumi stimati in eccesso, Aspamde il 4 marzo 2015
insistendo nel ritenere corretta la bolletta per¢késtenuta da letture
effettivé mentre la stessa fattura allegata riporta chiarae che trattasi di
letture stimat&®. Ed ancora, emblematica, in proposito, la viceadeorsa
alla segnalante parte del procedimento la qualeo @ssersi vista addebitare
I canoni per i servizi di depurazione e fognaturaon dovuti trattandosi di
un’utenza uso cantiere - in data 5 dicembre 204 porto reclamo ad Acea
chiedendo (i) lo storno dei canoni per tali serv{g) chiarimenti in ordine
alla dicitura riportata in bollettdariffa base/minimo impegnatq”(iii) copia
del contratto di attivazione dell’'utenza “uso cargl’ non ricevuto all’'atto
della stipula. Il professionista, senza dare segalireclamo, ha emesso una
successiva fattura (12 marzo 2013) comunicandaitefite il mancato
pagamento delle fatture oggetto di reclamo rispel® quali, subito dopo,

122 Cfr. “Reclamo tipd e relativa segnalazionpomissis], doc. isp, cartella [omissis]; docc. 45, 188 e
successiva integrazione doc. 209.

123 Doc. 129 e relative integrazioni.

124 Cfr. e-mail“Reclamo utenza 6984214dpc. isp. Cartellfomissis].
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sollecitava il pagamento con preavviso di distad¢@risposta al reclamo,
come confermato dalle memorie difensive di Acestaéa inviata il 17 aprile
2013, con accoglimento dello stesso quanto allonstadei canoni di
fognatura e depurazione, senza pero fornire i ichenti richiesti in ordine
al significato della dicitura riportata in bollett&i successivi solleciti
dell’'utente, Acea ha risposto dapprima in dataddse 2013 spiegando che
il contratto ‘Uso cantiere con un minimo impegnato pari a 250muoéstre
comporta che tali consumstno comunque dovuti anche se il consumo del
relativo periodo dovesse essere inferipre alle contestazioni dell'utente
circa la diversita dei contenuti delle clausole spréi nel contratto
sottoscritto Acea rispondeva con comunicazione Ideldicembre 2013 -
ribadendo quanto gia indicato in precedenza - gagcio al contempo che
“la richiesta (...) non puo trovare accoglimento perantanza di
documentazione a sostegrsenza pero indicare quale documento dovesse
essere prodott®’.

105. In caso di contestazione o reclamo concernenteréatiovrastimate, le
evidenze acquisite nel corso del procedimento pateshe — nel sistema di
gestione delle fatture esistente al momento degieamenti ispettivi -
Acea non procede alladeguamento delle stime imsiooe dell’'inserimento
dei dati di lettura. A riprova di cio basta richiara (a titolo esemplificativo)
quanto accaduto a un condominio di R&thke cui allegazioni mostrano, da
un lato, I'accoglimento del reclamo da parte di &¢g settembre 2014) per
consumi stimati in eccesso e conseguente rifaiturazsulla base dei
consumi reali comunicati dall’utente. Dall'altro,céa ha continuato a
chiedere in pagamento gli importi fatturati in depositando nelle
cassette postali dei condomini (il 9 settembre 2@&Mleciti di pagamento
per presunta morosita nonché effettuando il redadigtacco.

106. Ancora, la procedura in uso al professionista ptewehe l'iniziativa di
interrompere la riscossione coattiva e il successlistacco e rimessa a
singole, specifiche comunicazioni interne, spessonpn avvenute, ovvero
rivelatesi tardive o effettuate solo a seguitoediami per avvenuto distacco
dellutenza. | codici bloccanti (i.e. Bolletta Cestata, BC — Bolletta
Depenalizzata, BD), cioé ai quali il sistema infatimo ricollega la
sospensione della procedura di riscossione, vengwwiti dall’operatore
solo al momento dellesame del reclamo fondatottazaone questa che

125|n senso analogo si vedano, tra le tante, segonakazocc.2, 35, 54, 69, 70, 106, 134 e relatieigalti, e
doc. 176.
?°Doc. 219.
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avviene con un significativo scarto — in media @acirca 20 giorni - rispetto
alla data di ricevimento/protocollo. Pertanto, idiod possono avere un
effetto “bloccante” solo ove: (i) il reclamo siattiato tempestivamente; (ii) il
codice venga effettivamente inserito nell’anageafaiente cui attinge |l
sistema di fatturazione.

107. In proposito appare rilevante la circostanza peguale dall’elenct’
delle utenze che hanno chiesto la depenalizzazianquisito nel corso degli
accertamenti ispettivi -risultano, nel 2015, mafimnze non ancora trattate
nonostante la richiesta fosse pervenuta alcuni pr@si; relativamente agli
anni precedenti (2014, 2013) risultano tempi disew@e, in numerosi casi di
svariati mesi. In queste ipotesi, il mancato ineento del codice bloccante
BD (bolletta depenalizzata) espone, con alta pntitegd’utente al distacco
in ragione dei tempi brevi della procedura per raiéo

Con riferimento, invece, agli utenti che hanno gpoeclamo in merito alle
fatture — casi, questi, in cui e previsto I'insezmo del codice bloccante BC
(bolletta contestata) al fine di evitare il distace le evidenze ispettive
palesano la quasi totale carenza di (i) documemtazattestante I'analisi dei
fenomeni da cui originano le contestazioni dellkufe da parte dei clienti,
fatta eccezione per il caso dei reclami inerentiriEhiesta di cambio
misurator&®® (i) di reportistiche sulle causali (es. mancetoapito fatture,
lettura errata, fattura stimata in eccesso, esai)tempi di evasione e sugli
esiti delle istanze/reclami degli utenti.

A questo proposito, appare significativa una comazione interna nella
quale, in merito a una richiesta del Garante delide Idrico Integrato della
Regione Lazio, datata 21 aprile 2015, avente adettggun’istanza di
accesso al registro dei reclanii di Acea, gli uffici del professionista
affermano: Ma che dobbiamo avere un registro dei reclami? Sdoauale
norme?”***,

108. Sotto ulteriore profilo, le evidenze in atti palesache Acea procede
all’avvio della procedura di distacco e all'effetione dello stesso anche in
pendenza di reclami circostanziati e/o documentaisi, ad esempio, in una
e-mail si legge: ti chiedo di sospendere il distacco sull’'utenzaggetto in
quanto il cliente ha richiesto la depenalizzaziotaeiffaria per perdita
occulta”. Ed ancora, in altra comunicazione interna del 28lea2015 si

127 cfr. file Excell recante I'elenco, per anno, di tutte le utenze ldneno chiesto la depenalizzazione per
perdita occulta Copia di depenalizzazidhidoc. isp., cartell§omissis).

1281n questo caso risulta un documento recente dian2015, cfr. spra punto 48.

129 Cosie-mail del 22 aprile 2015Nota Garante S.l.I. — accesso a registro reclamdbc. isp., cartella
[omissis].
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legge “Ci ha contattati la Sig.a (...) titolare della fartura [omissis]
comunicandoci che le e stato rimosso il contatéraistema non e presente
alcun ordine di intervento (...J*°. In questa fattispecie I'utente, residente a
Roma () [omissis] ha sporto reclamo per addebito di consumi anomali
dovuti a perdite occulte, ciononostante Acea (cstteta del 27 febbraio
2015, allegata all@-mai) ha continuato ha inviare solleciti di pagamento
degli importi contestati con minaccia di distacd®eraltro, lo stesso
professionista, in riscontro a una segnalazionatinha ammesso che in
pendenza di reclamo il cliente ha subito distacg@adornitura in quanto per
“un problema tecnico non imputabile all’utehtie fatture e i solleciti di
pagamento sarebbero stati spediti da Acea alttbve

109. Dalle segnalazioni in atti risultano poi numerosstacchi illegittimi
eseguiti senza il corrispondente “ordine”, anchependenza di azoni
legali®. Infatti, nel corso degli accertamenti ispetfiVisono state acquisite
comunicazioni del tipo: vi inoltro una ulteriore segnalazione di errato
distacco. Il cliente (...) amministratore di condomirchiama per conto
dellutenza [omissis] distaccata erroneamente. Tatenza non presenta
ordini di distacco. Il tecnico ha lasciato un bigfio con indicata utenza da
distaccare [omissis] (che presenta infatti ordineddgstaccoj. In risposta a
questi reclami I'Ufficio Tecnico Acea ha precisat®&u utenza [omissis] non
risultano interventi di distacco per morosita malosaun intervento di
reclamo per fatturazione utenza zona Tivoli. Sunzde [omissis] non
presenta nessun ordine di distacco ma solo un erdininstallo contatore
zona Roma Lunghezza Ed ancora, altra comunicazione acquisita in
ispezioné® riporta ‘scusami ancora in allegato un sollecito di Acea non
coerente con la corrispondenza intercorsa ma pretesper le scadenZe..)

un ulteriore sollecito inviato all'utente con mic@a di distaccd In merito

al reclamo di un condominio, da una comunicaziomerna del 19 novembre
2014* risulta che: Nel momento in cui si scrive I'utenza & stata ivati.

La stessa ha subito un distacco in data 11.11.281 4 stata ripristinata in

130 Cfr. “Ordine distacct, doc. isp., cartellfomissis]

131 Cfr. memorie Acea in atti.

132 Cfr. email “R: [omissis]— Distacco fornitura acqua 16.12.2014 -adimissione copia comunicazione
inserita nel vano contatotedel 19 dicembre 2014, doc. isp. Cartella CONTHEDNZO.

133 Cfr. e-mail 1: Giudizio [omissis] ¢/ ACEA ATO 2 S.p.A. avamtGiudice di Pace di Vellettj cartella
[omissis] e-mail ‘R Segnalazione Ato2 errato distacco utz [omissdgl 24 aprile 2015, doc. isp., cartella
Acea8Cento.

134 Cfr. e-mail dell'Ufficio Customer Care all'Ufficio Fatturazidmlel 27 febbraio 2015, doc. isp., Cartella
[omissis].

135 Cfr. e-mail 1: segnalazione sospensione condontinitwc. isp., Cartellfomissis].
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data 14.11.2014. Non posso negare che ci sia stato problema,
verosimilmente legato ad un disallineamento deesis informativo utenze,
poiché avremmo dovuto tener conto dei pagamentiicli@iente aveva
effettivamente provveduto ad effettuare nei tempeiemodi corretti. La
mancata registrazione dei pagamenti inviati via faax determinato un
errore del quale ci scuseremo nella risposta allas® oltre ad esonerarlo
dalle spese previste per le operazioni di distaao,lo scrivente Gestore
ricorre nei casi di simile natura. Alle volte, il disagio arrecato all’'utente
per mancata trattazione del reclamo si & proteatthe per meSf, avendo il
professionista ammesso: E* vero che questa utenza é stata
ingiustificatamente distaccata dall’'8/04/2014 al /@&2014 quindi
effettivamente il disagio si e protratto per quakie mesi e per questo
periodo possiamo assumercene la responsalfilitg.

110. Le evidenze ispettive mostrano, infine, che datlancata o non
esauriente trattazione dei reclami/istanze € dbtatuun consistente
contenzioso in ragione del quale il professionsstalge un’attivita istruttoria
e che, molto frequentemente, porta al riconoscimeti¢lle doglianze
lamentate con proposte di transazione. Cosi ad m@semn una
comunicazion€’ viene indicato che: Acea Ato 2 Spa & disponibile a
transigere il giudizio indicato in oggetto alle semti condizioni: -
riduzione dell'importo richiesto con la fattura 2011 0002146577 per €
2.787,32, gia pagata dal Sigomissis] in misura di € 1.078,13, con
I'emissione di relativa nota di credito per € 018,13 ed effettuazione del
rimborso reale di detta somma tramite bonifico ke, corresponsione di
un parziale contributo alle spese di lite. La gpettata riduzione della
bolletta de qua, originariamente quantificata sulase di consumi presunti
(eventualita che peraltro il contratto consente),stata effettuata dalla
Societa adottando come parametro i consumi mediteff registrati dopo
I'installazione del nuovo contatore, modalita psta dal Regolamento
d'Utenza nel caso di errato funzionamento dell’aguehio di misurd
precisando pero, nella successiva comunicaziores, “‘cbme puoi vedere,
controparte vorrebbe anche le spese di distacaal&accio, pari a 200 euro
tondi. Nella mia prima mail ho tenuto a precisareecla riscossione di
consumi presunti era lecita (e, di conseguenzatoekdistacco in caso di
mancato pagamento) proprio per prevenire una ristaen tal senso. Ma e

136 Cosie-maildel 17 marzo 2015, doc. isp., cartella Acea8Cento.
137 Cfr. e-mail “Assenso a transazichfomissis) c/ Acea] del 17 aprile 2014 e relatiw@nologia, doc.
isp., Cartella “CONTENZIOSO”
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stata comunque formulata. Propongo di pagare deaitaborso, data
l'esiguita della somma e [lindebito “sostanziale” ellimporto
originariamente fatturato. Peraltro, se il clientavesse -effettivamente
contestato prima del distacco la fattura in accontavrebbe totalmente
ragione e le spese di distacco e riallaccio andexblrimborsate de plano.”
e quel che piu rileva € l'ulteriore ammissione piglfessionista secondo cui:
“E aggiungo. Se ci accorgiamo solo ora che il misone era rotto e che
quindi i consumi sono stati stimati in eccesso,bitmo ipotizzare che se
avessimo preso atto di questo fatto in tempo essave rettificato la fattura
in tempo utile, 'utente I'avrebbe pagata e nonesamo arrivati al distacco.
Per cui e corretto che nelllambito della rettific restituiscano anche le
spese di distacco e riallaccio. Ed ancora, in altra comunicazione interna
del 2 marzo 2015, si manifesta la volonta di trgex® avendo |l
professionista riconosciuto chadn avremmo dovuto distaccare 'utenza in
guanto il pagamento al momento del distacco eraay@enuto, tant'e che
abbiamo inviato una lettera di scuisg®.

Altra transazione € stata proposta da Acea inimlaza una causa intentata
da un consumatot® in ragione della fatturazione di importi particoteente
elevati, pari a circa 5.000 euro, subito dopo Etigwione del misuratore che
avrebbe determinato un’errata rilevazione dei comsin questa fattispecie
il professionista, preso atto ch&“causa si mette mdlen quanto “(...)
temporalmente, € avvenuto proprio questo: consumnmali, cambio
contatore, consumi eccessivi, verifica, consumimar’, nel cercare di
rifatturare gli importi viene proposto disimulare il ricalcolo delle due

138 Cosie-mail del 2 marzo 2015diudizio [omissis] + altri c/Aceadoc. isp., e altre cause con proposta di
transazione incluse nella Cartella CONTENZIOSO.

139 Cosi la comunicazione :“IGiudizio [omissis] Rosa/Acea Ato2 dinanzi al Tritale di Civitavecchia.
utenza [omissis] del 19 maggio 2014, acquisita nel corso degliesizenenti ispettivi (doc. is, cartella
[omissis)) e relativa corrispondenza in cronologia ove, s¢gmente, si legge{maildatata 1 aprile 2014):
“(...) La Signora [omissis] ci fa causa per un distaccotestando I'esattezza di due fatture pervenute a
seguito di un cambio contatore, una di circa 5.@200 ed un’altra di circa 2.000 a fronte di fattuche
prima si aggiravano sui cento euro. Nel ricorsat$nte sostiene che i consumi sono ritornati nedama a
seguito di una verifica effettuata durante la quiatecnici avrebbero effettuato “manovre meccanicéigl
misuratore. In effetti, temporalmente, & avvenutoppo questo: consumi normali, cambio contatore,
consumi eccessivi, verifica, consumi normali. Itridestimoni avrebbero dovuto smontare questa, tesi
quindi negare che fossero state effettuate mansuiecontatore, seppure a quanto pare queste sono
consistite in alcuni colpi dati con il pappagallo presenza di un altro testimone che ha confernteato
circostanza. Come si legge dai verbali la testiraoma € stata diciamo cosi piuttosto confusa e eambsa
abbia convinto il giudice che, infatti, ha confertmal provvedimento che, al momento, riguarda siblo
riallaccio. Visto come sono andate le cose, e ovigianto afferma [omissis], io direi di chiudere la
guestione in via transattiva proponendo la rifattmione dei consumi sulla base delle medie rilegate
vecchio misuratore, considerato che a quanto parellq attualmente installato al momento misura in
difetto.”.
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fatture alte uscite dopo il cambio contatore (2BE3343 e 2013/2787) con i
consumi del vecchio misuratore che sicuramentdduaf...)" .

lii) Addebito di morosita pregresse in caso di isa di attivazione di una
nuova utenza o voltura di un’utenza attiva

111. 1l rapporto di consumo tra il gestore del Sl ecdnsumatore puo
nascere: (i) con la conclusione del contratto dmmnistrazione e
conseguente attivazione dell’'utenza; (ii) con dirsta di voltura o subentro
relativamente a un’utenza attiva.

112. Dalla documentazioi® acquisita nel corso dell'istruttoria e in
considerazione degli ulteriori riscontri forniti I[darofessionista risulta che
Acea consente la variazione (c.d. voltura) neltalarita del contratto
rispetto a un'utenza gia allacciata alla rete @ri¢contratto attivo)
richiedendo all'utente di compilare apposito moduiel modulo devono
essere riportati, tra l'altro, la lettura del mistare - che sara la base di
partenza del nuovo contratto it dato di cessazione dell’'utenza relativa al
Cliente uscentenonché gli estremi del titolo di possesso deliobile,
posto che fa voltura di un'utenza puo essere richiesta solataese il
richiedente ha un regolare atto di proprieta o wntratto di affittd.

113. Qualora l'utenza oggetto di voltura sia interegsda posizioni di
morosita, il volturante e tenuto a produrrdotumentazione attestante
'estraneita al debito che pud essere presentat@sgo gli sportelli
commerciali di Acea Ato 2% In caso di richiesta di voltura tardiva rispetto
alla disponibilita dell'immobile, dalle procedune iiso ad Acea nonché sulla
base delle comunicazioni interne agli Uffici risulthe il reale fruitore
dell'utenza e tenuto a pagare le morosita pregrassecorrere dalla data di
possesso dellimmobit&. Analogamente, in altra comunicazibfie
acquisita in occasione degli accertamenti ispepiiesso Acea8Cento, risulta
che ‘in caso di stipula, con presenza di morosita stéfiza da volturare o
di nuovo contratto con diverso intestatario, in €@ generale ed in

140 cfr. linee guida in uso agli operatori dedll center Acea e Acea8Cento S.r.l. “GOCI_OFF_LINE”,
docc. 21-490, indice doc. isp., Acea8Cento.

141 Cfr. “GOCI”, pagina dedicata a/oltura su utenza attivadoc. isp., cartella Acea8Cento, ove risulta:
“Morosita a carico della fornitura: Informare il @nte che la voltura & subordinata all'acquisiziahala
documentazione attestante I'estraneita al debite pho essere presentata presso gli sportelli corialer
di Acea Ato 2.".

142 Cfr. e-mail del 25 luglio 2013 “Clausole vessatomiorosita pregresse servizi idrici”, doc. isp. t€a
[omissis]

143 Cfr. e-mail del 18 novembre 2013Ato2 — disposizione stipule con morositéloc. isp. Cartella
Acea8Cento.
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particolare riferimento a richieste successive stalcchi d'ufficio, si dispone
che, oltre alla presentazione del modulo di rictaeglebitamente e
correttamente compilato, il cliente deve fornirgpodel titolo di possesso
registrato.”.

114. In questi casi, sulla base dei riscontri fornil grofessionist4*, Acea
richiederebbe al soggetto istante di sottoscriegneosita dichiarazione con
la quale egli si assume l'impegno di pagare leufattinsolute relative
allutenza oggetto di voltura, concernenti i consuggistrati nel periodo
antecedente, allo stesso riconducibili.

115. Dalle evidenze in atti non emergono elementi dapassa desumersi
'avvenuto addebito a utenti terzi, rispetto aligpnario intestatario della
fornitura, di morosita dovute a consumi a quesii noonducibili.

3) Le argomentazioni difensive della Parte

116. Con memorie pervenute il 5 giugno, 24 settemb®enevembre 2015,

nonché nel corso dellaudiziolfd il professionista ha contestato
I'insussistenza della scorrettezza delle condobdi@mmerciali indicate nella

comunicazione di avvio del procedimento e nelléefat di comunicazione

del termine di chiusura dellistruttoria.

Sul difetto di competenza dell’ Autorita

117. 1l professionista ha affermato che le contestazmnosse dall’ Autorita
verterebbero iHh massima parte su materie disciplinate dalla
regolamentazione settoriale, di livello nazionaleale, essendo I'attivita
degli operatori del settore idrico soggetta a g&#me regolamentazione ad
opera di AEEGSI e dell’Autorita d’Ambito. In partilare I'attivita di Acea
sarebbe regolata dalla convenzione di gestioneulatgp con I'Autorita
d’Ambito Territoriale Ottimale 2 “Lazio Centrale R@” il 6 agosto 2002,
nella convenzione sarebbero compresi anche le litiodadeterminazione
della tariffa del SllI e i relativi aggiornamenti fade di garantire I'equilibrio
economico e finanziario del gestore, nel rispetb mincipio delfull cost
recovery.

Secondo Acea, vi sarebbe inoltre una sostanzial@agposizione tra i profili
oggetto di di istruttoria nel presente procedimemtogli interventi di

144 Cfr. memorie Acea.
145 Cfr. docc. 137, 187 e 217. L'audizione di Acea sénuta il 29 luglio 2015 ( doc. 166).
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regolamentazionecbmpiuti o in corso di adoziohéa parte di AEEGSI. Ad
escludere tale sovrapposizione non varrebbe — decAunea — il fatto che
AEEGSI abbia trasmesso all’Autorita numerose seqahi posto che si
tratterebbe di un inoltro senza compiere alcuna sommaria delibae del
loro contenuto e senza quindi rinunciare ai potad essa attribuiti dalla
normativa vigenté

Sulla presunta “estinzione” del potere sanzionabadiell’ Autorita

118. 1l professionista ha affermato che sarebbe precli§Autorita di
esercitare il potere di accertamento e sanzionepredente procedimento
essendo decorso il termine 90 giorni per l'acceetatm della presunta
infrazione in violazione di quanto previsto daltieolo 14, comma 2, della
Legge 689/1981. Cio in quanto nel 2009, 2010 e AQ4itorita ha svolto
attivita preistruttoria nei confronti di Acea su egtioni oggetto di
contestazione nel presente provvedimento di taldWétorita avrebbe
dovuto esercitare i poteri previsti dal Codice @elnsumo in “un tempo
ragionevole”, vale a dire subito dopo il depositl@ informazioni e dei
documenti.

Sull'incertezza circa l'oggetto del procedimentoasserita violazione del
diritto di difesa

119. Nel richiamare le condotte oggetto del procedimeAtea contesta che
nella lettera recante la comunicazione del terrdinghiusura dell’istruttoria
e la precisazione delle contestazioni del 29 o#dt15 non vi sarebbero
riferimenti alle argomentazioni difensive svoltel gaofessionista - nelle
proprie memorie del 5 giugno e 24 settembre 201%Ad-.avviso del
professionista le contestazioni precisate nellgeratdi comunicazione del
termine sarebbero passate da quattro a cinqlieggétto del procedimento
non e ancora chiaro e definito: tale “fluidita” ledlchiaramente il dovere di
buon andamento dell’azione amministrativa e i tidella parte” rendendo
“del tutto imprevedibili gli esiti dell'istruttorig in difformita
all’orientamento espresso di recente nei confrantaltro professionista,
[omissis], operante nel medesimo settore.

120. Acea ha affermato di non essere stata posta catidizioni di ‘tutelare
la propria posizionée di essere stat@Sposta a evidenti discriminazidm
guanto vi sarebbe stata incertezza sull’oggettpuoeedimento, sulla durata
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delle condotte e sulla formulazione degli addeloitin conseguentgyfave
compressione del diritto di difesaCio emergerebbe con riguardo ai termini
concessi alla Parte per replicare alla Lettera decipazione delle
contestazioni pari a 19 giorni di calendarid termine ‘chiaramente
insufficiente a consentire alla societa di elab@de opportune difeselLa
proroga chiesta ed ottenuta da Acea @&li“10 giorni confermerebbe il
fatto che fl termine iniziale era effettivamente insufficiena replicare
compiutamente all’ampio novero di addebitnoltre il professionista ritiene
che l'incongruita dei termini difensivi emergereldreche dal raffronto con |l
procedimento condotto nei confronti[dmissis] ove la durata é stata pari a
320 giorni ‘per un numero di contestaziomhe ‘€ addirittura inferiore a
guello del procedimentan tal modo impedendo ad Acea dieéneficiare del
medesimo trattamento riservato ai professionisitneolti in casi analoghi
Acea ha sottolineato che il principio di proporabta dell’azione
amministrativa e le funzioni dell’Autorita in matardi impegni dovrebbe
“necessariamente indurre alla chiusura del proceditne senza
accertamento di alcuna ipotizzata infrazione attebe: (a) si tratta dei
primi interventi organici dell’Autorita in materiai tutela dei consumatori
nel settore del SllI; (b) 'imposizione di eventusdinzioni potrebbe generare
discriminazioni a carico degli operatori coinvoltispetto ai numerosi altri
gestori nazionali non interessati dalle istruttodell’ Autorita; (c) TAEEGSI
ha preannunciato interventi regolatori su numergsiofili oggetto di
istruttoria (...); (d)I'eventuale imposizione di sanzioni, anzicledndurre il
rapporto di consumo con l'utenza alle modalita o@ie, come auspica
I'’Autorita, aggraverebbe maggiormente il gia elevéivello di litigiosita del
settore, favorendo posizioni speculative e prestand utilizzi strumentali”.

Il professionista inoltre, contesta oltre al rigetegli impegni proposti anche
il successivo rigetto dell'istanza di riesame irago I’Autorita non avrebbe
tenuto conto adeguatamente degli elementi difermiedotti da Acea nel
corso dell'istruttoria dai quali invece sarebbe tstgpossibile inferire
'assenza di condotte manifestamente scorretteaei,gcon il conseguente
possibile accoglimento degli impegni proposti.
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Sull'arbitraria selezione del materiale probatorio

121. Ad avviso di Acea, la lettera di precisazione elelbntestazioniditre a
non fornire elementi sufficienti per l'identificane degli addebiti e per
I'esercizio del diritto di difesa della partesi baserebbe su unariilaterale,
guanto arbitraria, selezione del materiale probatordisponibile nel
fascicolo del procedimentssenza richiamare le argomentazioni difensive
svolte. In tal modo gli esiti del procedimento $dnero ‘gia pre-
determinati e i principi del contraddittorio e leale coopdam® di cui alla
L.241/1990 assumono un valore meramente apparénte

Inoltre viene contestato l'accoglimento dellistanzli partecipazione al
procedimento del Comune di Fara in Sabina per aliata assenza dei
presupposti di cui all'articolo 10 del Regolamestle procedure istruttorie
in quanto tale Comune (i) non apparterrebbe all’AX Qestito da Acea: (ii)
acquisterebbe acqua potabile all'ingrosso da Aagesérebbe direttamente i
rapporti di utenza. Secondo il professionista, dntine di Fara in Sabina
non sarebbe portatore di un interesse pubblicappresentanza dei cittadini
interessati ma nella sua veste diubidistributorg, nell’ambito di un
rapporto di natura commerciale con Acea.

Sulla mancata valutazione del contesto di riferitoen

122. 1l contesto di riferimento in cui opera Acea sdrelraratterizzato da
alcune criticita proprie dei Comuni gestiti e dath@dalita di gestione che,
unite alla “pervasiva regolamentazione esistentai ciferimento al SlI
avrebbero dovuto condurre I'Autorita ad escluderealgjasi pratica
commerciale scorretta.

Sul primo punto, la Parte ha evidenziato che ldig®ss del SlI riguarda il
Comune di Roma ed altri 76 Comuni e che, in precedesi trattava di
gestione “in economia”; vi sarebbero molti Comuhemon sono stati in
grado di fornire ad Acea una anagrafica completdatendibile dei clienti;
altri non sarebbero stati in grado di fornire legtwlei consumi utilizzabili
(pari a zero oppure “stime presuntive” protrattesigli anni). L'utente
sarebbe Storicamente abituato alla gratuita della fruiziordel servizio
idrico, in quanto i relativi costi erano supportadalla fiscalita generale
Cio avrebbe generato difficolta nellstabilire un rapporto di consumo
corretto con gli utentinonché coerentecon il principio della tariffa, quale
corrispettivo del servizio, determinata sulla baksdla integrale copertura
dei relativi costi.
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123. Ad awviso del professionista, I'’Autorita sarebbedrsa nell’equivoco
di non considerare quanto stabilito dalla giurisi@nza (Corte
Costituzionale sentenza 67/2013 e Tar Lombardiaamdil sentenza
77972014) che avrebbe ribadito Iaatura di servizio pubblico locale di
rilevanza economica del Sll, con la conseguenzas$iere un servizio
soggetto alle regole della concorrenza e necessaidge sottoposto alla
regola (anche di derivazione comunitaria) del ¢fdll cost recovery™ cioé
“dell’obbligatoria copertura dei costi sostenuti dgastori del Sl

Inoltre, la maggior parte dei reclami e delle cetdgioni riguarderebbero
Comuni diversi dal Comune di Roma in conseguendia uha difficile
transizione dalle modalita tradizionale di gestiothe servizio, da parte dei
singoli Comuni, ad una organizzazione ispirata #&ecr di efficienza e di
equilibrio economict Tali criticita si sommerebbero allanadeguatezza
della rete idrica, degli impianti, delle infrasttute e dei sistemi di
depurazione sui quali sarebbe necessario ed opportunvestire
nellimmediat6 che pero sarebbero precluse ai gestori del Sl
“dall'impossibilita (...) di conseguire I'equilibrio economico a fronte dei
diffusi casi di morosita e della difficolta di rqoerare i relativi crediti.

Tale contesto necessiterebbe, sul piano normagigolamentare, di un
intervento di riordino da parte delle Autorita dettere coinvolte.
Sussisterebbero alcuni elementi di difficolta gatiedalle pronunce della
Corte Costituzionale n.335/2008 in materia di rimsimodella quota di tariffa
riferita al servizio di depurazione e dalla gestiaielle ‘hartite pregresse
Nell'ottica di miglioramento dei rapporti con I'utea Acea avrebbe avviato
implementazione del progetto SAP denominatrdject WFM — Work
Force Managemehtche “determinera un ulteriore perfezionamento della
gestione delle procedure intere.)” con un impegno finanziario pari, ad
0ggi, a[10-30] milioni di euro. Per questo motivo, I'’Autorita vie invitata a
valutare Yimportanza di tale passaggio e lI'assoluta pecrite (...)di tale
sistema informatico’avendo esso ad oggetto la generale revisione tdi tut
processi che interessano Acea che, in tal modastrerebbe unadiligenza
professionale piu elevata, superiore a quella degflri operatori del
settoré.

Sull'infondatezza delle segnalazioni versate inattelle contestazioni

124. Con riferimento alle segnalazioni richiamate ilazeone alle specifiche
contestazioni, trasmesse da AEEGSI ovvero ricestaliAutorita, Acea ha
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argomentato nel senso della infondatezza delle epgetavendo |l

professionista dimostrato come molte di esse siano del tutto pdve
fondamentd e che le doglianze ésprimono per loro natura posizioni di
parte, legate, in alcuni casi, ad interessi indivadi e, in altri casi a opinioni

politiche (spesso demagogiche e populistiche) alila thanno a che fare
con la correttezza dellimpianto di gestione azigled adottato dalla

Societd.

Acea ha altresi sottolineato che in merito alledotte oggetto di rilievi nella
comunicazione di avvio del procedimento non sussbbero i profili di

scorrettezza contestati avendo il professionista geova di aver eseguito
prestazioni nei tempi e secondo le procedure peedalla Carta del Sll.

Sulle misure migliorative proposte dal professitanis derivanti
dallimplementazione della nuova piattaforma infatroa

125. Acea ha dichiarato che prima dellavvio del praoezhto da parte
dell’Autorita - a decorrere dal mese di marzo 20¥Esa stato deliberato un
programma di ampia revisione delle procedure azalkndappresentato dal
progetto elaborato dall'operatorgpecializzato SAP denominato Project
WFM’, che prevedeva la realizzazione e implementazion@na nuova
piattaforma informatica piu volte menzionata nefscodel procedimento.
Nello specifico, le potenzialitd del nuovo sisteméormatico sono state
illustrate per la prima volta al termine dell'isttoria e, precisamente,
nell’ambito della memoria conclusionale trasmessdata 9 novembre 2015.
Nei propri scritti Acea ha dichiarato di aver cdetato l'installazione della
nuova piattaforma SAP il 28 settembre 2015, desnde alcune delle
potenzialita della stessa e i tempi in cui contenditerne a regime I'utilizzo
rispetto ad alcune specifiche funzionalita. L'adom di queste misure,
secondo Acea,nfon deve essere intesa come acquiescenza, anchealpar
rispetto agli addebiti mossi dall’Autorita nei coofti di Acea ATO 2, la
guale si riserva ogni difesa, eccezione e rimedibaaso in cui I’Autorita
non ritenga di accogliere le misure di seguito alis’.

Le misure implementate toccherebbero — a dettggéssionista - i vari
profili oggetto di istruttoria essendo coincidemn quelle di seguito
riportate.

Misura migliorativa n.1 — Procedure in materia dtisazioni uso cantiere

- A decorrere dal 28 settembre 2015, nel momentguinviene attivata
un’utenza tso cantiergé il “quantitativo di acqua da depurare viene
impegnato da subito anche per il futuro, con urtaal “prenotazione” dei
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volumi del depuratore di riferimento che sara quisdmpre disponibile al
momento della trasformazione in utenza “uso doresto “misto” in
modo da risolvere definitivamente la problematiemnérsa episodicamente
in passatd del “ritardo nella trasformazione delle utenze ad “usmtere”

in “uso domesticb a causa della saturazione dei depuratori, fenonatme
comunque non sarebbe imputabile ad Acea. Risulteraltresi disponibile
un nuovo metodo di preventivazione e fatturaziohe mderebbe noto al
cliente, all’atto dellavvio della procedurai ‘tempi e i costi per la
trasformazione delle uterize

Misura migliorativa n.2 — Attivazione dei servizi @all center, web e app
per le operazioni di carattere commerciale.

A partire dal 28 settembre 2015 tutte le operazemmmerciali che prima
potevano essere svolte presso lo sportello fisiagnclusa I'attivazione di
utenze ad uso cantiere- potranno essere effettuate tramdall center
mentre da dicembre 2015 a marzo 2016 verrannatdtiviteriori modalita
tramitewebe app, per la fruizione di tali servizi.

Misura migliorativa n.3 — Procedura di installaziermi nuovi misuratori.

A partire dal 28 settembre 2015 gli interventi veng ‘realizzati nel sistema
di gestione dei contatti (CRM) che dialogano natmesmte con il sistema di
gestione degli interventi tecnici (SAP PMin tal modo sarebbe possibile
individuare “automaticamente” le disponibilita, farmini di tempo, delle
risorse operanti sul territorio, in modo da ganmaniirispetto dei tempi fissati
dalla carta del servizio. A tal fine dal 1 setteel##015 Acea avrebbe
ampliato anche i turni di lavoro delle “squadre rapige”.

Misura migliorativa n.4 — Letture e adeguamento @@isumi.

Acea ha dichiarato ché\“differenza di quanto avveniva in passato, quando
processi di lettura e fatturazione erano temporaiteedisgiunti, oggi sono
strettamente correlati. Per ogni porzione di clientene effettuata la lettura
che poi e recepita dal sistema in tempo réaitro i 5 giorni successivi, la
lettura verrebbe utilizzata per il calcolo e l'emne della fattura
“attraverso un calendario di rilevazione lettura atfirazione giornaliero,
mentre in passato la cadenza di fatturazione ergsiva e concentrata in
pochi giornl. Il professionista ha altresi dichiarato cHerdgressivamente,
dal 28/9/2015 ed entro il secondo semestre 2018, remlizzata la completa
internalizzazione del processo di rilevazione kettuche non sara piu
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affidato a letturisti esterni. Al contrario la leta verra rilevata da operatori
di Acea ‘attraverso un device che in tempo reale acquisiackettura, la
valida secondo i parametri di controllo del sistemda rende disponibile
immediatamente per la fatturazionelgrrebbero acquisite — sin da ora — le
fotografie dei misuratori e le coordinate geogiadicLaddove in occasione
della rilevazione dovessero emergere “consumi ggdarmente importanti e
potenzialmente anomali”, sara cura dell'operatoreinfofmare
immediatamente il cliente affinché si possano wanié in modo congiunto
possibili perdite o malfunzionamenti del misuratote’ altresi previsto che
'operatore possa immediatamente attivare intervdntsostituzione del
misuratore.

Con limplementazione della nuova piattaforma saoasibile: (i) valutare
'opportunita di modificare la cadenza di rilevazéo delle letture,
incrementandone il numero; (i) aggiornare il cansu medio
automaticamente in occasione di ogni lettura e¥gettilevata e fatturata
(mentre in Ppassato tale aggiornamento avveniva in modalitd non
automatica, ma attraverso il lancio di procedure esibich€); (iii)
“parametrizzare o determinare la stima del consunualaolo da fatturare

in diverse modalita, in modo da ridurre progressnente la fatturazione
sulla base di stime e successivi conguagli

Ad avviso del professionista, la procedura in esanteon i progressivi
aggiustamenti che verranno attuati nei mesi a \&@nir risolverebbe “in
radice” le questioni attinenti la misura dei consuen la successiva
fatturazione a conferma della massima attenzione del gestore a tal
problematiche indipendentemente dagli interventi @bdesta Autorita
nonché sulla base di programmi e investimenti dedith prima dell’avvio
del procedimento.

Misura migliorativa n.5 — Acquisizione delle autiblee.

Acea assicura che con l'implementazione della nupndtaforma tutti i
canali di acquisizione delle autolettur&sep e APP entro marzo 2016)
saranno allineati e con identiche modalita di fanamento. Vengono inoltre
introdotti: (i) un ‘alert automatict nel caso in cui la lettura comunicata dal
cliente attraverso i canali disponibili non sia gnra vale a direil cliente
viene avvisato immediatamente, con inoltro dellafomata al call center
della Societa o invito allutente a contattare ialic centef in modo da
informarlo del mancato utilizzo della lettura cormaata,; (ii) I'indicazione in
ogni fattura della data di successiva fatturaziome invito/possibilita per il
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cliente di inviare l'autolettura in tempi utili p&emissione. Questi sistemi
“risolvono radicalmente le problematiche oggetto dglresente
Procedimentt

Misura migliorativa n.6 — Gestione dei conguagfeaore degli utenti.

Le misure di rimborso sarebbero state semplificateodo da prevedere la
compensazione ovvero I'emissione di note di credifavore dell’'utente in
base a soglie di importo parametrizzate. In pas§atomborso avveniva
attraverso emissione di assegni bancari (circolarinon trasferibili) non
massivi ma singdli Attualmente é previsto: (i) settimanalmente éen
eseguito un programma di compensazione automdtiea@mpensadebiti

e crediti dell'utenzg (ii) viene adottato un programma di estrazione
massiva per I'emissione automatica dei rimborsi a mezzeegss postale
in modalita VIDAUT (assegno circolare non trasfdebcon consegna
tramite posta assicurata) per importi maggiori ouadj a 2500 euro)iii)
gualora I'assegno non venga recapitato o incassatoo la scadenza di tre
mesi, I'importo torna ad essere disponibile suléeso conto del cliente per
eventuali compensazioni o ulteriori azioni di rimbw’; (iv) il cliente puo
sempre richiedere il rimborso a mezzo bonifico laaiog (v) € in corso di
iImplementazione I'emissione di bonifici bancari massivper i clienti che
hanno chiesto la domiciliazione bancaria o poddalee fatture, attraverso il
medesimo conto corrente. Secondo il professionjséste misure sarebbero
idonee a Superare ogni contestazione su tali aspetti

Misura migliorativa n. 7 — Recapito delle fatturativita di monitoraggio

Le attivita di emissione e recapito delle fatturhiga miglioramenti in
termini di contrazione dei tempi per: (i) il calood I'emissione della fattura
“es. 15 minuti per calcolare circa 20.000 fattyréii) produzione dello
spool (iii) verifica del previewdi stampa; (iv) consentire allo stampatore e
recapitatore di pianificare le attivita essendootd il calendari di
fatturazione giornaliera Tali migliorie consentirebbero di rendere ancora
piu efficiente il sistema ancorché, sottolinea ACBAEEGSI nel settore
elettrico abbia previsto un termine di pagamenttadattura pari a 20 giorni
dall’emissione.

Misura migliorativa n.8 — Emissione del conto fima@ seguito di disdetta del

contratto.
Il professionista ha dichiarato che I'emissione c@hto finale a partire dal
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28 settembre 2015 avverrd giorno successivo all’intervento di ritiro del
misuratoré di modo che l'utente viene aco6noscenza dell’avvenuta
risoluzione del contratto e ottiene evidenza degporti ancora dovuti

Misura migliorativa n.9 — sostituzione dei misunat@rocedure di verifica
da parte del cliente.

In caso di sostituzione massiva dei misuratorilanptima fase del nuovo
sistema, €& previstald’ possibilita di generare una lettera per il clien
intestatario del contratto sul quale e avvenutaambio del misuratofe
mentre quest’ultimo risulta disponibile per 120 rgio(solari) presso |l
magazzino centrale della societa per ogni eventisglezione da parte del
cliente. Nella seconda fase del nuovo sistepatra essere implementato
I'invio automatico della comunicazione a sostitutgaavvenuta, riportante i
dati del vecchio e nuovo misuratbreTali attivita risolverebbero ogni
contestazione in merito al coinvolgimento dellutennelle fasi di
sostituzione dei misuratori” posto che in presedzain misuratore rion
correttamente funzionante o obsoletd cliente “avrebbe rischiato di
ottenere fatture non corrispondenti a consumi ¥iét

Misura migliorativa n.10 — Alert automatico in cadbconsumi anomali

Il professionista, nel dichiarare di non essergrado di distinguere d’ufficio
tra le due diverse situazioni di consumi anomdlVuti a guasto oppure
semplicemente a mutamento delle abitudini di conSuma indicato che,
entro il primo trimestre 2016sara introdotto un messaggio personalizzato
in fattura per tutti i clienti che si vedranno fatare consumi plausibili
superiori alle soglie di controllo e che risultimarticolarmente elevdtiin
modo da consentire al cliente di controllare in memnagevole lo stato dei
propri consumi fiell'ottica di un utilizzo consapevole della risarglrica’.

Misura migliorativa n.11 — Modifiche alla procedudh depenalizzazione.

Le modifiche apportate al sistema di rilevazionelledletture e fatturazione
hanno risvolti positivi anche sulle problematichenicesse alle perdite
occulte. Nel sottolineare che la disciplina in mate dettata dal Comune di
Roma e dallAATO 2, Acea ha dichiarato che sarebb&i’'esame della

Conferenza dei Sindaci - competente ad adottardfictoel al regolamento

di utenza — la possibilita di ricorrere al benefigdit volte nella vita

dellutenza, sempreché siano presenti tutti gliri ajpresupposti per

scongiurare comportamenti opportunistici.
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Misura migliorativa n. 12 — Gestione dei reclami.

La struttura preposta alla gestione dei reclameeodere dal 28 settembre
2015 é stata oggetto di una riorganizzazione allgpg di accorpare in
“unica unita (...) anche la gestione dei reclami *“tecnici'tosicché
verrebbero meno le “asseritenéfficienze di processo’honché “viene
esclusa la possibilita che alcuni reclami, in guanii contenuto “ibrido” o
difficilmente classificabili ad una prima analiserngano temporaneamente
non trattatl’. Inoltre, tra le modifiche figurano: (i) dall’'Uiio reclami sara
possibile ‘attivare interventi sul campo che verranno prograaimed
inseriti in calendario con i processi WFNii)I'estensione delle modalita di
presentazione dei reclami tramit@xX o e-mail; (iii) il sistema documentale
(Document Management Syster®MS) e il CRM Consumer Relationship
Management- CRM) faranno si che le informazioni saranno aiisipili a
tutti gli interessati in tempo realeaggancio automatico con il CRMli
gestione clienti) in modo chea‘fronte di reclami fondati, sara tecnicamente
impossibile avviare la procedura di recupero credlit.) nel caso di reclami
fondati e, comunque, per tutti quelli in attesaisposta, infatti, non saranno
intraprese azioni di recupero (BC)analogamente per le richieste di
depenalizzazione tariffaria (BD) che non hanno wmessrelazione con il
reclamo; (iv) tutte le operazioni riguardanti lsofuzione di richieste dei
clienti” possono essere trattate anche dedll“ centef di Acea. |l
professionista ha precisato che i reclami telefongriardanti tichieste di
rettifica della fatturazione o rateizzazioneihche nel contesto antecedente
'implementazione della nuova piattaforma eransditi immediatamente

Misura migliorativa n. 13 — contabilizzazione deagamenti degli utenti,
tramite RID.

Acea, per far fronte ad episodi di avvio delle azidi recupero crediti in
presenza di pagamenti, effettuati dagli utenti ma andati a buon fine per
ragioni imputabili agli Istituti di Credito, ha pristo che in caso di
comunicazione da parte [dimissis]ovvero di una Banca dell'esistenza di un
insoluto procedera nella seguente maniera: (i) idata informativa al
cliente per tutte le fasi successive alla notiftedl’'insoluto; (ii) reinoltro
della richiesta di incasso per alcune causali adliesempio) la temporanea
insufficienza di fondi nonché il blocco degli inéssi di mora; (iii) in casi
particolari, quali ad esempiogHiusura di conto correnteovvero “mandato
SEPA inesistenterevoca del mandato di pagamento e invio di ultexiore
comunicazione al cliente.
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Misura migliorativa n.14 — Procedure di distacca peorosita.

Rispetto alle procedure di distacco per morositaaiea previsto: (i) in caso
di disponibilita della numerazione telefonica déémte, “prima dell’invio
della raccomandata la Societa invia un messaggakoverso i numeri di
telefono fisso e un sms verso i numeri di telefonabile”; (ii) in caso di
disponibilita dell'indirizzo e-mail del cliente, il temindef di cui sopra
viene inviato prima della raccomandata a meezwmail; (iii) attraverso i
medesimi canali viene notificato al cliente I'inviella raccomandata; (iv)
rispetto ai condominii, € stato adottato un nuasid per il “volantino” con
cui si preavvisa il distacco della fornitura, inaiclo ‘Timporto della
morosita e i dati della raccomandata inviatall volantino verrebbe
recapitato da personale interno della Societa ehambbligato a consuntivare
I'ordinativo di recapito dello stesso, fornendo e=za assoluta sulla data di
recapitd mentre il successivo ordine di distacco pud esseiviato solo
dopo la consuntivazione positiva del volantinaggjigarofessionista inoltre
ha indicato che nel nuovo sistema la creazione dedihi di lavoro (ODL)
di distacco & subordinata all'invio delle prescritte comunicazi verso i
clienti”. Nella prima fase di attuazione del nuovo progeitstato previsto
“un ODL con il quale viene preventivamente attivatea campagna di
volantinaggio presso le forniture che rientrano npérimetro della
morositd che € preventivo rispetto alla generazione degli ODL di
sospensione della fornitura e consente di informanehe i residenti nei
condominit dato che fe altre comunicazioni sono inviate
allAmministratore che “come si e dimostrato nelrso del Procedimento,
non &€ sempre diligente nel comunicare, alla Soce#ali stessi condomini,
eventuali variazioni di rilievo per il rapporto ditenz&.

Inoltre Acea ha dichiarato che le nuove misure @dewo: (i) 'associazione
degli interventi per morosita ad ogni punto di ftura moroso; (i) la
geolocalizzazione del misuratore e il material®doafico sono consultabili
anche dal campo, al fine di guidare meglio I'opam@iche esegue il distacco;
(i) I'operatore e collegato con la sathspatcherove si trovano gli altri
tecnici in modo da poter risolvere eventuali anoenaélle anagrafiche.

V. PARERE AEEGS

126. Considerato che le pratiche commerciali oggettd peesente
provvedimento riguardano il settore dei serviziadintegrati, in data 10
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novembre 2015 é stato richiesto ad AEEGSI di rendeproprio parere ai
sensi dell’art. 27, commalis, del Codice del Consumo.

127. Con parere pervenuto in data 11 dicembre 2015EE@&SI ha
formulato una serie di considerazioni di ordine egate sul settore idrico.
AEEGSI ha altresi fornito talune informazioni aid dalla stessa Autorita
di Regolamentazione nel corso dei procedimentiavwiei confronti di due
gestori del Sll operanti in aree geografiche dieata quelle di Acea Ato 2.
AEEGSI non ha formulato osservazioni specificheuaiglo alle singole
condotte contestate ad Acea Ato2.

Nel proprio parere TAEEGSI ha preliminarmente @ndiato che il settore
del SIlI si configura come un un monopolio naturahe cui non si
svilupperebbe alcuna dinamica concorrenziale divelalla ‘toncorrenza
per il mercatd laddove [laffidante decida di ricorrere a strurien
competitivi pe la selezione del soggetto gestore. rdgione di tale
caratteristica, questo settore sarebbe interammegtdato per effetto: (i) o di
misure nazionali (es. DPCM 29 aprile 19%xhema generale di riferimento
per la predisposizione della carta del serviziogdrintegratd) e locali (es.
Carte del SllI adottate dagli Enti d’Ambito); (ii)ed previsti interventi
regolatori di AEEGSI (schema di provvedimento défio DCO
560/2015/R/IDR) che dovrebbero essere adottatodatifine del 2015 ed
entrare in vigore nel mese di luglio 2017.

Sul contrasto alla morosita e sulla correlata digia dei distacchi.

128. Con riguardo alle azioni di recupero del credito mhrte dei gestori,
AEEGSI sottolinea la necessita di tenere conto idefgivati livelli di
morosita che caratterizzano il settore idrico iaddo, in apposita tabella,
che nelle Regioni Lazio, Abruzzo e Molise il tasBanorosita e pari db-
15]% -corrispondente al quarto posto su undici liveliche si traduce in
oneri gravanti sulla generalita degli utenti in gea in applicazione del
principio delfull cost recovenyprevisto dalla normativa di settore riguardo il
Sll, i costi delle morosita finirebbero per detemarie un aumento
generalizzato delle tariffe.

129. Le ragioni dei livelli di morosita, piu elevatispetto a quelli dei settori
energetici, risiedono secondo AEEGSI, in gran partella percezione
storica del SlI come servizio gratuito - finanziatopassato tramite fiscalita
generale e caratterizzato da un bassissimo ligkliovestimenti - del quale
I'utente, a differenza dei settori energetici, roomglierebbe i costi industriali
e ambientali.
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Sulla rilevazione dei consumi e sulla conseguattarbzione.

130. AEEGSI evidenzia che, allo stato, non esisterelddeuna
disposizione normativa o regolamentare che impomnegestori la
fatturazione del Sl soltanto sulla base dei consaffettivi. Inoltre, il
ricorso a fatturazioni basate su letture stimatenSente di evitare i
sovracosti che comporterebbe il ricorso a letturdetive per ogni
fatturazioné oltre a ‘rendersi inevitabile laddove risulti oggettivamente
problematico I'accessibilita ai misuratori”

131. La possibilita di fatturare consumi stimati - consentita anche dal
DPCM del 1999 - e generalmente accompagnata ddgblighi previsti
nelle Carte dei servizi in materia di effettuaziahaentativi di lettura e di
messa a disposizione di un sistema di autoletiuCarte dei servizi che
sono rimesse alla competenza degli Enti d’ambito.

132. Su questo piano, AEEGSI evidenzia che il compoetaim del gestore
“pud dunque risultare censurabile dal punto di vidadla diligenza ove si
dimostri che lo stesso non abbia effettuato i pnéseentativi di lettura o
che, per la formulazione delle stime, non abbidiz#ato i dati di misura
effettivi a sua disposiziohe

Sulle partite pregresse

133. L'AEEGSI si € limitata a evidenziare che tali caagli sono stati
considerati legittimi dalla giurisprudenza ammiragiva, non avendo questa
rilevato alcun contrasto con il principio di irreattivita delle tariffe, e che
non € prevista alcuna modalita di approvazioneattei AEEGSI rispetto
a tali conguagli.

Sulle perdite occulte.

134. Secondo AEEGSI, in base al Regolamento SlI, itagese responsabile
del funzionamento delle infrastrutture e delle o fino al contatore,
mentre dell'impianto a valle del contatore € respbile I'utente. In questo
contesto, fion esiste dunque alcun obbligo in capo al gestiofarsi carico
dei costi connessi ai malfunzionamenti o ai gudsgli impianti privati - ivi
comprese le perdite occulte eventualmente inteecord!'impianto a valle
del contatore - costi che finirebbero per scarigasslla generalita degli
utenti in forza del principio del full cost recoyér
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135. Il Regolatore rileva inoltre chenbn sarebbe razionale imporre ai
gestori I'effettuazione di sconti su volumi di aageffettivamente erogata e
contabilizzata dal contator€...), anche se connessi a guasti della rete
privata quali le perdite occulte, in quanto, da uparte, cio comporterebbe
un aumento dei costig, quindi, delle tariffan capo alla generalita degli
utenti “su cui graverebbero i maggiori oneri sopra citatg, “dall’altra, si
potrebbe cosi disincentivare la corretta manuteneialegli impianti da
parte degli utenti e persino favorire possibili @&y considerata soprattutto
la “difficolta ad individuare esattamente il momentccin sorge la perdita
occulta e dunque a imputare i consumi a utilizeetét/i o derivanti dalla
perditd'’.

136. Alla luce di queste considerazioni, ferme restameloesigenze di
trasparenza e di corretta comunicazione nei confawil’'utenza, secondo
AEEGSI, il “comportamento del gestore potrebbe dunque essere
astrattamente censurabile laddove esso non abb&itedto i tentativi di
lettura o la ricezione delle autoletture previstalldh Carta dei servizi,
determinando cosi un eventuale ritardo nell'indiddione della perdita
Sulla sospensione delle procedure di distacco isocdi pendenza di un
reclamo

137. L'AEEGSI ha evidenziato che nel settore dell’emegettrica e del gas
“ha ritenuto opportuno non prevedere che la meras@négazione di un
reclamo comporti il divieto di sospendere la founi per morosita Cio in
guanto ritiene necessari@dntemperare l'esigenza dell'utente di ottenere
una risposta risolutiva e accurata rispetto alle esudoglianze sulla
fatturazione con quella di non incentivare comporéti opportunisticy |
cui effetti nel caso di specie - in ragione deggati livelli di morosita - si
ripercuotono sulla tariffa e, quindi, su tutti gitenti. AEEGSI sottolinea
altresi che nei settori energetici, la vigente l@gone vieta al venditore di
richiedere la sospensione della fornitura soltar@ocaso in cui — a fronte di
un reclamo per fatturazione anomala dei consunhivenditore stesso non
abbia fornito all’'utente risposta motivata.

Sulle comunicazioni all'utenza circa le tariffe #pate.
138. AEEGSI rileva che ai sensi dell’articolo 10 dedl@pria delibera del 28
dicembre 2012 n. 586/2012/R/IDR, recante “Approvaei della prima

direttiva per la trasparenza dei documenti di fattione del servizio idrico
integrato” e hecessario e sufficiente che “La bolletta riportaalori della

61



tariffa applicata all'utente finale e l'ultimo aggnamento, indicando in
modo completo la fonte normativa e l'organismo diederivd'.

VI.VALUTAZIONI CONCLUSIVE

Osservazioni preliminari: la competenza dell’ Auttdi e il rispetto dei diritti
di difesa

139. In via preliminare, sull'eccezione di incompetendall’Autorita
sollevata da Acea nelle proprie memorie difensivesserva che la stessa
non merita accoglimento per le ragioni che seguono.

140. In primo luogo, si evidenzia che il presente pdicento riguarda
pratiche commerciali complesse caratterizzate ddlipdi aggressivita, le
guali, non si traducono in una mera carenza dgeliza professionale, ma
presentano unquid pluris rappresentato dall’indebito condizionamento
esercitato dal professionista nei confronti deistonatori.

141. In secondo luogo, diversamente da quanto asskifscea, le condotte
vagliate nel presente procedimento non sono ogdettegolazione da parte
di AEEGSI. In disparte la trasparenza dei documdirfatturazione (regolata
solo con la del. 586/2012 del 28 dicembre 2012)algl aspetti relativi alla
qualita contrattuafé® - come rilevato dalla stessa AEEGSI nel parere
ammesso dallo stesso professionista da ultimo nedlaoria conclusionale -
sono attualmente oggetto di un procedimento di Wltaldone non ancora
sfociato nell'adozione di un provvedimento defwati Nellambito di tale
consultazione, 'AEEGSI ha proposto che le nuowpasizioni che saranno
contenute nel provvedimento definitivo entrino ilgore, gradualmente, a
partire dal 1° luglio 2016; pertanto, fino al 3digno 2016, continueranno ad
applicarsi le misure regolatorie previgenti a liwahazionale (D.P.C.M. 29
aprile 1999 che individua lo schema generale drinfento per le Carte del
Sll) e locale (Regolamento e Carta del Sll), leliguan contengono peraltro
norme settoriali di derivazione UE.

142. In terzo luogo, l'art 27, commaMis, del Codice del Consumo prevede
espressamente che la competenza a intervenireongpnti delle condotte
dei professionisti che integrano una pratica cororaky scorretta spetta

146 segnatamente, gli indicatori e le modalita pexvia e la cessazione del rapporto contrattuale, le
modalita di addebito, fatturazione, pagamento eizaazione; le tempistiche di esecuzione di alcune
prestazioni e i relativi indennizzi automaticieictami e le richieste scritte di informazioni ereitifiche di
fatturazione ; la gestione degli sportelli e lalgaalei servizi telefonici.
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all’Autorita Garante della Concorrenza e del Mescainche nei settori
regolati.

143. In ogni caso, nelle fattispecide quibus non soltanto numerose
segnalazioni sono state trasmesse perafili di competenzadirettamente
dallAEEGSI ma, come gia rilevato, la regolaziome vigore (ma anche
guella futura) non copre alcune delle condotte estate ad Acea.

144. Consegue da quanto sopra la competenza generalesadsiva
dell’Autorita a conoscere delle fattispecie qucansiderazione.

145. Sempre in via preliminare vanno affrontate le oceasdi Acea sugli
asseriti vizi procedurali che si sarebbero tradattviolazioni del diritto di
difesa, che vanno disattese per le ragioni cheosegu

146. Come si evince dalla scansione procedimentale ieddeumenti
depositati in atti, Acea ha avuto piu volte acceagb atti, ha depositato
memorie difensive e relativi documenti allegatititygertinenti ai rilievi
mossi ed e stata sentita in audizione. Nel cor$@mbeedimento sono stati
altresi assicurati termini congrui per la formute® delle difese e la
produzione documentale, avendo I'’Autorita accodtastanze di proroga dei
termini avanzate da Acea, nonché concesso le welastensioni. Con la
comunicazione di conclusione della fase istrutteribcui termine e stato
anch’esso prorogato in accoglimento dell'istanzAaka - il professionista e
stato messo in condizione di poter svolgere le meoppuntuali
argomentazioni difensive rispetto a tutte le fagide qui considerate,
assicurando quindi il livello di contraddittorio loheeato dalla recente
giurisprudenz4’.

147. In merito alle contestazioni circa [lirritualita elfaccoglimento
dell'istanza di partecipazione al procedimento degdel Comune di Fara
in Sabina, si osserva che ai sensi del richiamaitwod 10 del Regolamento
sulle procedure istruttorie possono essere ammasgiartecipare al
procedimento i portatori di interessi pubblici avpti, i consumatori e i
concorrenti. Inoltre, nel caso di specie, il sut€omune ha segnalato fatti
inerenti la rilevazione dei consumi dai misuratate rientrano tra quelli
oggetto dell'indagine procedimentale.

Valutazioni di merito

148. Oggetto del presente provvedimento sono le coadettute da ACEA

147 Sj veda in proposito, da ultimo, Consiglio di 8tat. 5253 del 17 novembre 2015.
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ATO 2 nell’erogazione del servizio idrico integrd®ll). Acea € una societa
per azioni istituita per la gestione del servizirido integrato (SlI)
nellAmbito Ottimale 2, Lazio Centrale — Roma. Lfidamento del servizio
idrico integrato ad Acea Ato 2 S.p.A. é avvenutm agelibera della
Conferenza dei Sindaci n.1 del 26/11/1989e gestito secondo la
Convenzione di Gestione stipulata con AATO 2 inadét agosto 2002.
Attualmente i Comuni serviti dal professionista sodl12, con oltre
3.500.000 di utenti. Per servizio idrico integraiointende l'insieme dei
servizi pubblici di captazione, adduzione e disizibne dell’acqua nonché
dei servizi di fognatura e depurazione delle acetiae.

149. In particolare, il presente procedimento rigualelacondotte di Acea
nell’ambito delle fasi essenziali del rapporto aansristico relativo al SlI;
pertanto, Acea € da considerarsi professionisteiasi dell'art. 18, lett. b),
Codice del Consumo. Acea, in quanto monopolistaléegella fornitura di
un servizio essenziale, deve osservare un elevaédlol di diligenza
professionale nella gestione del SlI, consideratpdsizione di debolezza
contrattuale nella quale versano gli utenti sprswvdella possibilita di
scegliere un fornitore alternativo o di rinunziaak consumo, nonché in
ragione delle rilevanti asimmetrie informative cbaratterizzano il settore
idrico. Diversamente, Acea dispone di un'importaleea commerciale per
la riscossione delle bollette, quale la minaccial’esecuzione della
sospensione della fornitura di un bene essenziald mancato allaccio (o
riallaccio) alla rete idrica. Tale minaccia, infatinitamente al sollecito di
pagamento, corrisponde pienamente al paradigmaedtcizione o indebito
condizionamento configurato dagli articoli 24 ed® Codice del Consumo,
in quanto idoneo a limitare la liberta di sceltadiecomportamento del
consumatoré®.

150. L’istruttoria in esame si colloca in un peculiacentesto fattuale
caratterizzato, da un lato, dalle numerose cidticlie Acea ha dichiarato di
essersi trovata ad affrontare nel subentro nel&iaree del Sl nei Comuni
diversi da Roma - prima affidata ad una pluralitaedti — a fronte
dell’obbligo delfull cost recoverye, dall’altro, come rilevato da AEEGSI nel
proprio parere, da un elevato livello di morosiggparte degli utenti.

151. Tali leqittimi obiettivi del gestore del Sl dewvontuttavia essere
perseguiti nella cornice di un rispetto sostanzesediritti dei consumatori,
all'interno di un rapporto improntato da traspaienaorrettezza e diligenza,

1“8 Eonte “Carta del Servizio Idrico Integrato”, puishta sul sito del professionista www.aceaato?2.it.
149Cfr. Consiglio di Stato, n. 720 del 31 gennaio 2011
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tanto piu ove la pretesa del professionista siaatura economica e le
modalita di riscossione delle bollette siano coatetia una particolare forza
contrattuale, derivante dalla minaccia (implicitaesplicita) del distacco
effettivo della fornitura di un servizio essenzjalthe puo esercitare un
indebito condizionamento sulle scelte del consumatin ordine alle
modalita e tempistiche di pagamento nonché all'ojppita di contestare o
meno gli importi richiesti da Acea.

152. L'istruttoria ha evidenziato che, in alcuni amphcea e venuta meno ai
suddetti obblighi di correttezza, diligenza e teasmza di cui al Codice del
Consumo, contravvenendo alle previsioni contenwttte nCondizioni di
fornitura, nel Regolamento di utenza e nella CaelaSll e utilizzando anche
strumenti coercitivi e aggressivi al fine di infumare indebitamente la
condotta degli utenti del SlI in merito al paganeedt quanto asseritamente
dovuto e preteso dal professionista con modalt&ei pregiudizievoli per
gli stessi utenti.

153. Ci0 posto, le condotte contestate ad Acea sorie stondotte a due
pratiche scorrette, complesse e articolate, inoregidelle diverse fasi del
rapporto consumeristico interessate.

Nella Praticasub 1)rientrano le condotte descritte al paragrafosiib 1),
riguardanti la mancata/tardiva rilevazione e aaguse dei consumi anche
comunicati dagli utenti, la conseguente reiterattiufazione sulla base di
consumi stimati in eccesso per periodi prolungatgnguagli pluriennali, le
istanze di rimborso, le perdite occulte, la sozitne dei misuratori senza
garanzie per gli utenti, la fatturazione post ditde cessazione dell’'utenza e
le procedure e modalita di riscossione e recuperacredito.

Nella Praticasub 2)rientrano le condotte descritte al paragrafosiib 2)
riguardanti la ritardata e/o mancata gestione dall@este di prestazione e
dei reclami degli utenti, la formulazione di risposevasive nonché
'adozione di interventi non risolutivi rispettol@lproblematiche segnalate,
la frapposizione di ostacoli all’esercizio di diricontrattuali unitamente al
sollecito di pagamento e alla minaccia del distadatla fornitura in
pendenza delle richieste o dei reclami ovvero rfelé& di risoluzione delle
problematiche segnalate dagli utenti, nei tempviste

154. Non sono stati rilevati elementi a supporto daltorrettezza della
pratica contestata al paragrafo dub 3) inerenti I'addebito di morosita
pregresse in caso di attivazione di nuova utenaatara di un’utenza attiva.
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Pratica 1)

155. Le risultanze in atti evidenziano che, nel periedgetto di istruttoria,
Acea ha emesso un numero significativo di fattuoa eorrispondenti a
consumi effettivi, spesso stimati in eccesso e @nelroneamente, per
periodi di tempo superiori ai tredici mesi, pringipente a causa sia
dellomessa rilevazione dei consumi idrici registrdalle utenze ovvero
della rilevazione effettuata con tempistiche piungoe di quelle
contrattualmente previste, sia della mancata azipne delle autoletture
regolarmente comunicate dagli utenti. Cio ha conapor I'esposizione
dellutente a successivi conguagli pluriennali, Fc di  importi
particolarmente elevati, senza consentire allsssetds modificare o adeguare
le proprie abitudini di consumo, di attivarsi tersfpeamente in caso di
perdite occulte per la riparazione dell’'eventualeagio, di verificare i
consumi in occasione della sostituzione d'ufficiei dmisuratori, di
beneficiare della rateizzazione nei casi di martattivo recapito delle
bollette con conseguente addebito illegittimo degéressi di mora’.

156. Nella riscossione degli importi cosi fatturati, sc ha impiegato
modalita quali I'invio di comunicazioni di solleofraccomandate pochi
giorni dopo (i.e. 10 giornpost scadenza; da gennaio 2015, 5 giquost
scadenza) il decorso del termine di pagamento gciinto 79), avvertendo
che, in caso di successiva inadempienza, ci sarstaibe il distacco della
fornitura. In tal modo, Acea ha posto in essere pmmamenti idonei a
limitare considerevolmente la liberta di scelta dehsumatore nonché a
falsare in misura apprezzabile il suo comportameatmnomico in ragione
dell'indebito condizionamento a pagare comunquentuatturato al fine di
evitare il distacco della fornitura, stante I'esgalita del bene.

157. Nello specifico, la pratica commerciale sopra d#scderiva, in primo
luogo, dal fatto che per un numero significativautinze Acea non dispone
di consumi reali per periodi antecedenti al 20fhlsecondo luogo, Acea non
ha effettuato la rilevazione dei consumi con lgienza indicata dal proprio
Regolamento di utenza (cfr. punto 23 e segq.), meraui avviene di
norma almeno una volta ogni trimestr@é ha emesso fatture sulla base di
“consumi direttamente rilevati da Acea Ato BVvero “comunicati dal
clienté cosi come risulta stabilito nelle condizioni dirmitura (art.15) del

%0 Nelle bollette di Acea — pagina dedicata alle “Cminazioni ai clienti” - & precisato che I’ “utengara
ritenuta morosa dal 31° giorno e I'Azienda appiéhsulle bollette una indennita di mora pari abtadi
riferimento (ex TUS) maggiorato di due punti”.
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Sll. Del pari € emerso che il professionista noptovveduto né ad emettere
le fatture di conguaglio nel periodarimediatamente successivo a quello in
cui sia stata effettuata la rilevazione o comuracafautoletturd,
contrariamente a quanto contrattualmente previst@ riaggiornare le stime
di consumo, sulla base dei nuovi dati, nel progata baseautenti.

158. La rilevazione dei consumi e le modalita e i terdpifatturazione
disciplinati dal legislatore nei DPCM 4 marzo 1999 aprile 1999 nonché
dallo stesso gestore mediante le Condizioni diifora, il Regolamento di
utenza e la Carta del Sll rappresentano il presstppessenziale della
corretta esecuzione della sua prestazione (fatturazdi importi il piu
possibile coerenti con i consumi effettivi nel apidell’anno), in modo da
evitare I'accumulo di conguagli di rilevante ent#ai significativo impatto
sulla posizione finanziaria dell’'utente e da peteretallo stesso di compiere
scelte di consumo consapevoli e correttamenternrdte.

159. Dalle risultanze istruttorie emerge, nel periodi?2 - 2015, un tasso
significativo — ancorché in leggera diminuziond letture non eseguite: per
le utenze ubicate nel Comune di Roma le utenzelette sono passate dal
[10-20]% — al [1-10]%; nei restanti Comuni, invece, oltre ad avere una
frequenza di lettura inferiore (semestrale) a guélimestrale) stabilita nel
Regolamento di utenza di Acea, la percentuale @hzag non lette & passata
dal [30-40]% al[20-30]%"". Inoltre & emerso che nel 2015, per o|§@0-
1.500] utenze, le letture reali dei consumi risalivangeaiodi antecedenti al
gennaio 2011 senza, peraltro, che il professionastasse individuato le
cause di questo fenomefammissis]. A cio si aggiunge anche la circostanza —
emersa nel corso degli accertamenti ispettivi efédt il 27 aprile 2015 — per
la quale con riferimento ad oltf800-1.500] utenze del Comune di Roma le
letture del primo trimestre 2015 (gennaio-marzoh reano ancora state
effettuate nonché un numero considerevole di comioai Roma rispetto
ai quali i dati rilevati e comunicati dai letturiston risultavano coerenti con
quelli a sistema?

160. Invero, le evidenze in atti mostrano che Acea hanadottato, in
generale, misure idonee a ridurre le ipotesi di cat lettura o di erronea
lettura a episodi trascurabili, ovvero imputabilinicamente al
comportamento dell’'utente. Rilevano, in primo lupd® disposizioni del
contratto di appalto dei servizi di lettura - affid a letturisti esterni - che
prevedono quale prestazione del letturista un tigotdi lettura, disponendo

151 Dati di lettura forniti da Acea.
*Tomissis]
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peraltro che in caso di misuratore inaccessililetturista &€ tenuto a fissare
un appuntamento con l'utente e, ove fallito, adyese un secondo tentativo
ma il diritto alla provvigione € maturato con iiipo appuntamento. Inoltre i
contratti di appalto prevedono letture trimestsadio in alcuni Comuni, in
molti altri hanno invece frequenza semestrale, iodicazione delle utenze
da leggere di consistenza variabile e assegnati in manierarspa non
consequenziate

161. In secondo luogo, e significativa I'assenza ditoah sull’operato dei
letturisti da parte di Acea. L'istruttoria, infgthia palesato chdfiles dei dati
di consumo comunicati dai letturisti vengono insanel data basedeqgli
utenti senza alcuna verifica preventiva da partdaia — verifica peraltro
prevista solo a far data dal novembre 2014 — mepttein generale, non
risulta che il professionista abbia svolto contrslill’attivita di acquisizione
dei dati di misura da parte dei letturisti, anc@ratio sia previsto nel
contratto di appalto, consentendo in tal modo &mmento di dati di misura
errati con quelli risultanti nelata baseutenti.

162. L'assenza di tali verifiche risulta altresi comfata dal fatto che nel
“Piano di Interventi CorrettiVi™® del 2014 & chiaramente indicato quale
elemento di criticita I'assenza di documentaziottestante I'analisi e la
risoluzione delle eventuali letture anomale rilevatseguito del caricamento
dei dati, a riprova della mancata effettuaziondatli verifiche (cfr. punto
41); su tale aspetto, nonostante la specificaasthidi informazioni, Acea
non ha fornito indicazioni in meritdnoltre, rispetto al controllo automatico
che il sistema puo effettuare emettendalant in caso di letture antecedenti
ai nove mesi, si rileva che nel 2012 questa furersultava disabilitata (cfr.
punto 31).

163. Parimenti deficitaria risulta I'acquisizione deinsumi comunicati dagli
utenti con le autoletture ancorché queste nelled@ami di fornitura siano
equiparate alle rilevazioni effettuate dal gesttMentre il professionista si e
limitato a indicare che gli utenti sono poco pragem comunicare il dato di
consumo e che, pertanto, le autoletture ricevutebb@ro numericamente
poche rispetto al numero di utenti serviti, le evide in atti mostrano che
Acea non prende in considerazione la quasi totdétke autoletture ricevute
via web o tramite sistemi telefonici automatizzati ai foella fatturazione.
Le percentuali di scarto delle autoletture (cfrnjou32 e segg.) risultano
pari, nel canale telefonico, a settembre 20a4[60-90%] delle autoletture

133 Cfr. PIC_SOC08 RMM18, doc. isp., citato.

68



effettuate’; a ottobre, novembre e dicembre 201488-100%]. Nel canale
weh a ottobre 2014 risult¥ che su [2.500-3.500] letture, [2.000-3.000]
sono state annullate e [400-600] registrated dicembre 2014 sj4.000-
5.000] inserimenti da parte degli utenti weeb ne sono andati a buon fine
[50-100].

164. Le evidenze in atti palesano che la ragione delacata acquisizione
delle autoletture risiede nei criteri di “validaney del dato - predisposti
autonomamente da Acea e sottesidata baseutenti - in base ai qual
vengono scartati consumi che si discostano ahahitno impegnatbovvero
dal “consumo stimato a partire da un consumo medio ahfatome che
posSsono essere tanto piu errate quanto remotelsdatiure reali su cui Si
fonda il criterio pro-die) previsti a sistema per ogni utenza attiva. Tali
problematiche sono divenute di interesse per Acoda & partire dalla fine
del 2014.

165. In tal modo Acea fa ingiustificatamente prevaleredato di consumo
da essa individuato/stimato - spesso del tuttoatistre avulso da quello
effettivo - su quello rilevato e comunicato dakote, fino a tralasciare
completamente le ipotesi di reale assenza di consppure di consumi
molto bassi.

166. Infine, ACEA nonassicura agli utenti una interlocuzione sufficieate
superare le eventuali problematiche che hanno matato la mancata
acquisizione (c.d. “scarto”) dei dati di misura enmnicati viaweb o
attraverso canale telefonico — posto che, in quedi, il consumatore non
riceve alcuna informativa. Solo nel caso in cutdihte comunichi il dato
direttamente all’operatore dehll centerpuo ricevere I'informazione della
mancata acquisizione del dato di misura, ma anclygiesti casi 'operatore
non puo rettificare il dato di consumoAfiche se[fossimo] certi che la
misura e corretta”perché il sistemanbn € in gradodi distinguerld) e,
laddove non riesca a comprendere la ragione delfer I'utente deve
presentare un reclamo scritto. In tal modo vierexlpsa al consumatore la
possibilita di attivarsi tempestivamente per cogerg — ad esempio —
'eventuale errore commesso all’'atto della comurityae dell’autoletture
oppure di chiedere al gestore le opportune vesgfidal misuratore nonché
sollecitare la lettura da parte del gestore in e per I'emissione della
successiva bolletta.

167. Tali fenomeni contribuiscono in maniera significatalla fatturazione

134 Cfr. e-mail del 2 ottobre 2014, allegata ad una comunicazibrsellecito dell'intervento di risoluzione
del problema, datata 20 gennaio 2015(“Richiestigsitdhe autoletture”, doc. isp., cartelamissis]

69



di consumi stimati in eccesso o comunque non gondenti a quelli
effettivi nonché alla reiterata emissione di fadtdr conguaglio dagli importi
considerevoli, impedendo cosi al consumatore diificade le proprie
abitudini di consumo, di verificare la congruitdl@nmontare richiesto in
pagamento e di ottenere, in caso di errore, ldtuif@zione e la relativa
rettifica degli importi.

168. In merito a quest’ultimo profilo, risulta che Ace®n procede alla
rifatturazione nel periodo immediatamente successiVacquisizione del
dato effettivo o alla comunicazione dell'autolettuda parte dell’'utente, in
spregio a quanto da essa previsto nelle Condiziofiornitura®. Risulta
infatti che una volta acquisito il dato di consuraffettivo, Acea non
aggiorna automaticamente e immediatamente le dino®nsumo presenti
nel proprio data base essendo gli aggiornamenti frutto di apposite
successive procedure “lanciatai hocdal professionista; piu in generale
Acea non ha contezza dell’effettivo utilizzo ditéule letture registrate nel
data basgSICOL) ai fini della fatturazione.

169. Ed ancora, pur risultando dagli stessi riscommmiti dal professionista
un fenomeno significativo di fatture basate su oamsstimati e quindi di
conguagli anche a favore dell'utente, il sistemafatturazione di Acea
esclude automaticamente dal ciclo di fatturazionellq fatture che recano
un accredito superiore a 300€. Risulta che i drddimporto superiore oltre
a non essere automaticamente compensati con gltuateimporti dovuti,
non determinano I'emissione automatica di un ti{@®. assegno o bonifico)
riscuotibile dall'utente. Acea si limita infatti addicare I'esistenza di un
credito con la dicitura “ATTENZIONE QUESTA BOLLETTAION DEVE
ESSERE PAGATA” (enfasi originale) mentre I'impofftaitto di conguaglio
positivo € preceduto dal segno meno. Quel che @@ive e il fatto che |l
professionista non indica nella bolletta che ilbborso verra corrisposto solo
previa istanza dell’'utente né con quali modalit® mssere chiesto, né la
tempistica entro cui verra corrisposto.

170. Le evidenze in atti mostrano altresi ritardi disime finanche di anfi®

135 Cosi & previsto dall'art. 15 Condizioni di formwpredisposte da Acea.

136 Cfr. e-mail del 29 dicembre 2014 ove si leggR: “Rimborso utenza 932106604n altre fattispecie
segnalate (ad esempio doc. 182) risulta documentatee I'amministratore del condominio, nel cordest

la fatturazione da parte di Acea di consumi stinpati tre anni, documenta di aver richiesto il rimgmo
dell'importo pagato in eccesso in data 12 marzdb2@iediante il deposito del modulo previsto daltges
presso lo sportello Acea, di aver successivamehie ggosto 2015) sollecitato il professionista alla
corresponsione del rimborso; ciononostante al mémelella delibera dell’Autoritd ha continuato a
lamentare la mancata restituzione del credito.driia di Acea verso la trattazione dei rimborsults
anche in relazione agli adempimenti disposti dadigie: cosi in una comunicazione interna del 2414 s
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nell’emissione di titoli di rimborso riscuotibiliagli utenti, anche a fronte di
reiterati solleciti che vengono puntualmente igtipria palese violazione
delle disposizioni previste dal gestore nelle Caiahi di fornitura. In alcune
situazioni, poi, i consumatori si sono dovuti rigete agli organi
giurisdizionali per ottenerne la corresponsion@atde di Acea.

171. Nel caso poi di bollette di conguaglio, anche rdporto elevato, si
rileva che ACEA concede la rateizzazione non autimai@ente ma solo su
istanza del consumatore — come indicato nella stbefietta — sempreché
l'istanza pervenga entro il termine di pagamentocdStanza, questa, che
produce l'effetto di ostacolare I'esercizio di tdéeolta da parte dell’utente
in tutti i casi in cui la scadenza del terminepdgamento sia ridotta per
cause imputabili allo stesso professionista inaiagisia dei tempi lunghi di
emissione della fattura, sia del tardivo o mancatapito della stessa, con
conseguente compressione del termine per il pagandsila stessa. In
quest'ultimo caso, € di chiara evidenza che la Ifacdi chiedere la
rateizzazione € del tutto preclusa all’utente pattof allo stesso non
imputabile.

172. Né risultano adeguate le misure adottate dal psafaista in occasione
dei diffusi fenomenir’ verificatisi — almeno tra settembre 2014 e il mrim
trimestre del 2015 (cfisuprapunto 73 e segg.) - di mancato recapito delle
bollette essendosi limitato a posticipare I'esagidlegli interessi di mora a
partire da gennaio 2015, senza predisporre apposienative agli utenti al
fine di consentire agli stessi la richiesta di duadi delle fattura tramite il
servizio clienti ovvero canali agevolati per l'ottmento della bolletta,
evitando cosi I'esposizione indebita dell’'utenita arocedura di morosita e
distacco; procedura, quest'ultima, che proprio dingada gennaio 2015 ha
subito una contrazione nei tempi con l'eliminaziat@la comunicazione di
sollecito e linvio della costituzione in mora 5ogni dopo la data di
scadenza del pagamento.

173. Anche l'indicazione in bolletta della possibiliiarateizzare in sei rate
mensili, che l'utente é tenuto a pagare alla lepattiva scadenza, pena il

legge: ‘Inoltro I'allegata sentenza con la quale veniamamdannati al pagamento di € 4.280,56 nonché
allo storno della fattura (...). Da quello che vedofhttura e stata gia stornata da tempo. Per quanto
riguarda invece il pagamento di € 4.280,56, esseifiximento alla nota di credito 2010/446217 della
quale il ricorrente afferma di non aver mai ricegut pagamento. E’ pertanto necessario procedere al
rimborso di tale somma(Cfr. e-mail, doc. isp., cartelfamissis).

137 Come evidenziato sopra (cfr. punti 73 e 74), ddbaumentazione ispettiva & emerso che una societa
incaricata del recapito delle fatture a partirerdavembre 2014 e fino ai primi mesi del 2015 non ha
effettuato il recapito delle fatture al punto da &ssumere al professionista la decisione di a#idh
recapito agmissis.
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distacco fmmediatd della fornitura, mostra che i piani di rateizzaze -
che peraltro possono anche non essere concesprafassionista per non
meglio precisatefatture in condizioni diversé®® da quelle di conguaglio -
vengono elaborati a prescindere dall’entita defpario fatturato, anche
laddove questo sia talmente elevato da esporreilmense il consumatore a
pagamenti che possono incidere negativamente slativee budget
disponibile e sulla pianificazione delle spese.

174. Nel processo di fatturazione ACEA effettua vehfcinadeguate in
merito alle anomalie riscontrate dal sistema inarag dell’entita delle soglie
di consumo, da essa fissate autonomamente. Nedoifip, si tratta di
soglie che hanno alla base importi particolarmeatevati, del tutto
sproporzionati rispetto al consumo medio annuo su s fonda
I'articolazione tariffaria stabilita dall’Autoritad’Ambito per le utenze
domestiche. Infatti esse scattano nel mese/bintEstrestre di fatturazione
(i) al superamento dellimporto di 2500 €, per aqujue impegno di
consumo fino a 1000 m3, nonché (ii) al superamdepttimporto di 25.000€,
con impegno di consumo superiore ai 1000 m3. Invéansumo medio
annuo delle utenze domestiche nell'articolazioneiffasia stabilita
dall’Autoritd d’Ambito pud variar€® da una fascia basé compresa tra i
92m3 e 184m3 e quella piu alta (c.deftza ecceden?a relativa a consumi
superiori ai 368ms.

175. Dalla documentazione versata in atti (cfr. purBp $ evince altresi che
dal raggiungimento di queste soglie @lért” non sono poi derivate, da
parte di Acea, verifiche d’ufficio (neppure tecreglad es. verifica regolare
funzionamento misuratori) sui dati di consumo, pétizioni di lettura, ma
solo emissioni di fatture singole.

176. Particolarmente grave € il fatto che, al superdamdntali soglie, Acea
non ha inviato alcuna comunicazione all'utenza néventivamente, cioe
allatto del caricamento del dato di misura (rilevadal letturista o
comunicato dall’'utente) nel propridata base né€, successivamente, al
momento dell’emissione della relativa fattura. Pioptale condotta ha
impedito I'individuazione e il contenimento tempegstdel fenomeno della
dispersione idrica dovuta alle c.d. “perdite ocguli acqua nel tratto degli
impianti di pertinenza dell’'utente, essendosi Adeatata a richiedere il
pagamento di questi importi, ancorché particolatmerelevati e

128 Cosi modello di bolletta di Acea.
19 Non puo tralasciarsi la circostanza per la qualgidolazione tariffaria prevede, invero, una fasc
agevolata di tariffazione per i consumi domestit aon superino i 92 m?3 all’'anno.
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sproporzionati rispetto a quelli normalmente asbiliv all'utenza™®”,
inviando anche solleciti di pagamento di quanttufato a tale titolo.

177. In proposito si rileva che anche I'AEEGSI, nelgrarreso all’Autorita,
ha rilevato che il comportamento del professionéteensurabileladdove
esso non abbia effettuato i tentativi di letturéaaicezione delle autoletture
previste dalla Carta dei servizi”determinando cosi un‘ritardo
nell'individuazione della perdita a fronte di un obbligo — piu in generale —
di informativa verso gli utenti circa l'esistenza diffatti consumi
consentendo cosi loro di attivarsi per tempo pé&aey o ridurre la perdita
idrica e la successiva richiesta di pagamento mppoiti inconsapevolmente
fruiti.

178. A questo proposito, emerge anche la mancata &épiame preventiva e
conoscibilita da parte dei consumatori dei guastudii rispetto ai quali puo
essere chiesto/ottenuto il beneficio della depepahione (cfr. punto 57). In
proposito Acea ha dichiarato di basarsi sulla tasistabilita con delibere
del Comune di Roma, ma senza renderle conoscglilugenti. Le evidenze
in atti mostrano inoltre che, a seguito di divgssenunce giurisdizionali che
hanno ritenuto fondate le istanze di depenalizrezidgettate, la prassi
applicativa ha indotto Acea a contemplare ulterigpotesi di guasti
depenalizzabili senza, ancora una volta, renden@scibili dagli utenti. In
tal modo il professionista determina la spettanzaemo del beneficio in
modo non trasparente e arbitrario mentre il consomea nell’ipotesi di
rigetto dell'istanza di depenalizzazione, non et@aselle condizioni di
tutelare i propri diritti ed esperire gli opportuimedi trovandosi costretto -
prudenzialmente - a pagare per evitare il distadeka fornitura. Rileva
ancora fra i criteri seguiti che tale meccanismalepenalizzazione venga
concesso da ACEA una sola volta nella vita commagrcdell’'utenza
nonostante il possibile verificarsi — a distanzateinpo — del medesimo
fenomeno ovvero senza tener conto di possibili ¢ainlintestazione (es.
voltura, subentro).

179. Una volta riconosciuta la perdita occulta, Acededta i consumi di
acqua eccedentiquiattro volte le medie consuétapplicando la “tariffa
base” (c.d. beneficio delladepenalizzazione tariffarif oltre ai servizi di
fognatura e depurazione sebbene non erogati alteiteessendo la risorsa
dispersa (cfr. punto 59).

180. In base a tali criteri vengono dunque addebitatbasumatore non solo

180 Cfr. ad esempicsupra punti 52 e segg., anche in merito alla segnatezib cui al doc.188.
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I consumi storici debitamente ricalcolati ma ancjuelli eccedenti — non
corrispondenti a consumi effettivi — sebbene applio a questi una tariffa
ridotta, nonché i relativi canoni per i servizi fignatura e depurazione
palesemente non resi. Come riconosciuto dallo ctessfessionista, la
concessione del beneficio della depenalizzaziowa ‘integra un danno per
'azienda, posto che l'acqua erogata viene comunpagata alla tariffa
base(...) 3) riduce le attivita di verifica e controllf..) 4) riduce i reclami
ed il contenzioso giudiziario; 5) abbatte i creditsoluti in bilancid.

181. Dalle evidenze in atti € emerso che Acea, comtm@nte a quanto
previsto dalle Condizioni di fornitura e dal Reguoknto di utenza, ha
continuato ad emettere fatture successivamentg(ipltechiesta di disdetta
del cliente ovvero (ii) alla comunicazione dine lavori’ nel caso di utenza
per “uso cantiert ancorché, in questi casi, il rapporto contrattueéssi —
secondo il Regolamento di utenza di “diritto” al ricevimento della
comunicazione scritta dell’'utente e il gestoretsiauto ad emettere il conto
finale, disponendo la restituzione degli eventualediti/acconti medio
temporeversatt®.

182. Le risultanze istruttorie mostrano che laddovéstanze di cessazione
utenza vengono evase, i relativi tempi risultano Ipnghi di quelli previsti
dalla stessa Acea. Pur potendo il sistema di gestizlle utenze (CRM) di
Acea tracciare tutte le istanze dei clienti ingréntapporto di utenza, di
fatto non risulta contenerle: lo stesso professtaria dichiarato di essere in
possesso unicamente dei dati @hiZio e fine forniturd e che non erano
disponibili, invece, le date in cui sono pervenigeichieste di cessazione
utenza (disdetta, comunicazione di fine lavori). tal modo, anche la
gestione concreta delle richieste di cessazioneagdplorto di utenza avviene
in spregio alle previsioni contrattuali.

183. Rileva inoltre il significativo pregiudizio arrettaal consumatore nel
caso delle utenzeuso cantieré per le quali la prosecuzione del rapporto di
utenza comporta la successiva fatturazione di itlhpaolto elevati: in questi
casi i consumi vengono fatturati “in blocco” neftasura fissa del “minimo
impegnato” a prescindere dall’avvenuto consumo reostanza, questa,
concretamente verificatasi con riguardo alla segrel parte del
procedimento (cfr. sopra punto 104).

184. Ulteriore condotta non conforme alle disposiziahsciplinanti il
rapporto di fornitura e particolarmente pregiudmie per gli utenti, si

161 Come evidenziato sopra, al 31 marzo 2015, risattavancorg15.000-30.000]utenze cessate rispetto
alle quali Acea non ha ancora emesso il contodinal
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registra nel caso in cui Acea dispone la sostitneid'ufficio del misuratore,
senza avvertire l'utente e comunque in sua asséinagandosi a rendere
disponibile per due mesi — per eventuali ispeziofiapparecchio di misura
presso la propria sede. Ancora una volta, Aceantedito agli utenti di
verificare il dato di misura al momento della rinm® e di contestare nel
relativo verbale le eventuali anomalie o irrega&aniscontrate nel corso
delle operazioni, azione che incide direttamentdle suettifiche di
fatturazione (cfr. punto 46 e segqg.).

185. Una volta fatturati gli importi secondo le modalie tempi sopra
descritti, Acea impiega una procedura e modalitaridcossione che
condizionano fortemente la liberta di scelta deistonatori stante la natura
essenziale del SlI.

186. In primo luogo, rilevano i ridotti termini di pagento concessi ai
consumatori posto che non decorrono dal ricevimeetla bolletta, ma da
un momento antecedente, quello di emissione dattar&: risultano infatti
tempi lunghi di predisposizione, stampa e consetgpile fatture — compresi
I disservizi verificatisi nel recapito — che Acemclude nei trenta giorni
previsti per il pagamento, facendoli decorrereaddita di emissione.

187. Una volta scaduto tale termine, il professionisfmocede
immediatamente ad attivare la procedura di recupdeb credito per
morosita, inviando anche per i “clienti bonus” unaccomandata con
preavviso di distacco. Dalle evidenze istruttorEngerso I'elevato numero di
questi invii, pari a 994 mila nel triennio 2013-30lintensificatosi nel
periodo fine 2014 con circa 50 mila inviimese. ¢aso di mancato
pagamento, il professionista invia un avviso diatiso e quindi procede alla
rimozione del contatore.

188. Si tratta di procedure molto veloci, che fino d 8icembre 2014
richiedevano circa 60/70 gg. dalla data di scaddimraalla rimozione del
contatore, e che successivamente il professiohstadotto a circa 35/45
giorni. In particolare, mentre fino al 31 dicem@14 per gli tlienti bonus
ACEA inviava preliminarmente un sollecito di pagantte successivamente
ha eliminato tale fase per procedere direttamealiénvio della
raccomandata, in un termine ridotto a 5 giorni dexdi dalla data di
scadenza della bolletta. Inoltre, secondo la pre@e@ la tempistica sopra
delineata, ildies a quoper eseguire il distacco decorre dalla data di
spedizione della raccomandata e non gia da quekdfettivo o probabile
recapito della stessa, cosi da ridurre ulteriormentempi a disposizione
dell'utente per regolarizzare la sua posizione orggre reclamo. Cio in
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patente violazione delle disposizioni contrattiscondo cui 'utente deve
avere un preavviso per il futuro distacco pari leao 20 giorni (cfr. punto
78). Analogamente, nel caso delle utenze condohilaalata a partire dalla
guale il distacco viene esequito decorre dalla diatpredisposizione del
“volantinaggid o “cassettinaggid rispetto al quale, peraltro, Il
professionista si avvale di soggetti terzi e nomitaoa i tempi (e I'effettiva
data) di consegna (cfr. punti 81 e segqg.)

189. Nel caso dei condomini, ACEA prevede l'affissiaieun avviso (c.d.
volantinaggio). | contenuti di tali comunicaziomultano spesso lacunosi e
inadeguati alla tipologia di utenza (condominiata) sono indirizzate posto
che Acea non indica gli estremi delle fatture di contesta il mancato
pagamento - spesso peraltro avvenuto prima delpitecaell’avviso e
dipendente dalla tardiva consegna della fatifita, riporta unicamente la
data a partire dalla quale in mancanza di pagamawerra il distacco.
Anche in questo caso non risultano monitorati igeth recapito, affidati a
societa terze.

190. Alla luce delle considerazioni svolte, le condottaste in essere da
Acea integrano una pratica complessa e articoleaisulta caratterizzata da
profili di aggressivita, ponendosi dunque in costivecon gli articoli 20, 24 e
25 del Codice del Consumo, in quanto gli utenticsimiglotti a pagare somme
non dovute o piu elevate di quelle effettivamenpet&nti (in caso di
fatturazione stimata o errata, perdite occulte)eoodovute ma con modalita
e tempi diversi (soprattutto in caso di reiteraeialella fatturazione stimata,
fatturazione ritardata e conguagli pluriennaliansé I'elevata asimmetria
informativa propria del settore idrico e I'indebitondizionamento derivante
dallimmediata minaccia di vedersi sospesa l'utenzer il mancato
pagamento degli importi richiesti e, quindi, dalchio concreto di non poter
piu fruire di un servizio essenziale, dovuto alfiiego di una procedura di
riscossione particolarmente aggressiva.

182 Cfr supra punto 74.
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Pratica 2)

191. Le risultanze istruttorie mostrano che Acea nontdraito indenne il
consumatore, che ha presentato reclamo, dalle goesee negative e
pregiudizievoli derivanti dai propri errori di fatazione, dalla mancata o
tardiva esecuzione delle prestazioni richieste nvveall’esecuzione di
ordini di distacco illegittimi. In particolare rigka che Acea non ha
adeguatamente gestito i reclami e in taluni casn ha provveduto a
sospendere, in via provvisoria, né i termini di gr@gnto né la procedura di
morosita e di distacco in presenza di richiesteedami circostanziati e
documentati, ostacolando cosi indebitamente I'eégercdei diritti
contrattuali dei consumatori, ponendo in esserepootamenti caratterizzati
da profili di aggressivita stante lI'indebito condizamento subito dall’'utente
in ragione della minaccia di distacco della forratdi un servizio essenziale.
192. Le evidenze in atti e, in particolare, le segnalaize relative allegazioni
unitamente ai riscontri forniti dal professionistmlesano un significativo
flusso di richieste e reclami — scritti o presantatbalmente atall centere
allo sportello fisico — cui Acea non ha dato semgsiecondo gli standard di
diligenza richiesti nel settore del SlI.

193. In primo luogo, con riguardo ai clienti che si eaivolti al call center
risulta che Acea non ha registrato le diverse dauacontatto, avendo
iniziato a farlo “a campione” solo a partire da m@P015, anche in ragione
della predisposizione di unatbero di motivaziorii - selezionabile dagli
operatori - non pienamente adeguato alla casidtcdire, a differenza di
guanto sostenuto dal professionista nelle memafensive, i consumatori
che si rivolgono atall centerper sporgere reclamo e ricevere assistenza non
trovano adeguata risposta alle loro doglianze esgvitati a presentare un
reclamo scritto (cfr. punto 91).

194. Tale circostanza trova conferma, oltreché nelignakazioni pervenute e
nel verbale di accertamenti ispettivi, anche nsgissiscript del call center
(guida operativa “GOCI”) concernenti, ad esempi®,autoletture ove e
indicato che - in caso di autolettura scartatasgiéma - I'operatore non puo
farsi carico della problematica segnalata e ana alle Unita competenti
bensi informa l'utente che deve presentare reclaamito. Inoltre, risulta
che talvolta le indicazioni date ai clienti cheaigblgono allo sportello fisico
non sono esaustive in merito alla documentaziomwegssaria per I'evasione
della richiesta di prestazione avanzata che, perdeficit comunicazionale,
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subisce ingiustamente un ulteriore ritardo pregiedole degli interessi
dell'utenté®,

195. Rilevanti ostacoli sono stati frapposti da Aceahemall'esercizio dei
diritti contrattuali vantati dagli utenti con i fdami scritti. In primo luogo,
risulta che Acea ha iniziato a gestire le richiedégli utenti in maniera
organizzata solo a partire dal febbraio 2014, dateui € stata istituita la
relativa Unita organizzativa ed € stata predispasta procedura per la
gestione dei reclami; nell'anno precedente (i.30e risultanze ispettive
evidenziano carenze significative nella classiiicag delle istanze degli
utenti e una non univoca collocazione dei reclataivolta gestiti come
“richieste” di prestazione (cfr. punto 90).

196. Dalla procedura relativa alla gestione dei reclamerge, altresi, una
distinzione fra reclamo/richiesta commerciale (agenad oggetto
fatturazione/contatore/contratti) e reclamo techioentre non sono inclusi
tra questi le richieste che hanno ad oggetto risib®n’applicazione della
depenalizzazione tariffaria (perdite occulte).

197. A cio si aggiunge la circostanza per la quale sppdisciplinata
accuratamente soltanto la fase di smistamento etioges delle
richieste/reclami tecnici, mentre la gestione dielgqucommerciali &
demandata all'Unita Customer Care che ne curadtisiria, senza ulteriori
specificazioni salva la possibilita di contattagestrutture competenti viex
mail o telefono (cfr. punto 97 e segg.). Tali modaliagestione delle
istanze/reclami degli utenti appaiono idonee addere in misura negativa
su un momento centrale del rapporto di consumo Siklpotendo esse
determinare inerzia, ritardi e/o scarso coordingmetna i vari Uffici
coinvolti nelle fasi di evasione delle richieste nobé, in particolare,
determinare il rischio di lacune rispetto a spebi doglianze degli utenti.
198. Dagli elementi acquisiti’ risulta infatti un consistente scarto temporale
tra la data di ricevimento e protocollo delle igt@ineclami e 'assegnazione
all’'Unita competente alla trattazione e che, spessti’anagrafica clienti
non vengono “caricate” le allegazioni documentadidotte dal consumatore
istante a supporto di quanto avanzato, con conségueevitabile ritardo
dell’esame nel merito.

183 Cfr. doc.129, 130, 132 e relativi allegati.
164 Cfr. supra punto 104, in merito alla vicenda occorsa allastonatrice parte del procedimento.
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199. Spesso, tale esame viene posticipato considehstoAcea, in molte
fattispecié® in atti aventi ad oggetto ordinarie richieste dégtazione, ha
inviato all'utente una comunicazione meramente rioteitoria volta ad
informarlo della presa in carico del reclamo/isapzdel fatto che I'esazione
della fattura in contestazione e stata sospesameiite alle procedure di
recupero del credito fino all’esito delle verificfedr. punto 99).

200. Sebbene non contenga alcuna risposta all’utealee,comunicazione é
sufficiente per Acea a considerare rispettatorintee di 30 giorni - previsto
nella Carta del Sll qualetempo massiniodi risposta — e, per l'effetto, a
impedire all'utente di maturare il diritto al rimism per tardivita della
risposta. Dai dati acquisiti in istruttoria appatausibile ritenere che ACEA
misura, con tutta probabilita, sullinvio di taleettera il dichiarato
raggiungimento degli standard di qualita circaspetto dei tempi di risposta
ai reclami, considerato il notevole lasso temporalefrequentemente
superiore anche a 30 giorni — intercorrente trdal di protocollo e quella
di assegnazione all’'Unita competente (cfr. punt@ $€9g.)

201. Acea, inoltre, non ha previsto tempistiche stririgevvero priorita per
I'inserimento dei codici “BC” e “BD” (cfr. punto ) previsti per bloccare
la procedura di recupero del credito, nonché ¢mtieroordinamento dei vari
Uffici coinvolti. Tali circostanze fattuali hanncowtribuito a determinare
inerzie, ritardi e assenza di comunicazione traalée Unita coinvolte nelle
rispettive fasi di evasione delle istanze nonchisdhio elevato per gli utenti
di subire ingiustamente la procedura di messa iman® distacco della
fornitura, considerati i ridotti termini di paganten- decorrenti, dalla data di
emissione delle fatture — nonché quelli previstir pénvio delle
comunicazioni di messa in mora e preavviso di desia

202. Dalle segnalazioni in atti e dalle evidenze ispett® & infatti emerso
che, in numerosi casi, tali codici bloccanti (omsariti) sono risultati di fatto
non operativi posto che in pendenza di reclami ampinte circostanziati
Acea non solo non ha sospeso I'esazione dellardatha ha anche avviato la
procedura di messa in mora e distacco, talvoltheamseguendolo. In altri
casi, sebbene in accoglimento del reclamo Aceaaablriesso una nuova
fattura, la procedura di morosita € comunque pmisedino al distacco,

185 Dalla documentazione ispettiva risulta, ad esenggie in alcuni casi in relazione a un reclamotiedaa

una fattura di 1.260 euro per possibile perditaultac, presentato a mezzo posta raccomandata il 13
gennaio 2015, la lettera di presa in carico € statata il 30 gennaio 2015 mentre la risposta deéreca

la data del 25 marzo 2015 (cfuprapunto 103, nonché segnalazioni riportate alla h86).

166 Cfr. sopra punto 109.
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sulla base di quanto precedentemente fatttifato

203. Con riferimento infine alla trattazione effettiva sostanziale dei
reclami, € emerso che numerosi reclami, contraddistlall’acronimo
“X100, per stessa ammissione del professionista, namom evasi -
rimanendo cosi in attesa di essere trattati - iantp I'Unitd Reclami non
riesce ad ottenere un riscontro dagli altri Uffedmpetent®®. Sul punto
Acea si € limitata a rappresentare che si tratbereh reclami che hanno ad
oggetto prestazioni di natura tecnica, sottolineahdumero esiguo, peraltro
stimato, degli stessi rispetto alla totalita deiaeni ricevuti.

204. In proposito si osserva che, ai fini della quesfzione dell'illiceita del
comportamento non € condivisibile [l'argomentaziom&ensiva del
professionista circa il numero esiguo dei reclamvasi, sia perché smentita
dalla risultanze istruttorie, sia in quanto nonegassario dimostrare la sua
concreta ed estesa attuazione pregiudizievole ord@ranti dei consumatori
guanto, piuttosto, una potenzialita lesiva perdelte di questi ultimi, che
consenta di ascrivere la condotta nel quadro tetlito di mero pericolt§®.
205. Piu in generale, dai documenti ispettivi e dalkpaste fornite dalla
parte non emerge inoltre una reportistica sulleeri® motivazioni di
doglianza e relative cause nonché sui tassi di ghocento dei
reclami/istanze, evidenziandosi quindi una gestiotemente inadeguata di
tale fase del rapporto consumeristico. Ed infaitimerose segnalazioni
palesano risposte ambigue ovvero non risolutiveaffronto alla questione
sollevata dall’'utente nonché dai contenuti poc@cto inconferenti rispetto
alloggetto della contestazioH® Spesso, alle istanze degli utenti Acea
risponde tardivamente — dopo svariati mesi — di aeer potuto evadere la

187 Ad esempio, si consideri la vicenda occorsa aamdeminio segnalante che ha documentato di aver
ricevuto da Acea, in accoglimento del reclamo,idéalcolo dei consumi; poco tempo dopo, Acea ha
sollecitato il pagamento degli importi sovrastimatiiginariamente fatturati, cui ha fatto seguittclae il
distacco della fornitura (doc. 219).

188 Cfr. verbale degli accertamenti ispettivi, doc.110

169 Cfr., Cons. Stato n. 4753/2012, cit., per cuipise alla definizione di pratica commerciale, dialu
Codice del Consumo/'élemento materiale della pratica commerciale getta puo estrinsecarsi anche in
condotte che nei fatti poi risultano soggettivaneeidientificabili, senza necessita che la stessddetvere
dirigersi, numericamente, contro una consistentec@rmtuale di consumatori, o clienti, dell'impresa,
ovvero concretarsi in condotte reiterate nel tethptalogamente, vedi la recente sentenza delldaeGdir
Giustizia del 6 aprile 2015 (causa C-388/13), const “precida] che la circostanza che la condotta del
professionista coinvolto sia stata tenuta una salfia e abbia interessato un solo consumatore éudtd
irrilevante in questo contesto. Infatti, né le défioni fornite agli articoli 2, lettere c) e d), paragrafo 1,
nonché 6, paragrafo 1, della direttiva sulle préiccommerciali sleali né quest’ultima, considera&h suo
insieme, contengono indizi secondo cui I'azione’amissione da parte del professionista dovrebbe
presentare carattere reiterato o riguardare pituh consumatorgg§841-42).

170 Cfr. sopra punto 104 e segg.
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richiesta stante la mancanza di un documento ohalcuni casi, non viene
neppure indicato nella “risposta” del gestéte

206. Le evidenze ispettive palesano altresi che maltqudste doglianze
sfociano in vertenze giurisdizionali, queste sitiggeslal professionista con
verifiche istruttorie e con il frequente riconosemto dei diritti dei
consumatori attraverso proposte di transazione.

207. Tali comportamenti costituiscono un evidente adtaeall’esercizio dei
diritti contrattuali degli utenti, specie nel se#oidrico, avuto riguardo
all’essenzialita della risorsa e all’evidente asetma informativa, anche in
considerazione del fatto che la risoluzione dellebfematiche lamentate
dagli utenti puo richiedere verifiche (rettifiche ftturazione, istanze di
rimborso, disdetta/fine lavori) e/o interventi texn (misuratore non
funzionante, perdite occulte) che, se eseguiti @ndo possono generare
aggravi ingiustificati di cui poi & costretto agacarico solo l'utente.

208. E’ anche accaduto che Acea abbia avviato la proeedi riscossione
delle fatture e di distacco in presenza di sentatizaccoglimento delle
domande di tutela giurisdizionale presentate daisematori. Risultano,
infine, diversi casi di distacchi di fornitura es#g a prescindere dal
corrispondente ordine di esecuzione e, soprattutto, mancanza di
qualsivoglia posizione di morosita (cfr. punto 86egqg.).

209. In tal modo il professionista ha preferito insistenella minaccia di
distacco e nella sua effettiva esecuzione al fimésduotere quanto fatturato
invece di tenere indenni gli utenti delle consegaerpregiudizievoli
derivanti sia dalla mancata evasione dell’'istamzd@mo, sia dalla perdita di
un servizio essenziale, non altrimenti fruibile.

210. Alla luce delle considerazioni svolte, le condottepra descritte
integrano pertanto una pratica aggressiva, conglkessticolata, che si pone
in contrasto con gli articoli 20, 24 e 25 del Cedtel Consumo avendo
Acea frapposto svariati ostacoli, ingiustificatsproporzionati all’esercizio
dei diritti contrattuali di cui sono titolari glitenti quali quello (i) di
dialogare con il gestore mediante richieste dinmfazioni e di prestazioni
nonché reclami correlati al rapporto di utenzanakmdosi una risposta,
celere ed esaustiva, alle problematiche sollevaigcontrate; (ii) di ottenere
la sospensione delle procedure di fatturazione saé@s mora e distacco in
pendenza di richieste e/o reclami legittimi, etarmio un indebito
condizionamento con la prosecuzione delle azioni fatturazione e

111 dem
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riscossione unitamente alla minaccia di distacdadernitura in pendenza
della risoluzione delle problematiche lamentatetalnmodo gli utenti sono
indotti a pagare importi che invece ritenevano ress®n dovuti in quanto
legati alle problematiche segnalate al professianison ricevendo da
quest’ultimo le misure e le cautele che si rendomecessarie in
considerazione della natura dxtrema ratio dell'esercizio del suddetto
potere di distacco della fornitura.

VII. QUANTIFICAZIONE DELLA SANZIONE

211. Ai sensi dell’articolo 27, comma 9, del Codice @¥nsumo, con il
provvedimento che vieta la pratica commercialerstta, 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.

212. In caso di un procedimento come quello in spextie,abbia ad oggetto
una pluralita di illeciti amministrativi accertata giurisprudenza ha avuto
modo di chiarire come in presenza di una pluratitailleciti dotati di
autonomia strutturale funzionale, ascritti alla pessabilita dei
professionisti, si applichi il criterio del cumutoateriale delle sanzioni, in
luogo del cumulo giuridico (cfr. tra le altre, Cagl® di Stato, Sez. VI,
sentenza n. 209 del 19 gennaio 2012).

213. 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&I| Codice del Consumo:
in particolare, della gravita della violazione, ligdera svolta dall'impresa
per eliminare o attenuare l'infrazione, della peaiia dell’agente, nonché
delle condizioni economiche dell'impresa stessa.

214. Con riguardo alla gravita delle violaziaub lesub 2 si tiene conto (i)
della dimensione economica del professionista, fon@sce in monopolio
legale un bene essenziale in una delle aree pialaepdel paese — Roma e
le zone limitrofe — e ha realizzato nel 2014 unufato pari aj400-600]
milioni di euro; (ii) della natura delle infrazigniutte caratterizzate da un
elevato grado di offensivita; (iii) dell’entita detegiudizio economico subito
dai consumatori; (iv) della debolezza contrattwleconsumatori che oltre a
trovarsi in una situazione di asimmetria informatinon hanno la possibilita
di cambiare fornitore a fronte di una percepitaleguatezza della qualita del
servizio offerto e subiscono la minaccia di vedsospendere la fornitura in
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caso di mancato pagamento degli importi; (v) deifusione delle pratiche,
in considerazione dell’estensione del territorid guale opera lI'impresa e
dell’elevato numero di consumatori interessati.

215. Per quanto riguarda la durata delle violazionglidaelementi disponibili
in atti risulta che la pratica commerciaab 1)é stata posta in essere dal
novembre 2012 al 2015 e risulta ancora in corsa, iigi ragione delle
segnalazioni che continuano a pervenire, sia inonggdell'assenza di
elementi di fatto dai quali inferire I'avvenuta sagione.

216. Per quanto riguarda la gravita della pratgis 2), dagli elementi
disponibili in atti risulta che la pratica é stgtasta in essere, a partire dal
novembre 2012 e risulta ancora in corso sia inragdelle segnalazioni che
continuano a pervenire, sia in ragione dell’assahzelementi di fatto dai
guali inferire I'avvenuta cessazione.

217. Tenendo conto della gravita e della durata dedecdtte pratiche, alla
luce di quanto sopra, si ritiene congruo deterne@namporto base delle
sanzioni:

- per la pratica commerciale scorrestab 1)del punto Il nella misura di
1.200.000 € (unmilioneduecentomila euro);

- per la pratica commerciale scorrestab 2)del punto linella misura di
800.000 € (ottocentomila euro).

218. Sussistono, nel caso di specie, le seguenti ¢awps attenuanti: (i) le
difficolta gestionali complesse cui Acea ha doviatiofronte con riferimento
ad alcuni Comuni, diversi da Roma, nella fase diesiro alle precedenti
gestioni; (ii) 'adozione da parte del professitaidi misure migliorative, sul
piano informatico, dei processi gestionali la coiplementazione e stata
completata il 25 settembre 2015, prima della chiasdel presente
procedimento.

219. In ragione di tali circostanze, pertanto, I'immortelle sanzioni
ammnistrative pecuniarie applicabili ad Acea € aeileato come segue:

- per la praticaub 1)del punto Il, nella misura di 900.000 € (novecerntam
euro) euro;

- per la praticasub 2)del punto II, nella misura di 600.000 € (seicentami
euro).

RITENUTO, pertanto, sulla base delle considerazismesposte, che la
pratica commercialsub 1)risulta scorretta ai sensi degli artt. 20, 24 &b

Codice del Consumo in quanto contraria alla dilggerprofessionale e
idonea, mediante condotte aggressive - le procatiur®rosita e distacco -
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tali da determinare un indebito condizionamentoaoglsumatore e a falsare
in misura apprezzabile il comportamento economelocdnsumatore medio

in relazione al pagamento di somme non interamegovete, ovvero dovute

ma con tempi e modi diversi da queli imposti dalfpssionista;

RITENUTO, inoltre, sulla base delle considerazismesposte, che la pratica
commercialesub 2)risulta scorretta ai sensi degli artt. 20, 24 ¢ @&
Codice del Consumo, in quanto contraria alla diigge professionale e
idonea, mediante comportamenti aggressivi, a frappmstacoli all’esercizio
dei diritti contrattuali dei consumatori, i quathmsono posti nelle condizioni
di determinarsi in maniera libera e consapevolecacile decisioni
economiche da adottare riguardo al rapporto di wmwes poiché il
professionista approfitta della posizione che detienel mercato di
riferimento, proseguendo le attivita di fatturazondi riscossione e di
distacco senza tener conto delle legittime istadee consumatori e
paventando il distacco della fornitura di un saovessenziale,

DELIBERA

a) che la pratica commerciale descritta al puniosib 1) del presente
provvedimento, posta in essere dalla societa Adea2AS.p.A., costituisce,
per le ragioni e nei limiti esposti in motivazionga pratica commerciale
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 puntoslib 2),del presente
provvedimento, posta in essere dalla societa Adea2AS.p.A., costituisce,
per le ragioni e nei limiti esposti in motivazionga pratica commerciale
scorretta ai sensi degli artt. 20, 24 e 25, deli€odel Consumo, e ne vieta
la diffusione o continuazione;

c) di irrogare alla societa Acea Ato 2 S.p.A., pewiolazioni di cui alla

precedente lettera a), una sanzione amministrgecaniaria di 900.000 €
(novecentomila euro);
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d) di irrogare alla societa Acea Ato 2 S.p.A., pewiolazioni di cui alla
precedente lettera b), una sanzione amministrg@cuniaria di 600.000 €
(seicentomila euro);

e) che il professionista Acea Ato 2 S.p.A., combnall’Autorita, entro |l
termine di sessanta giorni dalla notifica del pnéseprovvedimento, le
iniziative assunte in ottemperanza alla diffid&uiiai punti a) e b).

Le sanzioni amministrative irrogate di cui alletée¢ c) e d), devono essere
pagate entro il termine di sessanta giorni dallafioazione del presente
provvedimento, utilizzando i codici tributo indicatll'allegato modello F24
con elementi identificativi, di cui al Decreto Leftivo n. 241/1997.

Il pagamento deve essere effettuato telematicanoemt@ddebito sul proprio
conto corrente bancario o postale, attraversovizgeti 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 scadenzaedalirte del pagamento e
sino alla data del pagamento. In caso di ultentegdo nell’adempimento,
ai sensi dell’articolo 27, comma 6, della legge689/81, la somma dovuta
per la sanzione irrogata € maggiorata di un degi®o ogni semestre a
decorrere dal giorno successivo alla scadenzaedalirte del pagamento e
sino a quello in cui il ruolo é trasmesso al cosmegario per la riscossione;
in tal caso la maggiorazione assorbe gli interggsmora maturati nel
medesimo periodo. Dellavvenuto pagamento deveressata immediata
comunicazione all’Autorita attraverso linvio delladocumentazione
attestante il versamento effettuato.

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

Ai sensi dell’articolo 27, comma 12, del Codice @@nsumo, in caso di

inottemperanza al provvedimento ['‘Autorita applicea sanzione
amministrativa pecuniaria da 10.000 a 5.000.000.eNei casi di reiterata
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inottemperanza |'Autorita puo disporre la sospearesidell'attivita di impresa
per un periodo non superiore a trenta giorni.

Avverso il presente provvedimento puo essere ptasericorso al TAR del
Lazio, ai sensi dell'articolo 135, comma 1, lettigyadel Codice del processo
amministrativo (Decreto Legislativo 2 luglio 2010, 104), entro sessanta
giorni dalla data di notificazione del provvedimerdgtesso, fatti salvi i
magagiori termini di cui all’'articolo 41, comma 5eldCodice del processo
amministrativo, ovvero puod essere proposto ricosoaordinario al
Presidente della Repubblica, ai sensi dell’artic@odel Decreto del
Presidente della Repubblica 24 novembre 1971, @9 Ehtro il termine di
centoventi giorni dalla data di notificazione debyvedimento stesso.

IL SEGRETARIO GENERALE IL PRESIDENTE
Roberto Chieppa Giovanni Pitruzzella
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