PS11569 - ENI-PRESCRIZIONE BIENNALE
Prowedimento n. 28510

L’AUTORITA GARANTE DELLA CONCORRENZA E DEL MER CATO
NELLA SUA ADUNANZA del 22 dicembre 2020;
SENTITO il Relatore, Dottoressa Gabriella Muscolo;

VISTA la Parte II, Titolo III del Decreto Legislativo 6 settembre 2005, n. 206, e successive modificazioni (di seguito,
Codice del Consumo);

VISTO il “Regolamento sulle procedure istruttorie in materia di pubblicita ingannevole e comparativa, pratiche
commerciali scorrette, violazione dei diritti dei consumatori nei contratti, violazione del divieto di discriminazioni e
clausole vessatorie” (di seguito, Regolamento), adottato dall’Autorita con delibera del 1° aprile 2015, n. 25411;

VISTO il proprio provvedimento del 30 settembre 2020, con il quale, ai sensi dell’articolo 7, comma 3, del
Regolamento, € stata disposta la proroga del termine di conclusione del procedimento per la valutazione degliimpegni
presentati dal Professionista in data 19 agosto 2020, aisensidell’articolo 27, comma 7, del Codice del Consumo;

VISTI gli atti del procedimento;

I.LE PARTI

1. Eni gas e luce S.p.A. (di seguito, “Egl” o “Professionista” o “Societa”), in qualita di professionista, ai sensi

dell’articolo 18, lett. b), del Codice del Consumo. Tale societa, nell’esercizio 2019, ha realizzato un fatturato pari a cira

4 miliardi e 500 milioni di eurol.

2. CO.DI.CI. ONLUS - Centro per i diritti del cittadino, U.DI.CON. - Unione per la Difesa dei Consumatori e U.N.C. -
Unione Nazionale Consumatori, in qualita di associazioni di consumatori segnalanti.

3. Quattro singoli consumatori, di cui uno rappresentato dall’Associazione di consumatori Codacons, e una
microimpresa, in qualita di segnalanti.

II. LA PRATICA COMMERCIALE

4. A far data dal secondo semestre 2018, sono pervenute all’Autorita svariate segnalazioni da parte di consumatori e
da alcune associazioni di consumatori che lamentavano il mancato accoglimento delle istanze di prescrizione biennale
dei consumi di energia elettrica e gas da parte di Egl, la quale, a fronte degli asseriti tentativi di lettura effettuati dai
distributori non andati a buon fine, avrebbe ingiustificatamente attribuito agli utentila responsabilita della mancata
lettura dei contatori e, quindi, della fatturazione tardiva/rettificativa emessa a conguaglio di consumi risalenti ad un
periodo superiore al biennio.

5. La pratica commerciale oggetto del procedimento consiste, dunque, nel mancato accoglimento delle istanze di
prescrizione dei consumi di energia elettrica e gas, da parte della societa di vendita Egl, alla luce della disciplina
applicabile in tema di prescrizione biennale (ossia sotto il vigore della Legge di Bilancio 2018 e della regolazione
attuativa), segnatamente laddove - fuori dei casi di responsabilita ascrivibile al Venditore per la mancata/tardiva
fatturazione - ha ricondotto/addossato all’'utente la responsabilita medesima sulla base delle dichiarazioni del
Distributore, relative ai tentativi di lettura e non diversamente comprovate, in svariati casi smentite dalle allegazioni
dello stesso utente.

III. LE RISULTANZE DEL PROCEDIMENTO - LE DENUNCE E LE EVIDENZE ACQUISITE

i) L'iter del procedimento

6. In data 6 luglio 2020, & stato comunicato a Egl I’avvio del procedimento istruttorio PS11569 per presunta violazione
degli artt. 20, 24 e 25 del Codice del Consumo.

7. In tale sede, venivano mosse contestazioni afferenti all'ingiustificato mancato riconoscimento della prescrizione
biennale inerente alla fatturazione di consumi pluriennali, relativi a periodi anche superiori ai 5 anni, in modo
pressoché generalizzato e standardizzato sulla base delle informazioni fornite dai Distributori, non debitamente
riscontrate e documentate, circa i presunti tentativi dilettura non andati a buon fine per impossibilita di accedere al
contatore non accessibile, se non in presenza dell’utente.

8. In data 28 luglio 20202, Egl ha fornito le informazioni richieste nella comunicazione di avvio del procedimento,

integrandole in data 23 settembre 20203,

1 [Specificamente, 4.517.260.578 euro. Fonte: Telemaco Infocamere.]
2 [Doc. prot. n. 59538 del 28 luglio 2020.]



9. In data 9 luglio 2020, nonché successivamente in data 13 ottobre e 11 novembre 2020, il Professionista ha
esercitato il diritto di accesso agli atti del fascicolo.

10. In data 19 agosto 20204, il Professionista ha presentato impegni volti a rimuovere i profili di scorrettezza, integrati

in data 16 settembre 20205; al riguardo, in data 7 settembre 2020 il Professionista & stato sentito in audizione . Tali
im pegni sono stati rigettati dall’Autorita, nella sua adunanza del 13 ottobre 2020, in ragione della potenziale gravita
della condotta e della sussistenza dellinteresse all’accertamento, nonché a causa della ravvisata inidoneita a

rimuovere i profili di possibile scorrettezza individuati nella comunicazione di avvio del procedimento7.

11. A seguito della presentazione dei predetti impegni, con provwedimento del 30 settembre 2020, I’Autorita, ai sensi
dell’articolo 7, comma 3, del Regolamento, ha disposto la proroga del termine di conclusione del procedimento al 1°
febbraio 2021.

12. In data 22 ottobre 2020 ¢ stata inviata alle Parti, ai sensi dell’articolo 16, comma 1, del Regolamento, la
Comunicazione del termine di chiusura della fase istruttoria per la presentazione di note conclusive e documenti (d’ora

innanzi anche “CTI"), fissato all'l1 novembre 20208. 1l termine di conclusione della fase istruttoria & stato poi
successivamente prorogato al 18 novembre 2020, in accoglimento di un’istanza del Professionista, al fine di assicurare

allo stesso il pieno esercizio del diritto di difesa, con conseguente comunicazione alle Partig.

13. U.DI.CON ha presentato osservazioni e memorie sia il 3 settembre sia il 17 novembre 202010, mentre il 5

novembre 2020 & pervenuta una memoria da parte di CO.DI.CI. 11,
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14. In data 18 novembre 2020, il Professionista ha fatto pervenire la propria memoria conclusiva e i relativi

aIIegati13.
15. In data 19 novembre 2020, & stato richiesto il parere all’Autorita di Regolazione per Energia, Reti e Ambiente (di
seguito, anche ARERA), ai sensi dell'articolo 27, comma 1 -bis, del Codice del Consumo.

ii) La disciplina della prescrizione del dirittoal corrispettivo nei contratti di fornitura di energia elettrica e
gas

16. La Legge n. 205 del 27 dicembre 2017 (c.d. Legge di Bilancio 2018) all’articolo 1, commi 4 e ss., ha introdotto un
regime di prescrizione biennale (c.d. prescrizione breve) peri crediti vantati dagli operatori del settore energetico in
relazione ai consumi pregressi.

17. In particolare, I'articolo 1, comma 4, della Legge di Bilancio 2018 prevede che “Nej contratti di fornitura di energia
elettrica e gas, il diritto al corrispettivo si prescrive in due anni, sia nei rapporti tra gli utenti domestici o le
microimprese (...) e il venditore, sia nei rapporti tra il distributore e il venditore, sia in quelli con |'operatore del
trasporto e con gli altri soggetti della filiera. (...)".

18. Inoltre, il comma 5 del medesimo articolo prevedeva espressamente che “Le disposizioni di cui al comma 4 non si
applicano qualora la mancata o erronea rilevazione dei dati di consumo derivi da responsabilita accertata
dell’'utente” [enfasi aggiunta].

19. Infine, il successivo comma 10 determina I’entrata in vigore della norma ora citata: “Le disposizioni di cui ai commi
4 e 5 si applicano alle fatture la cui scadenza é successiva:

a) per il settore elettrico, al 1° marzo 2018;

b) per il settore del gas, al 1° gennaio 2019; (...)".

20. La nuova disciplina di rango primario & stata integrata dalle delibere attuative emanate dall’Autorita di settore

(ARERA) 14, che obbligano i Venditori ad informare i consumatori della possibilita di presentare apposita istanza di
prescrizione ove le fatture emesse da questi ultimi includano importi relativi a consumi soggetti a prescrizione.

21. Da ultimo, la Legge n. 160 del 27 dicembre 2019 (Legge di Bilancio 2020) ha modificato il precedente regime,
abrogando il citato comma 5, dell’articolo 1 della Legge di Bilancio 2018, con decorrenza dal 1° gennaio 2020, cosi
sopprimendo la possibilita di rigettare I'eccezione di prescrizione in caso di responsabilita del consumatore e rendendo
conseguentemente la prescrizione biennale operativa a prescindere dall’eventuale predetta responsabilita.

3 [Doc. prot. n. 71037 del 23 settembre 2020.]

4 [Doc. prot. n. 64389 del 19 agosto 2020.]

5 [Doc. prot. n. 69348 del 16 settembre 2020.]

6 [Cfr. verbaledi audizione, doc. prot. n. 68826 del 14 settembre 2020.]

7 [Doc. prot. n. 76189 del 14 ottobre 2020.]

8 [Cfr.docc. in pari data 22 ottobre 2020, prot. n. 78388 per Egl e prot. n. 78416 per le altre Parti.]

9 [Cfr.docc. in pari data 3 novembre 2020, prot. n. 81632 per Egl eprot. n. 81637 per le altre Parti.]
10 [Docc. prott.n. 66738 e 66745 in pari data 3 settembre 2020, doc. prot. n. 85254 del 17 novembre 2020.]
11 [Doc. prot. n. 82137 del 5 novembre 2020.]

12 1poc. prot. n. 85708 del 18 novembre 2020.]

13 Ipoc. prot. n. 85676 del 18 novembre 2020.]

14 [Cfr. delibere 22 febbraio 2018 97/2018/R/com; 11 aprile 2018 264/2018/R/com; 13 novembre 2018 569/2018/R/com; 18
dicembre 2018 683/2018/R/com.]



iii) Le denunce dei consumatori

22, A seguito dell’'entrata in vigore della Legge di Bilancio 2018, specialmente nel periodo intercorrente tra la seconda
meta del 2018 e il primo semestre del 2020, sono pervenute diverse denunce, da parte di consumatori, che
lamentavano l'ingiustificato rigetto, da parte di Egl, delle istanze di prescrizione biennale dei consumi fatturati in

considerevole ritardo (inerenti in prevalenza alle forniture di ga515), riferiti a periodi pluriennali, sovente di importo
avviate dal Professionista.

23. Dall’esame delle segnalazioni, in primo luogo, € emerso come il Professionista in vari casi abbia disconosciuto
l'operativita della prescrizione biennale, attribuendo al cliente una “presunta responsabilita per il ritardo nella
fatturazione”, gia attraverso un avviso in bolletta (seguito dall’invito a presentare istanza di prescrizione attraverso un
apposito modulo di segnalazione) del seguente tenore: “Ti informiamo che la presente fattura contiene importi per
consumi risalenti a pit di due anni, non soggetti a prescrizione, e quindi da pagare, in quanto dalle verifiche € emersa
una tua presunta responsabilita per il ritardo nella fatturazione di tali importi che ammontano a (...).

Piu in particolare, non € stato possibile fatturare prima gli importi in questione per le seguenti circostanze:

- il distributore non e stato in grado di rilevare - e quindi comunicarci - il consumo reale riferibile al periodo in
questione in quanto: i) il tuo contatore risulta non accessibile (e quindi, pud essere “letto” da un incaricato solo in
presenza di una persona che permetta l’accesso al luogo dov’é collocato) e ii) il distributore ci ha comunicato di aver
effettuato i tentativi di lettura cui é tenuto in base alla normativa applicabile e che gli stessi non sono andati a buon

fine per impossibilita di accedere al luogo dove é situato il contatore;

- non ci risultano pervenute autoletture da parte tua per lo stesso periodo di riferimento 16,

24. In altri casi, invece, Egl si € limitata a segnalare I'esistenza di consumi potenzialmente prescritti, in quanto ultra -
biennali, invitando a presentare istanza di prescrizione attraverso il modulo allegato alla fattura di conguaglio.

25. Nella maggior parte dei casi segnalati, il rigetto delle istanze di prescrizione inerenti alla fatturazione di consumi
relativi a un periodo superiore al biennio da parte di Egl si basava su motivazioni per lo piu standardizzate e
strettamente conformi alle comunicazioni rese dai distributori (il pit delle volte Italgas Reti S.p.A.), leggermente
differenziate a seconda del grado di accessibilita del contatore.

26. In particolare, nel caso di contatore inaccessibile, la risposta standard era del seguente tenore: “In relazione al
Modulo Presentazione Istanza di prescrizione da Lei inviato, La informiamo che, da accertamenti da noi eseguiti, anche
tramite verifica delle informazioni disponibili presso la competente Societa di Distribuzione, ci troviamo
nell’impossibilita di accogliere la Sua richiesta.

La fattura di conguaglio del ..., per I'importo di € ... effettivamente comprende un periodo di consumi che supera i 2
anni dalla data di emissione della fattura stessa. Tuttavia, tale fattura é stata emessa sulla base di letture effettive

comunicate dal distributore solo in data..., stante la non accessibilita del Suo contatore, come definito dallo stesso

distributore che ha eseguito i previsti tentativi di lettura non andati a buon fine..”17.

27. In altri casi, veniva precisata anche la data di effettuazione dei presunti tentativi di lettura: “ La informiamo che, da
accertamenti da noi eseguiti, anche tramite verifica delle informazioni disponibili presso la competente Societa di
Distribuzione, ci troviamo nell’impossibilita di accogliere la Sua richiesta.

Tale fattura, per l'importo di € ... effettivamente comprende un periodo di consumi che supera i 2 anni dalla data di
emissione della fattura stessa. Tuttavia, tale fattura é stata emessa sulla base di letture effettive comunicate solo in
data..., stante la non accessibilita del Suo contatore, come definito dallo stesso distributore che ha eseguito i tentativi
di lettura non andati a buon fine in data:(...).

Solo a partire dal ..., a seguito della lettura del distributore, quindi la scrivente Societa ha avuto la possibilita di
emettere una fattura di conguaglio che contempli i reali consumi nel periodo. Peraltro, non risultano neanche
pervenute, nel periodo oggetto di conguaglio, autoletture da parte Sua che ci avrebbero consentito di anticipare
I'emissione della fattura di conguaglio.

Siamo spiacenti pertanto di comunicarle I'impossibilita ad accogliere la Sua richiesta di prescrizione poiché la scrivente
Societa, per cause non dipendenti dalla propria volonta (inacessibilita del misuratore e letture non pervenute dal
distributore pur in presenza di tentativi effettuati), non ha potuto emettere fattura di conguaglio prima di quella

contestata”18.

28. In caso dicontatore parzialmente accessibile, Egl ha fornito una risposta conforme al seguente modello: “In
relazione al tema di prescrizione, La informiamo che da accertamenti da noi eseguiti, anche tramite verifica delle

15 [Le denunce dei consumatori che sono citate di seguito, nelle note in calce al presente provvedimento, sono da intendersi
meramente es emplificative, e non es aus tive, delle condotte poste in essere da Egl, oggetto di contestazione. Inparticolare, sis egnala
cheil fascicolo contiene numercse segnalazioni afferenti anche alle forniture di energia elettrica, qualiad esempio le denunce prott. nn.
27993 del 3 aprile 2019, 48091 del 9 luglio 2019, 54332del 6 agosto 2019, 71321 del 6 novembre 2019, 77818del 4 dicembre20 19,
21864 del 24 febbraio 2020, 47698 del 18 giugno 2020, 51086 del 30 giugno 2020.]

16 [Cfr., ad esempio, denunce prot.n. 49018 del 15 |uglio 2019, prot. n. 64390 del 19 agosto 2020.]
17 [Cfr. denunciaprot. n. 51063 del 23 luglio 2019.]
18 [Cfr., ad esempio, denunce prot. n. 76609 del 28 novembre 2019; prot. n. 81724 del 4 novembre 2020.]



informazioni disponibili presso la competente Societa di Distribuzione presente sul territorio (nella fattispecie ...), ci
troviamo nell’impossibilita di accogliere la Sua richiesta.

La fattura di conguaglio del..., per I'importo di €..., effettivamente comprende un periodo di consumi che supera in
parte i 2 anni dalla data di emissione della fattura stessa.

Tuttavia, tale fattura, é stata emessa sulla base di una lettura effettiva da Lei comunicata solamente in data ..., stante
I’accessibilita parziale del Suo contatore, come definito dallo stesso Distributore che ha eseguito i seguenti tentativi di
lettura non andati a buon fine in data...

Tale evidenza e stata verificata dai dati messi a disposizione nel portale del Distributore.

Solo a partire dal ..., quindi, la scrivente Societa ha avuto la possibilita di emettere una fattura di conguaglio che
contempli i reali Suoi consumi nel periodo. Peraltro, non risultano neanche pervenute, nel periodo oggetto di
conguaglio, autoletture da parte Sua che ci avrebbero consentito di anticipare I’emissione della fattura di conguaglio.
Siamo spiacenti pertanto di comunicarle I'impossibilita ad accogliere la Sua richiesta di prescrizione poiché la scrivente
Societa, per cause non dipendenti dalla propria volonta (inaccessibilita del misuratore e letture non pervenute dal
distributore pur in presenza di tentativi effettuati), non ha potuto emettere fattura di conguaglio prima di quella

contestata. (...)"19.

29. Risposte del medesimo tenore sono state fornite anche in risposta ai reclami presentati dagli utenti dopo il rigetto
delle rispettive istanze di prescrizione, reclami supportati da osservazioni specifiche e contestualizzate, volte a
dimostrare che nei giorni e nelle ore in cui gli incaricati della rilevazione si sarebbero presentati presso il domicilio del
titolare della fornitura, quest’ultimo e/o suoi conviventi, o il portiere dello stabile, erano presenti e, ovviamente, in
grado di consentire il buon esito dell'operazione di lettura del contatore. Pure a fronte di siffatti rilievi, & emerso quindi
che Egl non ha svolto alcuna ulteriore attivita di verifica, né ha fornito a questi ultimi ulteriori riscontri, volti a
dimostrare la fondatezza di quanto asserito dal Distributore circa il preavviso della visita del letturista nella data e
nell’ora convenuta, o 'effettivita dei predetti tentativi di lettura asseritamente non andatia buon fine.

30. Ad esempio, una consumatrice ha segnalato di non avere ottenuto risposta ai chiarimenti richiesti in sede di
reclamo riguardo all’elenco di presunti tentativi di accesso asseritamente effettuati dal Distributore, non avendo mai

ricevuto alcun preavviso in merito alla data di visita del letturista fissata dal Distributore, pur essendo garantito il

20

servizio di portineria<¥; altri denuncianti hanno lamentato situazioni analoghe, nelle quali I'impossibilita di leggere il

contatore risultava infondata, in ragione della presenza costante di persone in casa per motivi di salute?l o di

lavoro?2,

31. Alcuni segnalantihanno inoltre contestato la non meglio documentata e giustificata classificazione del contatore
come “inaccessibile” o “parzialmente accessibile” dichiarata dal Distributore, fornendo prove (anche fotografiche)

dell’agevole accessibilita allo stesso anche dall’'esterno della proprieta privata 23 Anche in questi casi, i riscontri forniti
dal Professionista risultavano spesso del tutto assenti, incompleti o inconferenti: ad esempio, al reclamo di una
consumatrice che contestava la pretesa inaccessibilita del contatore - documentandone la parziale accessibilita con
foto e con la circostanza che i tecnici incaricati avessero regolarmente effettuato le letture degli adiacenti misuratori
afferenti alle altre due unita del complesso immobiliare - Egl forniva una risposta palesemente dilatoria,
semplicemente confermando l'inaccessibilita del contatore e le date delle presunte letture, senza fornire ulteriori
chiarimenti: “In effetti, riscontriamo i seguenti tentativi di rilevazione da parte della societa di distribuzione (...).

Tuttavia, questi tentativi si sono verificati infruttuosi causa contatore inaccessibile..””24.

32. In altre segnalazioni, i consumatori evidenziavano come la rilevazione dei consumi effettivi avvenisse solo in
occasione della sostituzione del contatore, lasciando presupporre che, verosimilmente, i precedenti tentativi dilettura
asseritamente effettuati dal Distributore e non andati a buon fine potessero risultare fittizi2>. In altri casi i consumatori
segnalavano fatturazioni relative a periodiindividuati in modo errato o incoerente e non in linea con i consumi

effettiviZ®.

19 rcfr. denuncia prot. n. 58740 del 24 luglio 2020.]

20 [Cfr. denunciaprot. n. 76609 del 28 novembre 2019.]
21 1cfr. denuncia prot. n. 70556 del 31 ottobre 2019.]
22 [Cfr. denunciaprot. n. 10586 del 7 gennaio 2020.]

23 [Sullabas e della classificazione illustrata da Egl nelle risposte s opra richiamate, si possono riassumere quidi seguitole tretipologie
di contatori: i) per "contatore accessibile” si intende un contatore che puo essere “letto” dal Dis tributore e/o da un suoin caricato senza
la collaborazione del cliente e/o di terzi, ii) per “contatore parzialmente accessibile”si intende un contatore cui il Distributore puo
normalmente accedere, ai fini della visualizzazione dei valori dei totalizzatori, in presenza di persona che consentalaccesso del luogo
doveil misuratore éinstallato; iii) per “contatore parzialmente accessibile”si intende un contatore che puo essere lettod al Distributore
e/o daun suoincaricatosoloin presenzadel titolare del punto di riconsegna medesimo o di altra personadaquestiincaricata. Esempi
di documentazione fotografica prodotta a dimos trazione dell‘accessibilita del contatore sono rinvenibilinegliallegatialle s egnalazioni
prot.n. 58117 del 5 settembre 2019 (successivamente integrata), prot. n. 58705 del 23 luglio 2020, prot. n. 69346 del 16 s ettembre
2020.]

24 [Cfr. denunciaprot. n. 46023 del 2 luglio 2020.]
25 [Cfr. denunciaprot. n. 51086 del 30 giugno 2020.]
26 [Cfr.,ad es., denunciaprot. n. 62976 del 27 settembre 2019.]



33. Altri utenti lamentavano I'emissione di fatture di conguaglio nonostante la ricorrente comunicazione

dell’autolettura (data come mai eseguita nelle comunicazioni di Egl) da parte degli stessi 27, Infine, un condominio
contestava espressamente il malfunzionamento e I’accessibilita del contatore, oggetto di una dubbia ricostruzione dei

consumi28.

34. Nei vari casi, le risposte fornite dal Professionista in sede di reclamo (mentre alcuni consumatori lamentavano di

non aver ricevuto espresso riscontro ai propri reclami29) sono risultate riconducibili al seguente format: “Gentile
Cliente, in relazione al tema di prescrizione, evidenziato nella Sua segnalazione del ..., La informiamo che da
accertamenti da noi eseguiti, anche tramite verifica delle informazioni disponibili presso la competente Societa di
Distribuzione presente sul territorio, nella fattispecie ..., ci troviamo nell'impossibilita di accogliere la Sua richiesta.

La fattura di conguaglio n. ... emessa il ..., per l'importo di € ..., effettivamente comprende un periodo di consumi che
supera in parte i 2 anni dalla data di emissione della fattura stessa.

Le precisiamo che attualmente il termine di prescrizione dei crediti per i consumi relativi alle forniture di Gas é di 5
anni.

La legge di bilancio 2018 ha disposto che questo termine sia ridotto a 2 anni a partire dal 1° Gennaio 2019, per i
crediti la cui scadenza di pagamento sia successiva al 1° Gennaio 2019, fatta eccezione per i casi in cui la mancata o
erronea rilevazione dei dati di consumo derivi dalla responsabilita accertata del Cliente (nel qual caso il termine rimane
di 5 anni).

Tuttavia, tale fattura, é stata emessa sulla base di letture effettive comunicate dalla Societa di Distribuzione sopra
citata solamente in seguito all’evento di cambio misuratore avvenuto in data ..., stante la non accessibilita del Suo
contatore, come definito dallo stesso Distributore che ha eseguito i seguenti tentativi di lettura non andati a buon fine
in data...

Tale evidenza é stata verificata dai dati messi a disposizione nel portale del Distributore.

Solo a partire dal ..., quindi, la scrivente Societa ha avuto la possibilita di emettere una fattura di conguaglio che
contempli i reali Suoi consumi nel periodo. Peraltro, non risultano neanche pervenute, nel periodo oggetto di
conguaglio, autoletture da parte Sua che ci avrebbero consentito di anticipare |'emissione della fattura di conguaglio.
Siamo spiacenti pertanto di comunicarle I'impossibilita ad accogliere la Sua richiesta di prescrizione poiché la scrivente
Societa, per cause non dipendenti dalla propria volonta (inaccessibilita del misuratore e letture non pervenute dal
distributore pur in presenza di tentativi effettuati), non ha potuto emettere fattura di conguaglio prima di quella
contestata. (...)"30.

35. Ancora, da varie segnalazioni & emersa l'ipotesi, molto ricorrente, in cui Egl ha recepito passivamente le
comunicazioni del Distributore in sede di procedura di conciliazione dinanzi all’ARERA. In vari casi, infatti (come ben
esposto nella segnalazione, di seguito richiamata, dell’'Unione Nazionale Consumatori), il cliente ha prodotto
documentazione dettagliata e probante, a fronte della riproposizione da parte di Distributore e Venditore della mera
elencazione dei tentativi di lettura e dell’asserita non accessibilita del contatore, senza fornire ulteriori prove e riscontri

a supporto della propria posizione e, normalmente, I'esito della conciliazione risulta negativo31.

36. Esemplificativa di tale situazione & senz’altro una segnalazione32 dalla quale € emerso come Egl, che non aveva
fornito alcun riscontro all’eccezione di prescrizione sollevata dagli utenti, in sede di conciliazione abbia chiesto un rinvio
per consentire il necessario intervento del Distributore. Tuttavia, al successivo incontro, * presenti tutte le parti, tanto il
rappresentante di Eni Gas & Luce che di Italgas Reti Spa non fornivano o depositavano alcuna documentazione
attestante la fondatezza del credito, assumendo esclusivamente che non pud ritenersi applicabile la prescrizione in
quanto l'utente non ha fornito alcuna lettura attestante il consumo effettivo del gas. Al contrario, la scrivente
depositava rilievi fotografici, a dimostrazione dell’accessibilita del contatore, oltre a provvedimenti emessi da Arera
stessa inerenti I'obbligo per il distributore di procedere ad una lettura effettiva almeno una volta I’anno. Ovviamente si
insisteva per l’eccezione di prescrizione biennale e in subordine per quella quinquennale. Altresi, si rendeva noto tanto
ad Italgas Reti Spa che a Eni Gas & Luce Spa che (...) comunicava in data 31.08.2018 al numero verde Eni Gas & Luce
Spa la lettura effettiva, riferimento mai riportato sulle successive fatture. La conciliazione si concludeva
negativamente”.

Peraltro, solo a seguito dell’esito negativo della conciliazione e su apposita richiesta dei consumatori direttamente al
Distributore, questi ultimi ricevevano il tabulato delle letture as seritamente effettuate nel periodo dal 2009 al 2017, dal

27 [Cfr. denunce prot. n. 55890 del 19 agosto 2019, prot. n. 55629 del 14 luglio 2020, s uccessivamente integrata. ]
28 [Cfr. denuncia prot. n. 58705 del 23 luglio 2020.]

29 [Cfr. ad esempiodenunce prot. n. 58117 del 5 settembre 2019; prot. n. 65935 del 9 ottobre 2019, nella quale silamentacome Egl,
oltre a non aver fornito riscontro al primo reclamo del segnalante, abbia in pendenza di questo inviato una diffida a procedere al
pagamento della fattura contestata. ]

30 [Cfr. denunciaprot. n. 63689 del 12 agosto 2020, per analoghe risposte cfr. denunce prot. n. 30800 del 3 aprile 2020, prot. n.
52617 del 31uglio 2020 esuccessivaintegrazione (prot. n. 53914 del 7 luglio 2020).]

31 [Oltre alle denunce citate in precedenza anche sotto tale profilo, sivedano le segnalazioni prot. n. 6221 del 6 agosto 2020 e l'appena
menzionata prot. n. 63689 del 12 agosto 2020 e successive integrazioni.]

32 [Cfr.lagia menzionata segnalazione prot. n. 58117 del 5 settembre 2019 e successiva integrazione. ]



quale risultava che le rilevazioni sarebbero state eseguite alle ore 0:00 e che Egl, dal canto suo, avrebbe fatturato i
consumi in misura eccedente rispetto ai dati delle letture comunicati dal Distributore 33.
37. Infine, altre segnalazioni hanno rivelato come Egl, una volta rigettata I'eccezione di prescrizione, procedesse

immediatamente con la procedura di messa in mora e minaccia di distacco. Una denunciante34 lamentava I'emissione
di una fattura di conguaglio relativa a consumi asseritamente maturati negli ultimi 10 anni, seguita a breve dal
contatto di una societa di recupero crediti, nonostante la risposta al reclamo della consumatrice da parte di Egl si
limitasse ad elencare le date dei supposti tentativi dilettura (con in calce la precisazione che “Tale evidenza é stata
verificata dai dati messi a disposizione nel portale del Distributore”). La stessa procedura direcupero crediti € stata
attivata nei confronti di un consumatore che aveva ricevuto una fattura di conguaglio, relativa ad un periodo superiore
ai due anni, sulla base diuna stima effettuata, nonostante lo stesso Distributore avesse annotato I'impossibilita di
rilevare i consumi per la rottura del display del contatore sostituito3>.

38. In particolare, I'attivazione della procedura di recupero crediti in alcune occasioni € avvenuta in pendenza di
reclamo, ad esempio nei confronti di tre utenti, ognuno dei quali rispettivamente: i) affermava di essere sempre stato
presente in occasione degli asseriti tentativi di lettura effettuati dal Distributore 36; ii) documentava con foto

I’accessibilita del contatore, oggetto di ben 11 asseriti tentativi di lettura 37; iii) lamentava il mancato preavviso dei

tentativi di lettura asseritamente effettuati presso la propria seconda ca sa38,
iv) Le ulteriori criticita emerse in sede di procedura di conciliazione, segnalate da UNC

39. L'Associazione di consumatori Unione Nazionale Consumatori — UNC - che ha partecipato al procedimento, ha
segnalato specifici profili della condotta di Egl in tema di gestione delle istanze di prescrizione dei consumi, che
assumono rilievo ai fini della ricostruzione del quadro fattuale e dei profili di scorrettezza della pratica commerciale. In
particolare, come anticipato, 'UNC ha evidenziato un’ipotesi molto ricorrente in cui, in sede di procedura di
conciliazione dinanzi all’ARERA, il cliente produce documentazione dettagliata e probante, a fronte della mera
elencazione dei tentativi di lettura e dell’asserita non accessibilita del contatore su cui Distributore e Venditore fondano
la propria posizione.

40. In proposito, € illuminante la ricostruzione effettuata dalla stessa Associazione di consumatori circa gli esiti della
partecipazione dei propri assistiti al tentativo di conciliazione: “il leitmotiv connotante le pratiche in oggetto € sempre
identico: Eni o Enel comunicano, come da delibera di riferimento, che su una parte dei consumi fatturati € possibile
eccepire la prescrizione. Tuttavia, alla richiesta di prescrizione inviata dal cliente, il venditore nega che possa essere
fatta valere a seguito di verifiche fatte con il distributore locale di gas (nella specie, Italgas). A questo punto, se il
cliente intende procedere nel far valere i suoi interessi, viene attivata una conciliazione presso il Servizio Conciliazione
Clienti Energia gestito da Acquirente Unico per conto dell’ARERA tra il venditore ed il cliente e viene chiamato il
distributore locale come “"supporto tecnico”. Nella maggior parte dei casi trattati dalla scrivente Associazione, in sede di
conciliazione, il distributore comunica di aver effettuato i passaggi sul punto di fornitura per i tentativi di lettura del
misuratore, ma che, dai dati in suo possesso, risulta non ci fosse mai nessuno per poter accedere all’interno dei locali
dove é ubicato il contatore. Alla richiesta di prove di detti passaggi, il distributore, il pits delle volte, si rifiuta di fornirle
o fornisce esclusivamente un elenco dei giorni in cui questi tentativi sarebbero stati effettuati e, pertanto, l’esito della
conciliazione é negativo per il consumatore (...). In altri casi, invece, quando le prove vengono fornite in primis dal

33 [Cfr. ancora |'appena menzionata segnalazione prot. n. 58117 del 5 settembre 2019, nella quale si legge: "Successivamente, a
mezzopec lascriventerichiedevain data 17 luglio2019 aItalgas Reti Spail tabulato delle letture e/odei tentatividi lettura effettuati
da Italgas Reti nel periodo inerente il conguaglio e in data 26 agosto u.s. la stessa societa inviava il detto tabulato. Dall’esame anche

superficiale del tabulato emergono diversi datidiscordanticon quanto affermato da Eni Gas & Lucein sede di conciliazione e con quanto
riportato nelle fatture sino ad ora emesse dal fornitore del s ervizio.

Preliminarmente, si rileva che Italgas Reti Spa ha acquisito correttamente la lettura comunicatain data31.08.2018 dagli (...),;

Dallo storico delle letture — ottobre 2009 / novembre 2018- il progressivo dei cons umi é indicativamente conforme alla lettura esegui ta
dai tecnici incaricatiper la s os tituzione del contatore, avvenutain data29.11.2018. Tale consumoprogressivo, al contrario non é
minimamente riportato nelle fatture emesse da Eni Gas & Luce Spa, poiché, ad esempio, nella fattura n.1839987934 emessa il
4.12.2018, nellavoce consumi Eni Gas & Luce Spa né riporta la lettura effettiva es eguita dal clientein data31.08.2018 né | a lettura
comunicata aseguito della s ostituzione del contatore avvenutail 29.11.2018ed infinelastima dei consumié pariad €.10293 mc alla

datadel 4.12.2018.

Taledato é nettamente distante da quanto rilevato, anche per stima da I talgas Reti Spa, quale ges tore del servizio, poiché la stima
consumi alla data di aprile 2018 (si riporta una data anteriore alla sos tituzione del contatore) era pari a 59354 mc; il successivo
31.08.2018 eraparia59881 mce il 29.11.2018 (data di s cstituzione contatore) eradi 60379.

Quantodetto conferma che Eni Gas & Luce spanon hatenutoin alcuna considerazionei dati forniti daItalgas Reti Spaoin alternativa,

questultimanon ha mai proceduto alla comunicazione dei relatividati al fornitore. Entrambe le condotte sonocomunqueda ritenersi
illecite e lesive dei diritti dei miei clienti.

Ed ancora: il tabulato chesi allega alla pres ente diffida riporta ulteriori anomalie, ovvero le letture e le comunicazioni d el distributore di
certonon possonoritenersiveritierein quantodal 2009 al 2017 risultano es eguite tutte alle ore 0:00, anche le prove di accesso al
contatore”.]

34 [Cfr.lasegnalazione prot. n. 52617 del 3 luglio 2020, successivamente integrata. ]
35 [Cfr. denunciaprot. n. 51086 del 30 giugno 2020.]

36 [Cfr. denunciaprot. n. 64390 del 19 agosto 2020.]

37 [Cfr. denunciaprot. n. 69346 del 16 settembre 2020.]

38 [Cfr.denunciaprot. n. 70527 del 21 settembre 2020.]



cliente e viene richiesto un sopralluogo presso la sede dove é sito il contatore, €& stato possibile confutare la tesi del
distributore e dimostrare che lo stesso era completamente accessibile. In tal caso, la conciliazione si chiude con un
accordo a vantaggio del consumatore ... & provato che Italgas renda dichiarazioni a volte mendaci circa I'impossibilita
di accedere ai contatori per effettuare le letture. A tal riguardo, emblematico é il caso di un‘ambasciata che,
nonostante sia dotata di portierato e guardia armata h24 (ed e quindi sempre possibile I’accesso al contatore), si é
vista rigettare |’eccezione di prescrizione biennale perché il distributore, in sede di conciliazione, ha riferito di essere
stato impossibilitato ad accedere al misuratore. Analogamente, riportiamo il caso di un privato che, inizialmente, si é
visto negare la prescrizione per i motivi fin qui citati, sebbene il suo contatore del gas fosse posizionato su una strada
di pubblico accesso, per poi vedersi riconoscere il suo diritto in conciliazione: in questo caso, la tesi del distributore é

stata smentita da prove fotografiche e da un sopralluogo comprovante la totale accessibilita al contatore)”39.

v) La procedura adottata da Egl nella gestione delle istanze di prescrizione dai consumatori

41. Le evidenze acquisite nel corso della fase istruttoria con riferimento alla procedura adottata dal Professionista nella
gestione delle istanze di prescrizione presentate dai propri utenti, illustrata da Egl nel corso dell’audizione del 7
settembre 2020 e nella memoria conclusiva del 18 novembre 2020, consentono di delineare meglio i profili di criticita
della condotta oggetto di contestazione.

42. Secondo quanto affermato da Egl, la procedura relativa alla gestione delle istanze dei consumatori & stata
articolata in modo da riconoscere in automatico la prescrizione quando la responsabilita sia riconducibile a Egl (blocco
di fatturazione e ritardo nei conguagli) o in presenza di un ammontare de minimis (uguale o inferiore a [1-5] euro)*.
43. Per cio che concerne l'ipotesi delle rettifiche tardive, Egl distingue tra due casistiche, a seconda che il consumatore
- a fronte della dichiarazione del distributore dei tentativi di lettura non andati a buon fine - eccepisca:

i) la piena accessibilita del contatore (fattispecie in cui, essendo inutile la cooperazione da parte dell’utente per la
lettura, i tentativi non andati a buon fine andrebbero attribuiti a responsabilita del distributore);

ii) la propria presenza al momento del presunto tentativo di lettura.

44. Nel primo caso, in cui il consumatore eccepisce |'accessibilita del proprio contatore, la procedura prevede che ove
Iistanza del cliente contenga documentazione (ad esempio fotografica) relativa all’oggettiva accessibilita del contatore,
Egl invii una richiesta di chiarimenti al Distributore (c.d. Richiesta M02), cosida consentirglidi replicare alle ragioni
addotte dal cliente. Se il Distributore non risponde a tale richiesta, riconosce I'accessibilita del contatore o risponde
senza fornire adeguati riscontri, Egl ritiene probante la documentazione fornita dall'utente riconoscendo a quest’ultimo
la prescrizione.

Nel caso in cui, invece, il Distributore produca riscontri oggettivi di segno contrario (dei qualiil Professionista non ha
meglio precisato la natura né fornito esempi), Egl rigetta il reclamo.

Egl, quindi, sostiene di riconoscere la prescrizione quando il consumatore fornisca non semplici autodichiarazioni, ma
riscontri documentali, a meno che il Distributore non produca, a seguito di ulteriori verifiche, idonea documentazione di
segno contrario.

Quindi, il Professionista ritiene che la procedura adottata in tale ipotesi sia perfettamente in linea con quanto previsto
dall’articolo 1, comma 5, della Legge di Bilancio 2018.

45. Nel secondo caso, in cui |’'utente eccepisce contestazioni dialtro tipo (ad esempio la sua presenza in casa al
momento del tentativo di lettura), la procedura prevede che se il consumatore fornisce documentazione in grado di
dimostrare, o anche solo far presumere, che era presente in casa e non vi sia stato un rifiuto di collaborare, allora Egl
procede a riconoscere automaticamente la prescrizione, senza chiedere ulteriori riscontri né al distributore, né al
cliente.

La documentazione probatoria che Eglritiene al riguardo rilevante e che pertanto il consumatore deve fornire consiste,
ad esempio, in:

- certificati medici e condanne per arresti domiciliari, ossia documenti che attestano la presenza forzata in casa;

- attestazioni relative alla presenza di un portiere in caso di contatori parzialmente accessibili collocati in aree
condominiali.

Qualora, invece, I'utente si limiti a produrre mere autodichiarazioni o osservazioni, non supportate da riscontri o
elementi probatori circa I'assenza di volonta o colpa nel non consentire la lettura, Egl, dopo un’ulteriore verifica sui
sistemi del Distributore, assegna, in assenza di elementi a sostegno della posizione del consumatore, prevalenza al
dato “ufficiale” fornito dal Distributore.

vi) La dimensione del fenomeno dei mancati riconoscimenti delle istanzedi prescrizione

46. Sulla base deiriscontri forniti da Egl nelle risposte alle richieste di informazioni, emerge un quadro pit preciso in
merito alla portata del fenomeno dei mancati riconoscimenti delle istanze di prescrizione.

39 [Cfr. doc. prot. n. 64426 del 19 agosto 2020, integrato con la documentazione allegata alla richiesta di partecipazione al
procedimentoprot. n. 77498 del 20 ottobre 2020.]

[*Nella presente versione alcunidati sono omessi, in quantosisono ritenuti sussistenti elementidi riservatezza o di segretezza delle
informazioni”]



47. In primo luogo, risulta che le fatture di conguaglio emesse da Egl, relative a periodi superiori a 2 anni, contenenti
importi a debito, ammontavano a [5.000-10.000] nel 2018 (solo energia elettrica), [100.000-150.000] nel 2019
(energia elettrica e gas) e [30.000-40.000] nel primo semestre 2020 (energia elettrica e gas).

Delle predette fatture, circa [30.000-40.000] sono state emesse con riconoscimento automatico della prescrizione
(perché sotto la soglia di [1-5] euro), per un valore complessivo di [10-15] milioni di euro.

48. Con riferimento alle restanti fatture, sono state presentate dai consumatori [20.000-30.000] istanze di
prescrizione, rigettate in ben [10.000-20.000] casi (pari a circa il 75%), per un valore complessivo di [10-15] milioni
di euro. [5.000-10.000] istanze, pari al 22%, per un valore complessivo di [10-15] milioni di euro, sono invece state
accolte mentre [400-500] risultavano ancora in lavorazione alla data del 28 luglio 202040, Peraltro, secondo i dati
desumibili dalla memoria conclusiva del Professionista, alla data del 18 novembre 2020 risultavano rigettate [10.000 -
20.000] istanze e [50-100] ancora in lavorazione®!.

49. Quanto alle motivazioni del mancato accoglimento, Egl ha precisato che la maggior parte dei rigetti € dovuta a
misuratori non accessibili ed assenza di letture effettive, a seguito del mancato buon fine dei tentativi di lettura
esegquiti dal Distributore, o di autoletture e una parte residuale al verificarsi di condizioni fuori dall’ambito della
prescrizione breve (quali ad esempio variazione retroattiva della residenza, recupero di precedenti rimborsi non
dovuti).

50. Per cio che concerne I'eventuale rivalsa sui distributori a seguito di accoglimento delle istanze per responsabilita di
questi, Egl ha reso noto di aver chiesto chiarimenti attraverso l'invio di “"[500-1.000] pec relative a istanze di
prescrizione gestite entro il 31 dicembre 2019".

51. Un altro dato utile a comprendere la ragione per cui la maggior parte delle istanze di prescrizione interessi i
consumi di gas riguarda |'elevato numero dei contatori analogici che nel 2018 erano ancora installati presso le
abitazioni degli utenti. Al riguardo, il Professionista ha sottolineato la progressiva sostituzione dei contatori analogici
con i misuratori tele-letti, passati nel settore gas dal 53,7% del 2018 al 77,8% del 2020 con la conseguenza di una
forte riduzione, in prospettiva, del rischio di emissione di bollette di conguaglio.

vii) Le argomentazioni di Egl

52. Egl ha esposto le ragioni difensive a sostegno della propria condotta nel corso dell’audizione del 7 settembre 2020
e nella memoria conclusiva del 18 novembre 2020.

53. In particolare, nella memoria conclusiva, Egl ha estesamente rappresentato le proprie argomentazioni difensive,
precisando che queste hanno ad oggetto le istanze di prescrizione dei consumi riguardanti unicamente le forniture di
gas, in quanto nella CTI non sarebbero state richiamate segnalazioni di consumatori aventi ad oggetto la prescrizione

di consumi di energia elettrica??. Di conseguenza la decorrenza della condotta non potrebbe che essere successiva al
1°gennaio 2019, data di entrata in vigore della nuova disciplina in tema di prescrizione biennale per le forniture di
gas.

54. Il Professionista ha preliminarmente sollevato due obiezioni:

1) il mancato avvio del procedimento (anche) nei confronti dei Distributori, responsabili delle attivita di rilevazione, ove
le dichiarazioni di questi ultimi possano risultare fittizie o mendaci.

Il Professionista ha evidenziato in tale scelta un “inedito e incomprensibile tentativo di attribuire senza alcun motivo
plausibile a un soggetto le (eventuali) colpe di un altro, con cui peraltro si stravolge il sistema di obblighi e
responsabilita previsti dalla regolazione di settore”;

2) il Professionista ha messo in dubbio la circostanza che la costante presenza dei consumatori in casa, rivendicata da
questi ultimi nelle proprie segnalazioni, costituisca di per sé elemento in grado di smentire i reiterati falliti tentativi d i
lettura registrati dai Distributori e dunque dimostrare I'assenza di responsabilita in capo ai consumatori stessi 43,

Al contrario, secondo Egl tale circostanza rappresenterebbe un chiaro indice di responsabilita dei consumatori, anche
alla luce della “contro istruttoria” condotta dalla stessa societa sulle segnalazioni agli atti, cercando di supplire alla
“totale inerzia istruttoria” degli Uffici (i quali non avrebbero svolto neanche le minime e basilari attivita di riscontro
delle posizioni dei segnalanti), dalla quale emergerebbe che “i consumatori avrebbero optato per non cooperare” alle
operazionidi lettura evitando anche, pure essendo esortati, di procedere all'autolettura.

55. Di seguito, il Professionista ha affermato che le contestazioni degli Uffici risulterebbero infondate, sganciate da
qualunque collegamento con il contesto regolamentare, illogiche e inconsistenti, evidenziando, inoltre, come la

40 [Cfr. risposte alle richieste di informazioni formulate nell‘avvio del procedimento, doc. prot. n. 59538 del 28 luglio 2020, e nel cors o
dell‘audizione, doc. prot. n. 71037 del 23 settembre 2020.]

41 [Cfr. memoria finale del Profes sionista, punto 59 ap. 25.]

42 [Ovela contes tazione nel provvedimento finale fosse es tesa anche a tale tipologia di fornitura, Egl chiede |’assegnazione di un
termine ulteriore per poter dedurre a riguardo.]

43 [In proposito, Egl assume che, sulla base di unarilevazione effettuata dalla DOXA su un campione di popolazionedai 25 anni in su
(2.000 intervistati), una parte molto significativa del totale dei cons umatori (nell‘ordine del 40%) che hannoil contatorein cas a, s ceglie
consapevolmente di non consentire all'incaricato della lettura di accedere alla propria abitazione, a dimostrazione del fatto che la
presenzain casa dei consumatori non equivale ad as senza di res ponsabilita in capo a ques ti ultimi.]



procedura dallo stesso adottata risulterebbe conforme alla normativa primaria, alla disciplina regolatoria e allo
standard di diligenza richiesto dal Codice del Consumo.

56. In particolare, sotto il profilo della conformita alla normativa primaria, in quanto il mancato riconoscimento della
prescrizione non violerebbe la disciplina in tema di prescrizione biennale, dal momento che sarebbe opposto alle
istanze presentate in un momento di poco successivo al dies a quo della prescrizione stessa e, pertanto, anteriore allo
scadere del biennio.

Il Professionista ha applicato tale interpretazione della normativa all’ipotesi che pil direttamente costituisce oggetto
del procedimento, ossia ai casiin cui il ritardo nella fatturazione di conguaglio da parte della societa di Vendita dipenda
non dall'inerzia di quest’ultima, bensi dalle rettifiche tardive derivanti dalla non tempestiva rilevazione/trasmissione del
dato di misura da parte del Distributore.

In tali casi, secondo quanto affermato da Egl, la prescrizione a carico del Venditore inizierebbe a decorrere solo a
partire dal termine di fatturazione di 45 giorni dal ricevimento dei dati dal Distributore (conformemente alla Delibera
ARERA n. 97/2018/R/com, del 22 febbraio 2018).

Il Professionista ha addotto a sostegno di tale tesi la soluzione proposta dal giudice civile nell’ambito dei giudizi
incardinati dai consumatori contro la stessa Egl, a fronte della loro richiesta di accertamento della prescrizione (ex
articolo 1, commi 4 e 5 della Legge di Bilancio 2018), che ravvisa il momento iniziale della decorrenza della
prescrizione (disciplinata dal principio generale di cui all’articolo 2995 c.c.) nel momento della trasmissione, da parte
del Distributore al Venditore, del dato rettificato, proprio sulla base della menzionata Delibera ARERA n.
97/2018/R/com4,

57. Egl ha sottolineato, inoltre, come la procedura adottata sarebbe pienamente conforme alla disciplina emanata da
ARERA (legittimamente rimasta immutata anche nel nuovo contesto normativo, sulla base del comma 6 dell’articolo 1
della Legge n. 205 del 27 dicembre 2017 (Legge di Bilancio 2018), che demanda a tale Autorita la definizione delle
“forme attraverso le quali i distributori garantiscono ’‘accertamento e l’acquisizione dei dati dei consumi effettivi"), che
individua il Distributore come responsabile univoco del servizio di misura, essendo I'unico soggetto in grado di operare
in una posizione di garanzia e terzieta rispetto al Venditore e al cliente finale. Tale regolazione attuativa, peraltro,
disciplinerebbe in maniera molto puntuale tutti i vincoli cui il Distributore € soggetto nella suddetta attivita di
rilevazione, ivi incluse modalita di raccolta del dato; modalita di archiviazione e di messa a disposizione dello stesso ai
Venditori; frequenza di raccolta del dato; qualita commerciale dell’attivita di misura; tentativi di lettura da effettuare e
reporting sui sistemi informativi accessibili ai fornitori; validazione delle autoletture.

58. Tale assetto regolatorio, secondo Egl “- da un lato, conferisce natura "ufficiale” a tutti i dati comunicati dal
distributore e sulla cui base vengono determinate e regolate le partite fiscali ed economiche relative ai servizi di
dispacciamento, trasporto, distribuzione e vendita (e dunque anche degli importi da fatturare al cliente);

- dall’altro lato, preclude a qualsiasi altro soggetto diverso dal distributore I’attivita di rilevazione, validazione e
comunicazione dei dati di lettura (e di auto-lettura), relegando il ruolo dei fornitori alla mera informativa nei confronti
dei clienti finali e al "passaggio” agli stessi delle informazioni ricevute dal distributore attraverso i canali ufficiali”.

59. Infatti, Egl, anche nel corso dell’audizione, ha posto I’'accento sull’adeguatezza e la conformita della procedura di
gestione delle istanze di prescrizione alla regolazione. Sotto tale profilo, il Professionista ha evidenziato che il
Distributore & tenuto al rispetto di stringenti obblighi quanto a modalita e tempistiche di effettuazione deitentativi di
lettura dei misuratori, dal momento che la verifica del rispetto ditali modalita e tempistiche rientra nei poteri ispettivi
e sanzionatori dell’ARERA. Nell'ipotesiin cui un distributore pubblicasse sul proprio “portale” e/o sul Sistema
Informativo Integrato e/o comunicasse all'impresa di vendita dati non veritieri sui tentativi di lettura, commetterebbe
una grave violazione regolamentare, sanzionabile dall’ARERA: pertanto, secondo Egl quanto riportato dal Distributore
sui portali ha valore di prova dell’avvenuta effettuazione dei tentativi di lettura e analogo valore di prova ha la risposta
del Distributore alla richiesta (c.d. "M02") a questi inviata dal Professionista. Inoltre, Egl ha sottolineato, sul punto, che
la regolazione dell’ARERA impone la pubblicazione del calendario delle letture sul sito del Distributore, il quale,
nell’ottica di agevolare il cliente, motu proprio puo integrare tale comunicazione con la predisposizione di avvisi
cartacei da affiggere presso I'ingresso dell’unita immobiliare in cui & collocato il misuratore; a sua volta, Egl invia
un’informativa solo ex post, nella prima bolletta successiva al tentativo infruttuoso di lettura.

60. Egl ha quindi evidenziato che alle societa di Vendita sono precluse, dal punto di vista regolamentare, ingerenze
nelle attivita di misurazione, ma soprattutto il fatto che i distributori si sarebbero “regolarmente e perentoriamente
rifiutati di condividere su base strutturata con EGL documentazione o informazioni ulteriori a quelle riscontrabili tramite
Comunicazioni Ufficiali”, al fine di effettuare specifici approfondimenti sulle segnalazioni degli utenti.

61. Egl ha contestato, dunque, che la responsabilita oggettiva per le eventuali carenze (o dichiarazioni mendaci)
nell’attivita di rilevazione svolta dal Distributore possa essere attribuita al Venditore, anche sotto il profilo del difetto di
diligenza, essendo invece tale responsabilita incardinata dalla regolazione in capo al Distributore.

62. Pil specificamente, Egl ha precisato che nella procedura si attribuisce valore prevalente al dato ufficiale fornito dal
Distributore rispetto a mere autodichiarazioni o osservazioni del consumatore non supportate da alcun riscontro
fattuale, privilegiando in caso contrario gli elementi forniti dal consumatore rispetto al dato ufficiale del Distributore,
pur non essendo obbligata a procedere in tal senso.

44 [Cfr. sentenzadel 6 ottobre 2020 del Tribunale di Roma, resa nel giudizion. 72630/19R. G., all. 3 allamemoria conclusiva di Egl.]



63. In tale ottica, Egl effettuerebbe la valutazione delle istanze nei limiti dei propri poteri, valutando in modo oggettivo
ed equilibrato le ragioni di utenti e Distributori, rimarcando, al riguardo, come I’Autorita non abbia indicato, né nel
corso dell’audizione né nella CTI, le regole o i criteri in base ai quali il Professionista avrebbe dovuto riconsiderare la
procedura di gestione delle istanze di prescrizione.

64. Egl ha sostenuto inoltre che il proprio modus operandi, contrariamente a quanto ipotizzato dagli Uffici, non
evidenzierebbe neppure alcuna forma di discostamento rispetto alle misure (c.d. “Iniziative ulteriori”) che la Societa si
era impegnata ad adottare nell'ambito del precedente procedimento PS9542 e del successivo procedimento di
inottemperanza IP288 (tuttora sub iudice).

65. Infine, Egl ha passato in rassegna tutte le segnalazioni menzionate nella comunicazione di chiusura del termine
istruttorio, nell’'ottica di dimostrarne l'irrilevanza, sottolineando come la Societa non possa dedicare su base stabile e
routinaria sforzi e risorse “per approfondire situazioni controverse”. Egl ha evidenziato come, solo adducendo esigenze
difensive in relazione alle gravi accuse mosse dagli Uffici, abbia ottenuto “una limitata e del tutto eccezionale
collaborazione a titolo di cortesia a carattere “spot” da parte di alcuni dei distributori”, supplendo all'inerzia degli Uffici.
66. Il Professionista ha chiarito al riguardo che, per il Distributore, “collaborare su base strutturata agli
approfondimenti di dettaglio sulle singole posizioni (al pari di effettuare in modo sistematico altri adempimenti in
favore dei clienti, quali ad esempio operare le rilevazioni solo dopo avere preso appuntamento con il cliente o avergli
lasciato apposita informativa affissa, tracciare con evidenze digitali tutti i mancati tentativi di lettura etc.)
comporterebbe costi assai rilevanti che la regolazione non remunera non includendoli in tariffa. Di qui il rifiuto dei
distributori di effettuare tali adempimenti su base stabile (...)".

67. Cio premesso, a seguito delle interlocuzioni che Egl ha eccezionalmente condotto con i Distributori, & stato
possibile acquisire elementi e riscontri di archivio che questi ultimi incidentalmente avevano raccolto al fine di svolgere
un esame pil approfondito delle denunce cui la CTI siriferisce.

Ebbene, ad esito di un puntuale esame delle denunce dei consumatori, emergerebbero “rilevanti profili di anomalia tali
da rafforzare la conclusione che si tratti di situazioni in cui il consumatore abbia volutamente o colpevolmente mancato
di cooperare con il distributore nelle operazioni di lettura”.

68. Egl ha affermato, pertanto, che nessuna infrazione sarebbe ascrivibile alla stessa, ribadendo di essere disponibile a

riesaminare le istanze di prescrizione in precedenza respinte45.

viii) Le memorie delle altre Parti del procedimento

69. Le Associazioni di consumatori U.DI.CON. e CO.DI.CI., nel corso dell’istruttoria, hanno trasmesso alcune
osservazioni sulle condotte oggetto del procedimento, di seguito rappresentate in estrema sintesi.

70. L'Associazione di consumatori U.DI.CON., nella propria memoria del 17 novembre 202046, dopo aver rilevato la
continuita e la frequenza delle denunce dei consumatori, inerenti al mancato accoglimento delle eccezioni di
prescrizione, nonché la consistenza e significativita degli elementi desumibili dalle stesse, ritiene, con riferimento alle
procedure adottate da Egl, che sia “/inadeguatezza delle procedure stesse a realizzare, in maniera sistematica, il
potenziale svilimento del diritto dei consumatori alla prescrizione biennale”, svuotando di significato il dettato
normativo.

71. Pil specificamente, I’Associazione osserva che la disciplina in tema di prescrizione biennale “ pone chiaramente a
carico del Professionista I’'onere di comprovare la responsabilita dell’utente, in assenza della quale dev’essere accolta
l’'eccezione di prescrizione biennale. Non pud ammettersi ipotesi diversa: chi dovrebbe accertare la responsabilita
dell’utente, se non il Professionista medesimo?". Invece, i sistematici dinieghi di quest’ultimo “a ben vedere ribaltavano
di fatto sul consumatore I'onere probatorio gravante ex lege sul Professionista come anzi esposto.

Ed infatti, a fronte del diniego, il consumatore veniva posto di fronte ad un bivio: pagare obtorto collo le fatture,
ovvero tentare di ribattere alle dichiarazioni del Distributore - fatte proprie dal Professionista — dimostrando
I’accessibilita dei dati di misura”. Di tal guisa, in totale contrasto con la normativa di rango primario, la prassi adottata
da Egl “finiva per imporre all’utente di dover dimostrare il proprio diritto alla prescrizione, con elementi probatori da
opporre ai dinieghi sistematici e standardizzati del gestore”.

45 [In conclusione, il Profes sionista ha affermato:

- “"Egl, coerentemente con quanto gia es posto nel cors o del procedimento, ribadisce ancora una voltadi esserepronta a riesamin are
anche tutte le istanze di prescrizione in precedenza respinte, qualora I’ARERA, a conclusione del procedimento di consultazione
attualmentein corso (cfr. DCO 330/2020) e/oin altra modalita, intervenga a dis ciplinare con efficacia retroattiva le situazioni oggetto
dell’istruttoria e gli ulterioriobblighidei distributori in merito (...) assicurando ai venditori, nei casi di assenza di res ponsabilitain capo a
questi ultimi, attraversoidonee procedure di ristoro, l'incasso dei corrispettiviper |'erogazione di una fornitura di cui il consumatore (a
cuiin taliipotesiverrebbe riconosciuta la pres crizione) ha comunque regolarmente fruito e a cui, il venditore, ha quindidiritto”;

- "la Societanon hapresoposizionein relazione alle modalita con cui gestisce leistanze di prescrizione ai sensi dellanuovadisciplina
introdotto dalla Legge di Bilancio 2020 (art. 1, comma 295 della |. 160/2019): cio in quanto la Comunicazione Finale (i) include
contestazioni esclusivamente riferite alla vigenza della precedente disciplina (cfr. par. 28), contes tando le modalita con cui EGL verifica
l'accertamento dei profili di responsabilita del consumatore, e (ii) esamina per |’effetto casie segnalazioniche si riferis cono solo al
regime precedente”. ]

46 [Cfr.doc. prot. n. 85254 del 17 novembre 2020.]



72. Argomentazioni non dissimili sono contenute nella memoria dell’Associazione di consumatori CO.DI.CI. del 5

novembre 202047, incentrata anch’essa sull‘inversione dell’onus probandi a sfavore degli utenti, non conforme ai
canoni di diligenza cui si sarebbe dovuto attenere il Venditore.

IV. PARERE DELL’AUTORITA DI REGOLA ZIONE PER ENERGIA, RETI E AMBIENTE

73. Poiché la pratica commerciale oggetto del presente provvedimento riguarda il settore energetico, in data 19

novembre 202048 & stato richiesto il parere all’Autorita di regolazione per I'Energia, Reti e Ambiente, ai sensi e per gli
effetti di cui all’articolo 27, comma 1-bis, del Codice del Consumo, introdotto dall’articolo 1, comma 6, lett. a), del D.
Lgs. n. 21/2014.

Il parere € pervenuto il 18 dicembre 2020%9 e reca, in sintesi, le osservazioni e le valutazioni che seguono.

74. Svolte alcune considerazioni preliminari in merito alle finalita del parere50, la predetta Autorita illustra I’evoluzione
della disciplina di settore sul tema della prescrizione biennale introdotta dalla Legge di Bilancio 2018, a partire dai
principi che sono alla base di tale regolazione attuativa, proseguendo con I’analisi degli interventi piu significativi intesi
alla “tutela rafforzata dei clienti finali".

75. In primo luogo, I’'ARERA rigetta l'ipotesi — asseritamente emergente dalla comunicazione del termine di fine
istruttoria inviata al Professionista - di una regolazione non conforme alla Legge di Bilancio 2018, rivendicando, al

contrario, I'adozione di“una serie di misure” in tema di prescrizione breve®! aderenti alla ratio della Legge, intesa a
contrastare il complesso fenomeno delle cd. maxi-bollette di conguaglio nei settori luce e gas, a partire dalla Delibera
97/2018/R.

76. In particolare, ’ARERA menziona a tal proposito il passaggio della CTI nel quale si fa presente che lo stesso
“Professionista ha dato conto di come la procedura prevista per la trattazione delle istanze di prescrizione sia stata
elaborata in modo da risultare conforme, non gia alla descritta disciplina di rango primario sulla prescrizione breve, ma
alla preesistente regolazione emanata da ARERA, in particolare privilegiando la considerazione dei dati inseriti dal
Distributore sul proprio portale (cui é attribuito valore tendenzialmente definitivo) rispetto ai riscontri forniti dai clien ti
(cui viene imposto un gravoso onere probatorio attraverso la restrizione dei riscontri documentali ammessi [...])"52.
L’ARERA sostiene, al riguardo, che “Una tale affermazione sembrerebbe esprimere un giudizio di non conformita della
regolazione dell’Autorita rispetto alle norme di legge, segnatamente appunto a quelle introdotte dalla Legge di bilancio
2018, prima della novella intervenuta con la Legge di bilancio 2020, che qui vengono in rilievo”.

77. U'ARERA afferma di aver progressivamente definito, con i propri interventi, 'ambito di operativita della norma di
legge, delineando, in particolare, le situazioni tipiche ove, nel settore energetico, possono originarsi maxi bollette. Con
riguardo a quelle imputabili alle Societa di Vendita (c.d. blocco di fatturazione, ritardo di conguaglio, rettifiche tardive),
I’Autorita ha introdotto, in capo alle stesse, alcuni obblighiinformativi finalizzati a facilitare il cliente finale nell’esercizio
della prescrizione breve nonché ha definito il termine entro cui queste devono emettere la fattura recante importi
prescrivibili.

78. Al riguardo, 'ARERA fa presente che la finalita dei propri interventi & quella digarantire |'effettivita dei diritti
attribuiti dalla legge ai clienti finali, in coerenza con la ratio di tutelare questi ultimi“dal rischio di vedersi fatturati
importi di entita molto superiore al consueto (c.d. maxibollette)”.

L'Autorita ha individuato almeno tre situazioni tipiche in cui, nel settore energetico, possono verificarsi fenomeni
riconducibili alle c.d. maxibollette, intercettati dalla Legge di Bilancio 2018:

(a) i casidirilevantiritardi, da parte dei Venditori, nella fatturazione cui devono procedere aisensidella regolazione;
tale ipotesi — denominata anche “blocco di fatturazione” - ricorre qualora il Venditore, controparte del cliente finale,
ritarda nell’'emettere la fattura rispetto ai tempi fissati dalla regolazione dell’Autorita;

(b) il casoin cui il Venditore, che pur dispone tempestivamente di dati di misura da parte del Distributore, omette per
prolungati periodi di tempo di utilizzarli ai fini della fatturazione, finendo cosiper operare conguagli, a volte anche
pluriennali, basati su dati gia disponibili da tempo (ipotesi denominata “ ritardo di conguaglio”);

(c) il caso in cui, infine, sono stati fatturati conguagli derivanti dalla mancata lettura del misuratore che portano alla
rilevazione delle c.d. “rettifiche tardive”.

47 [Cfr.doc. prot.n. 82137 del 5 novembre 2020.]
48 [Doc. prot. n. 85939 del 19 novembre 2020.]
49 IDoc. prot. n. 94147 del 18 dicembre 2020.]

0 [LAutorita di regolazione premette che le valutazionires e nel proprio parere “non entrano nel merito dell’eventuale mancato rispetto
delle disposizioni del Codice del Consumo e della normativa primaria sullistituto civilistico della prescrizione ma attengono
esclusivamente a pos sibili profili di presunta non conformita di tali condotte rispetto alle dis posizione regolatorie ritenute maggiormente
significative”: in particolare, ’ARERA intende fornire “elementiinformativi su as petti regolatoriche potrebbero essere di interesse
ris petto alla pratica commerciale contestata”. ]

51 [Misureintese adefiniresiai criteri di calcolo dei termini di prescrizione, siale azioni funzionalia garantire l'effettivita dei diritti
garantiti dallalegge siale modalita di es ercizio di tali diritti. ]

52 [Cfr. doc. prot. n. 78388 del 22 ottobre 2020, par. 16.]



79. Con specifico riferimento al fenomeno pill complesso da regolare, ovvero quello delle rettifiche tardive (dette
anche “ricalcoli”) dicui al caso sub (c), cui fanno riferimento le segnalazioni oggetto dei procedimenti in commento,
I’ARERA osserva che la rilevazione, validazione e messa a disposizione del dato di misura effettivo rientra unicamente
nella responsabilita del Distributore e non del Venditore.

80. Quanto ai Distributori, I’Autorita ha evidenziato I'importanza del dato di misura da essi rilevato - in quanto “esso é
utilizzato per I’erogazione di tutti i servizi connessi all’esecuzione della fornitura” - da cui consegue che “il ritardo nella

rilevazione di consumi del cliente finale si riverbera su tutti i rapporti commerciali connessi alla fornitura” m edesima53,

evidenziando di conseguenza che, nei settori dell’energia, la responsabilita dell’attivita di misura presso gli impianti di
consumo dei clienti finali (rilevazione e validazione del dato) “é unicamente posta in capo al distributore e non al
venditore”.

81. In relazione ai Venditori, I'ARERA precisa che “/a regolazione in argomento non ha attribuito al venditore il ruolo di
soggetto deputato ad accertare o meno la responsabilita del cliente finale o del distributore, bensi quello di fornire in
modo completo, trasparente e oggettivo al cliente finale le informazioni e gli ulteriori elementi necessari a consentire al
cliente medesimo di esercitare i propri diritti” e, sotto il profilo del paventato giudizio di incompatibilita tra le
disposizioni regolatorie e la disciplina di rango primario, afferma quanto segue: “Ritornando a quanto riportato nelle
comunicazioni delle risultanze istruttorie circa I’asserita incompatibilita della regolazione di settore con le previsioni
della Legge di bilancio 2018, non pud non rilevarsi, oltre ai profili sopra citati, quanto argomentazioni in tal senso
appaiano artificiose oltre che non corrispondenti al vero. Tale incompatibilita non puo, infatti, configurarsi in quanto la
regolazione che rileva ai fini della valutazione delle condotte contestate, come si vedra, ha le finalita di rafforzare la
tutela e la trasparenza delle informazioni a vantaggio del cliente finale ed efficientare i processi funzionali tra i soggetti
della filiera a vario titolo coinvolti”.

82. Pil specificamente, secondo |’Autorita di regolazione, la disciplina attuativa dalla stessa emanata non incide sui
criteri per I'accertamento della responsabilita delle parti ai sensi della Legge di Bilancio 2018, rispetto ai quali si
connota per un carattere di neutralita: “ Conseguentemente il richiamo a quelle discipline non puo essere messo in
relazione ai criteri per l'accertamento delle responsabilita delle parti, ai fini dell’applicazione della disciplina prevista
nella Legge di Bilancio 2018 in tema di prescrizione. Pertanto, la regolazione dell’Autorita deve intendersi come
neutrale rispetto a questo profilo”.

83. L'ARERA prosegue affermando che I’'accertamento della responsabilita del cliente finale, di cui al comma 5
dell’articolo 1 della Legge di Bilancio 2018, “compete esclusivamente all’autorita giudiziaria e non puo competere
all’autorita di regolazione”. Al riguardo, I’Autorita ricorda come avesse “inizialmente prospettato l'intenzione di adottare
alcuni criteri presuntivi di riparto di responsabilita tra distributore e cliente finale” - illustrati nel DCO 570/2018/R/com
- con evidente e unica finalita di facilitare la risoluzione delle controversie, anche in un’ottica deflativa d el contenzioso,
ritenendo poidi non proseguire con tali attivita, “ prendendo atto del rafforzato favor nei confronti del cliente finale
emergente dalle modifiche” apportate dalla Legge di Bilancio 2020. Tutto cid “mentre in nessuna occasione |’Autorita
aveva ritenuto, né aveva mai esplicitato l'intenzione d’intervenire in relazione alle disposizioni della regolazione a cui
hanno fatto riferimento i Professionisti interessati dai procedimenti, non ritenendo evidentemente che tali disposizioni
possano in alcun modo interferire con I’accertamento della responsabilita”.

84. Nel parere vengono, quindi, illustrati gliinterventi gia adottati dal Regolatore “in materia di tutela rafforzata a
vantaggio dei clienti finali nei casi di fatturazione di importi riferiti a consumi risalenti a piu di due anni”. In estrema
sintesi, si tratta di:

i) “regole e obblighi informativi posti in capo al Venditore volti a facilitare il cliente nell’esercizio della prescrizione”
biennale nonché in merito alla “presentazione e gestione di eventuali reclami dei clienti finali sul tema”, prevedendo
distinti percorsia seconda che il ritardo nella fatturazione fosse attribuibile all'operatore (Venditore o Distributore) o a |
cliente finale®?. In particolare, poi, ARERA aveva espressamente stabilito®> I'esclusione degli importi oggetto di
prescrizione dall’ambito di applicazione di eventuali clausole contrattuali che prevedessero metodi di addebito diretto
all’'utente, “nel caso di ritardo di fatturazione attribuibile all’operatore o nel caso in cui il venditore, non responsabile
del medesimo ritardo, non disponesse degli elementi necessari ad individuare le diverse responsabilita del ritardo
medesimo”; inoltre aveva disposto, sempre in capo ai Venditori, di non interrompere la fornitura prima di inviare una
risposta motivata su reclamo afferente all’attribuzione al cliente di una presunta responsabilita per fatturazione

tardiva 56;

53 [Su tale profilo sono tuttorain corsointerventiregolatori: sitratta di procedimento avviato con lasuddetta Delibera 97/2018/R/com,
nellambito del quale éinclusoil DCO 8 settembre 2020, n. 330/2020/R/com, dove sono “ancheillustratialcuni orientamenti v olti a
incentivare maggiormente i dis tributori a effettuare rilevazioni tempestive dei dati di misura (in coerenza con quanto previstoallart. 1,
comma 6, delle Legge di Bilancio2018)".]

54 [Rileva, in particolare chein ipotesidi presunta res ponsabilita del cliente finale, |'art. 4 dell‘alleg ato A della Delibera 569/2028/R/com
“"disponeva invece che il Venditore dovesse integrare l‘avviso testuale con la motivazione che aveva determinato la presunta
responsabilita del cliente finale nella fatturazione degli importi per cons umirisalentiapiu di due anni ed esplicitasse la pos sibilita di
inviare un reclamo al venditore ei relativi recapiti di inoltro”.]

55 [Delibera 569/2018/R/com.]

56 [Al riguardo, ’'ARERA -integrandol‘art.11 del TIQV, con riguardo ai contenutidella ris posta motivata del venditore, hastabilito che
“nel casodi reclamo recante contes tazioni relative alla pres unta res ponsabilita del cliente nel ritardo della fatturazione d i importi per



i) disposizioni in materia di raccolta dei dati di misura da parte dei distributori (distintamente peri settori del gas
naturale e dell’energia elettrica): queste erano gia in essere in quanto “ il principio e I'impianto della regolazione sul
punto non sono stati incisi dalla Legge di Bilancio 2018 in tema di prescrizione breve” la quale ha, invece, attribuito
all’Autorita “il potere di introdurre meccanismi regolatori incentivanti i distributori alla rilevazione di dati di misura

effettivi”> 7;
iii)  anche il sistema di tutele in materia di trattazione dei reclami e risoluzione extragiudiziale delle controversie era

gia in essere all’entrata in vigore della Legge di Bilancio 20188,

85. Con specifico riferimento, infine, alle condotte contestate ad Egl con il presente procedimento e sulla base
dell’intera documentazione istruttoria I’ARERA, dopo aver precisato, per completezza, che allo stato non risultano, nella
materia oggetto delle condotte contestate, procedimenti sanzionatori di propria competenza nei confronti del
Professionista e dopo aver puntualizzato che i Venditori sono tenutial rispetto dell'obbligo didiligenza professionale
anche nella gestione di istanze e reclami, fornendo al cliente finale le informazioni e gli ulteriori elementi necessari a

consentire al cliente medesimo di esercitare i propri diritti59, afferma che gli obblighi posti in capo a questi ultimi dalla

regolazione sembrerebbero disattesi laddove essi avessero comunicato all’utente il mancato riconoscimento della
richiesta prescrizione biennale “trasferendo passivamente informazioni generiche del distributore non attestanti, in

realta, il rispetto degli obblighi regolatori"60 ed, altresi, “in tutti i casi in cui a fronte di un reclamo del cliente finale

circostanziato e supportato da elementi probanti, che contesta il mancato riconoscimento della prescrizione biennale
per responsabilita, il Professionista dopo aver sollecitato il distributore a fornire precisi elementi, si sia limitato a
trasferire al medesimo cliente, informazioni generiche e non circostanziate provenienti dal distributore”, oppure “non
sia stato dato riscontro al reclamo, oppure si sia rinviato il cliente a prendere contatto direttamente con il distributore”,

pregiudicando in tal modo la possibilita dell’utente di tutelare adeguatamente i propri diritti 61,

V. VALUTAZIONI CONCLUSIVE

86. La condotta oggetto di valutazione consiste nella inadeguata gestione delle istanze di prescrizione biennale dei
consumi di energia elettrica e gas e nell'ingiustificato rigetto delle istanze stesse, da parte di Egl, con riferimentoa un
determinato periodo - pregresso - a far data dall’entrata in vigore della Legge di Bilancio 2018, fino alla entrata in
vigore della Legge di Bilancio 2020. Quest’ultima, modificando il precedente regime, ha abrogato la disposizione che
prevedeva l'ipotesi di accertata responsabilita del cliente, tema centrale della presente analisi, quale eccezione
all’applicazione della disciplina sulla prescrizione biennale.

87. Vale ricordare come, con l'introduzione della Legge di Bilancio 2018, il Legislatore abbia inteso arginare e limitare il
fenomeno c.d. delle “maxi bollette” dovute alla tardiva emissione delle fatture diconguaglio di consumi di energia

consumirisalenti a pit di due anni, il venditore é tenuto a dettagliare nella risposta motivata, in aggiunta ai contenutiminimi di cui al
precedentecomma 11.1, gli elementi che hanno determinato la richiesta di pagamento, cosida consentire al cliente la tutela dei propri
diritti. Nella medesima risposta motivata, il venditore e tenuto ad esplicitare le informazioninecessarie per risolvere la eventuale
controversia”.]

57 [Cfr.art. 1, comma 6, Leggedi Bilancio 2018.]
58 [Cfr.art. 11 TIQVeil TICO. In sede di conciliazione é prevista la pres enza del Distributore, quale “aus ilio tecnico”.]

59 ["Allaluce delle ris ultanze e documentazione istruttorie comunicate nonché delle memorie difensive, con specificoriferimento agli
obblighidefinitiin capo ai venditori dalle disposizioni regolatorie in materia di rafforzamento della tutela a vantaggio dei clientifinali nei
casi di fatturazione di importi riferitia consumirisalentia pit di due anni, in vigenza dell'articolo 1 comma 5 della Legg e di bilancio
2018, non appare configurabile un comportamento difforme alla regolazione in tutte le fattispecie nelle qualiil Professionista abbia
esercitato nel rispetto della regolazione medesima e delle previsione del TIQV il proprio ruolo di ges tore del rapporto commerciale con il
cliente finale con diligenza. Come infatti emerge dal quadro regolatorio ricostruito, non spetta al venditore accertare o meno la
responsabilita del cliente finale o del dis tributore in cas o di controversia maturatatrai duesullaresponsabilitaomenodel cliente. Al
venditore competono, appunto, gli adempimenti — previsti dalla specifica regolazione - funzionali a fornire al cliente finale le
informazionie gli ulteriori elementinecessaria consentire al cliente medesimo di es ercitare i propri diritti. Tali adempim entiineriscono
specificamente al ruolo del venditore che deve gestire le esigenze del cliente connesse all‘erogazione del servizio, compresa quindi la
necessariaintermediazione con il distributore anche ris petto alle eventuali contestazioni formulate dal clientein temadi p res crizione
biennale. A tale ruolo, il venditore deve provvedere con ladiligenza c.d. s pecifica prevista dallarticolo 1176, comma 2, del Codice
civile”.]

60 [Ad esempio, con la motivazione "“il distributore ci hainformato di aver svoltoi tentatividi lettura cui € tenutoeche gli stessi non
sonoandati a buon fine per impossibilita di accedere al luogo dove ésituatoil contatore”, di cui apag. 3 dellaCTI.]

61 ["Sembrerebbero altresi disattesi gliobblighiin capo al venditore posti dalla regolazionein tuttii casiin cuiafrontediun reclamo de
cliente finale circostanziato e supportato da elementi probanti, che contesta il mancato riconoscimento della pres crizione biennale per
responsabilita, il Professionista dopo aver sollecitatoil distributore a fornire precisi elementi, si sialimitatoatras ferire al medesimo
cliente, informazioni generiche e non circostanziate provenienti dal distributore. In realta, in tali casi - fatta salva lipotesi di
un‘evidenzainequivoca (ad es empio, | attes tazione fotografica dell‘accessibilita del contatore) per cui il venditore non pud che dar corso
alla pres crizione opposta dal cliente e opporlaa sua volta al dis tributore - il medesimo venditore dovrebbe quanto meno fornire al
cliente comunque una ris posta motivata che rappresentieventualicarenze motivazionali del distributore, a fronte degli adempimenti
previstiper questultimo dalla regolazione (cio al fine di cons entire al cliente finale la tutela dei propridiritti siain sede di risoluzione
extragiudiziale per |'eventuale composizione della controversia, sia in sede giudiziale per il riconoscimento della prescrizione).
Sembrerebbero altresidisattese dal Professionista le disposizionirelative agli obblighi di motivata risposta del venditore al reclamo del
cliente, in tuttii casi nei qualinon sia stato dato riscontro al reclamo, oppuresi siarinviatoil cliente a prendere contattodirettamente
con il distributore”.]



elettrica e gas da parte delle societa di Vend ita62, in un’ottica di tutela sia del cliente finale nei confronti del Venditore

ma anche, in sede di regresso, a favore di quest’ultimo nei confronti del Distributore e degli altri operatori della filiera
energetica, proprio per contrastare un ampio e ricorrente fenomeno della fatturazione tardiva/rettificativa delle
forniture di energia, gas e acqua, di significativo importo, che penalizzava i consumatori con specifico riferimento alla
loro possibilita di controllare i consumi e pianificare la spesa di forniture essenziali. Cio con un’unica eccezione
preclusiva, rappresentata dall’accertata responsabilita dell'utente nella mancata o ritardata rilevazione dei dati di
consumo.

88. Di seguito, dopo avere replicato ad alcune eccezioni preliminari sollevate dal Professionista, si rappresenta come la
condotta in esame vada imputata alla Societa di Vendita, e non anche al Distributore, evidenziando |'inadeguatezza
della procedura adottata da Egl per il trattamento delle istanze di prescrizione biennale, in quanto basata su criteri non
idonei all’effettivo accertamento della responsabilita dei clienti, in contrasto con la norma di Legge e con il Codice del
Consumo.

a) Questioni preliminari

89. Secondo quanto affermato dal Professionista nella memoria difensiva, il settore elettrico sarebbe estraneo al
procedimento e ci6 comporterebbe, di conseguenza, la circoscrizione temporale del relativo accertamento al solo anno
2019 (essendo la prescrizione biennale operativa nel settore gas solo a partire dal 1° gennaio 2019).

Il Professionista a sostegno di tale affermazione fa leva sulla circostanza che nella CTI non sarebbero state citate
segnalazioni dei consumatori riferibili al mancato accoglimento delle istanze diprescrizione di consumi di energia
elettrica.

90. Tale rilievo non & condivisibile, in quanto sia nella comunicazione di avvio del procedimento sia nella CTI si
contesta alla Parte il mancato accoglimento delle istanze di prescrizione dei consumi sia di energia elettrica sia di gas.

Le segnalazioni citate nella CTI a mero titolo esemplificativo, e non esaustivo, sono “inerenti in prevalenza alle
forniture di gas”, in ragione della esistenza di un numero maggiore di contatori - rispetto a quelli dell’energia elettria -
non ancora tele-letti, da cui originano le problematiche inerenti alle mancate o tardive letture degli stessi. Ad ogni
modo, il fascicolo, come riportato in precedenza, contiene varie segnalazioni aventi ad oggetto fatture di conguaglio di
consumi di energia elettrica®3.

Inoltre, sirileva che la procedura di gestione delle istanze di prescrizione adottata da Egl, di cui di seguito si contesta
l'inadeguatezza, ha portata generale, indipendentemente dalla tipologia di consumo.

91. Egl ha sostenuto, poi, che la CTI siriferisce a un numero di segnalazioni (circa 20 casi), tali da rappresentare una
“microcasistica impercettibile e irrilevante”, rispetto alle dimensioni e alla complessita del fenomeno che Egl &
chiamata a gestire.

Al riguardo, si osserva come Egl trascuri il valore indicativo e diimpulso delle segnalazioni dei consumatori ed
associazioni di consumatori, molto spesso corredate dalle risposte di Egl, aventi valenza sintomatica della pratica
commerciale del Professionista, nel caso di specie rivelatrice di una distorsione, poi rivelatasi sistematica, consistente
nell’attribuzione agli utenti della responsabilita in ordine alla mancata lettura del contatore in assenza di un effettivo
accertamento della stessa da parte di Egl.

92. Privo di pregio appare inoltre I'argomento secondo cuii consumatori non cooperino - come rivelerebbe la
menzionata indagine commissionata dalla stessa alla Doxa - circostanza in ragione della quale Egl pone in capo agli
utenti una presunzione di responsabilita, che tra l'altro sarebbe confermata dalla scarsa propensione degli stessi ad
effettuare I'autolettura. Tale mancanza di cooperazione sarebbe emersa altresi dalla “ contro-istruttoria” condotta dal
Professionista “supplendo alla totale inerzia istruttoria degli Uffici”, ai quali Egl imputerebbe anche la mancata
indicazione di criteri idonei all’accertamento della responsabilita del cliente.

93. In merito, si evidenzia che I'indagine demoscopica della Doxa, svolta su un campione di consumatori, citata a
supporto del preteso atteggiamento scarsamente collaborativo di buona parte dei clienti, i quali rifiuterebbero
scientemente di acconsentire alla lettura del proprio contatore, non puo in alcun modo rilevare nel caso di specie
atteso che un rigoroso accertamento di responsabilita personale a carico di singoli clienti era richiesto dalla normativa
applicabile quale unica ed esclusiva circostanza in cui il Venditore poteva non accogliere |'istanza di prescrizione,
accertamento che invero non & stato svolto, come ampiamente dimostrato dalle risultanze istruttorie. Né puo rilevare
in alcun modo la mancata autolettura da parte del cliente, che non rappresenta un obbligo a carico dello stesso, bensi
una modalita di comunicazione dei consumi sulla cui assenza Egl non puo validamente basare alcun accertamento di
responsabilita dei consumatori.

94. Risulta, inoltre, inconferente I'obiezione circa le presunte carenze istruttorie ravvisabili nel procedimento in
oggetto, che avrebbero dovuto sopperire a quelle in realta ascrivibili ad Egl. Invero, il Professionista ammette piu volte
di non essere tenuto allo svolgimento dell’attivita propedeutica e necessaria all’accertamento della responsabilita del

62 [Si ricorda, al riguardo, che |’Autorita ha affrontato in passatoil tema del trattamento delle istanze di prescrizione da parte di Egl, sia
nell'ambito del procedimento PS9542 Eni Problemidi fatturazione (cfr. provv. n. 26018 dell’11 maggio 2016) sia piu s pecificamente nel
corsodel procedimentodi inottemperanza IP288 (cfr. provv.n. 27252 del 5luglio2018).]

63 [Cfr. denuncerichiamateallanota 15.]



cliente, la cui sostanziale pretermissione costituisce proprio il cuore dell’accertamento condotto nei suoi confronti
dall’Autorita.

95. E il caso di precisare, infine, che I’Autorita non & tenuta, come sollecitato da Egl, a fornire indicazioni sui criteri da
adottare e sui riscontri probatori da richiedere al Distributore ai fini dell’accertamento della responsabilita del cliente,
men che mai nell'lambito di un documento come la CTI (finalizzato alla formalizzazione delle contestazioni nei confronti
della Parte), non essendo istituzionalmente preposta a svolgere un simile ruolo.

b) L’imputabilita della condotta alla Societa di Vendita

96. Preliminarmente, appare opportuno replicare alla obiezione sollevata dal Professionista nella memoria difensiva, in
ordine alla non imputabilita della condotta alle (o0 anche alle) Societa di Distribuzione.

97. Come accennato in premessa la condotta oggetto del presente procedimento si colloca temporalmente in un
periodo immediatamente successivo all’'entrata in vigore della L. n. 205 del 27 dicembre 2017 (c.d. Legge di Bilancio
2018), che ha introdotto nel nostro ordinamento la “prescrizione breve” con riferimento ai contratti di fornitura di
energia elettrica, in base alla quale in tutti i rapporti intercorrenti tra i vari soggetti della filiera (cliente, venditore,
distributore) il diritto al corrispettivo si prescrive in due anni determinando I’estinzione del diritto di credito, seppure su
istanza di parte - sulla base dei principi che regolano la prescrizione - rigettabile nella sola e circoscritta situazione in
cui il creditore sia in grado di provare/accertare, una responsabilita del consumatore.

98. Con specifico riferimento alla cennata ottica di tutela del consumatore, risultano dunque decisivi il corretto
accertamento della responsabilita di quest’ultimo connessa alla tardiva fatturazione dei consumi risalenti a oltre un
biennio, nonché la procedura che il Professionista ha adottato sia per gestire le istanze di prescrizione ed individuare
correttamente le situazioni in cui ricorrono gli estremi della limitata eccezione rappresentata dalla accertata
responsabilita del consumatore, sia per gestire tale specifica vicenda del diritto di credito nel rapporto di fornitura in
essere con particolare riferimento alla minaccia di sospensione e distacco della fornitura.

Infatti, ove tale accertamento non sia condotto secondo criteri rigorosi ed appropriatie non consenta di addebitare
correttamente la prescrizione del diritto di credito al soggetto responsabile del ritardo di fatturazione, vi € il rischio che
si “scarichi” indebitamente sui consumatori un costo improprio della filiera produttiva. Inoltre, il rigetto della
prescrizione, unitamente all‘attivazione delle ben note procedure di morosita cui consegue la minaccia di s ospensione e
distacco della fornitura, induce indebitamente i consumatori a corrispondere importi, spesso ingenti, relativi a consumi
ampiamente prescritti, arrecando agli stessi un ingiusto pregiudizio economico.

99. Al riguardo va rilevato che, diversamente da quanto sostenuto da Egl nelle proprie difese, la norma primaria india
chiaramente il soggetto in capo al quale ricade I’'onere di effettuare I’'accertamento della responsabilita del cliente, cioé
il Venditore, il quale puo legittimamente rigettare I'istanza di prescrizione del consumatore solo ove ricorra tale
specifica e circoscritta situazione, che il Venditore stesso evidentemente deve essere in grado di dimostrare. E infatti
questulimo l'unico soggetto al quale gli utenti sono legati da un rapporto di consumo, in ragione del quale lo stesso &
legittimato a fatturare i consumi addebitati, stornando quelli prescritti a seguito di specifica istanza, salvo i casi di
accertamento della responsabilita degli utenti per la mancata o tardiva fatturazione.

100. Tale assunto trova giustificazione tanto nella richiamata ratio della disciplina introdotta dalla Legge di Bilancio

2018 a tutela degli utenti dei servizi energetici64, quanto nel rapporto di consumo che lega direttamente la Societa di

vendita ai propri clienti. Infatti, proprio in ragione di tale rapporto, il Venditore - oltre ad essere legittimato a fatturare

i consumi addebitati e a stornare, eventualmente, quelli prescritti65 - invia generale, € tenuto a relazionarsi con i

clienti secondo la “diligenza professionale” dettata dal Codice del Consumo, in osservanza dei principi codicistici di

66 1 Venditore, ciog, &€ chiamato a declinare nella fattispecie concreta oggetto di esame la

diligenza che gli compete nella relazione consumeristica, mediante |'espletamento effettivo di quell’accertamento che -
indipendentemente dal contesto regolatorio - & stato ex novo imposto dalla Legge di Bilancio 2018 al fine del
riconoscimento dell’eccezione di prescrizione biennale in capo all’'utente.

101. Del resto, nella disciplina di rango primario si indica chiaramente che I'applicabilita dell’eccezione di prescrizione
biennale ricade su tutti gli esponenti della filiera. E infatti la societa di Vendita I’'unico soggetto che, in virtl di rappo rti
contrattuali diretti sia con il cliente sia con il Distributore, svolge una funzione di intermediazione al fine di valutare

correttezza e buona fede

64 [Come si édetto, |a ratiodella Legge di Bilancio 2018 risiedeva nella volonta di neutralizzare/ridurre lagrave “"prassi”dei cd. maxi
conguagli che generava addebiti as saiingenti per gliutentia fronte dell‘inerzia dei Dis trib utori nell ‘attivita di misurazione dei consumi. E
plausibile che l’esistenza eil protrarsidi tale prassisianoriprova del fattochei meccanismi postia presidio dell’efficienza della funzione
(le penalita previste dalla regolazione per vincolare i Dis tributoria ris pettare le pres critte tempistiche di misurazione) abbiano avuto, in

realta, scarsa deterrenza. Appare, pertanto, ragionevole che la legge introduttiva della prescrizione biennale non possa essere
interpretata ed applicatain senso eminentemente sfavorevole alla parte piti debole della filiera (I'utente) masegni invece un chiaro
cambiodi passo, anche nel vigente contesto regolatorio, a vantaggio dei cons umatori. Cio soprattuttoladdove ha ex novo previsto
espressamente |'accertamento - e non la mera presunzione - della responsabilita dell’'utente per la tardiva fatturazione al fine di
escludereil beneficio della prescrizione breve. Pertanto, si profila, in continuita con tale interpretazione, anche lalegge di Bilancio 2020
nellapartein cui ha modificatoladisciplinain esame consentendo il riconoscimento del beneficio della pres crizione indipendentemen te

dalla res ponsabilita dell'utente.]

65 [11 Venditore, altresi, e colui che pud autonomamente decidere ed operare il distacco della fornitura.]

66 [Come noto, ex art. 18, comma 1, lett. h), la“diligenza professionale e il normale grado della s pecificacompetenza ed atten zione
cheragionevolmente i cons umatori attendono da un professionista nei loro confrontirispetto ai principi generali di correttezza e di
buonafede nel settore di attivita del professionista”.]



(quando la responsabilita non sia riconducibile alla stessa societa di Vendita) la fondatezza delle contrapposte
dichiarazioni in merito alla causa della tardiva o omessa lettura delcontatore, riconoscendo o disconoscendo di
conseguenza l'operativita della prescrizione e trasferendo, quindi, sul responsabile del ritardo il costo economico dei
corrispettivi tardivamente fatturati. Cid fermo restando che, in tutti i casi in cui il Venditore non riconosca una propria
responsabilita, né riesca a dimostrare una specifica responsabilita del consumatore, tale costo vada imputato al
Distributore colpevolmente inadempiente al proprio obbligo di effettuare tempestivamente le rilevazioni dei consumi.
102. Dunque, sebbene al Distributore sia demandata in via esclusiva la funzione (e il correlato onere) di effettuare e
rendicontare debitamente le letture dei contatori, al Venditore che eroga il servizio di fornitura di energia elettrica e
gas naturale, fattura i consumi e gestisce le istanze e i reclami degli utenti, compete il ruolo di riconoscere o
disconoscere |'operativita della prescrizione, essendogliene riservata la possibilita tanto in fatto quanto in diritto. Cio,
peraltro, conformemente a quanto previsto in numerosi altri rapporti consumeristici in cui € proprio I'interlocutore
ultimo del consumatore quello nei cui confronti il legislatore individua la responsabilita piena ed esclusiva d el rapporto
di consumo (come nel caso ad esempio, della garanzia legale di conformita, riconosciuta dal venditore del prodotto).
Conseguentemente, |'obiezione di fondo sollevata da Egl, relativa alla mancata imputazione della condotta al (o anche
al) Distributore in qualita di soggetto competente ad effettuare in via esclusiva |'attivita di rilevazione dei consumi, &
priva di pregio non essendo tale operatore, a differenza del Venditore, in alcun modo deputato a interloquire con il
cliente finale in relazione alle problematiche di fatturazione e alle connesse istanze, in mancanza, come detto in
precedenza, di un rapporto diretto di consumo.

103. Sotto tale profilo, il parere dell’ARERA individua, in modo sostanzialmente conforme a quanto sostenuto nel
presente atto, autonomi ed esclusivi obblighi delle societa di vendita sulle quali grava chiaramente il generale dovere di
diligenza professionale: “Al venditore competono, appunto, gli adempimenti - previsti dalla specifica regolazione -
funzionali a fornire al cliente finale le informazioni e gli ulteriori elementi necessari a consentire al cliente medesimo di
esercitare i propri diritti. Tali adempimenti ineriscono specificamente al ruolo del venditore che deve gestire le esigenze
del cliente connesse all’erogazione del servizio, compresa quindi la necessaria intermediazione con il distributore anche
rispetto alle eventuali contestazioni formulate dal cliente in tema di prescrizione biennale. A tale ruolo, il venditore
deve provvedere con la diligenza c.d. specifica prevista dall’articolo 1176, comma 2, del Codice civile".

104. Inoltre, lo stesso parere individua una serie di comportamenti non rispondenti ai predetti canoni che
sembrerebbero disattesi laddove Egl abbia comunicato all’'utente il mancato riconoscimento della richiesta prescrizione
biennale “trasferendo passivamente informazioni generiche del distributore non attestanti, in realta, il rispetto degli

67 ed, altresi, “in tutti i casi in cui a fronte di un reclamo del cliente finale circostanziato e

obblighi regolatori
supportato da elementi probanti, che contesta il mancato riconoscimento della prescrizione biennale per responsabilita,
il Professionista dopo aver sollecitato il distributore a fornire precisi elementi, si sia limitato a trasferire al medesimo
cliente, informazioni generiche e non circostanziate provenienti dal distributore”, oppure “non sia stato dato riscontro
al reclamo, oppure si sia rinviato il cliente a prendere contatto direttamente con il distributore”, pregiudicando in tal
modo la possibilita dell’utente di tutelare adeguatamente i propri diritti®8. se non la totalita, quantomeno la maggior
parte delle segnalazioni descritte & agevolmente riconducibile alle ipotesi individuate dall’Autorita di regolazione,
lamentando proprio I'inadeguatezza, I'insufficienza e la carenza di motivazione dei riscontri forniti dal Venditore, non a
caso spesso rimasti identiciin sede diistanza, reclamo e conciliazione.

c) L'inadeguatezza della procedura adottata da Egl

105. Piena conferma della portata generale e sistematica della condotta oggetto di contestazione emerge dalla
procedura di gestione delle istanze di prescrizione adottata da Eglla quale, in caso di divergenza tra le dichiarazioni del
Distributore e quelle del cliente - laddove i contatori risultino inaccessibili o parzialmente accessibili - ha indebitamente
e ingiustificatamente invertito I'onere probatorio, rigettando dapprima numerose istanze di prescrizione e
successivamente i conseguenti reclami, sulla base di dati di fatto inidonei a dimostrare la responsabilita del

67 [Ad esempio, con la motivazione "“il distributore ci hainformato di aver svoltoi tentatividi lettura cui e tenutoeche gli stessi non
sonoandati a buon fine per impossibilita di accedere al luogo dove é situatoil contatore”, di cui apag. 3 dellaCTI.]

68 ["Sembrerebbero altresi disattesi gliobblighiin capo al venditore posti dalla regolazionein tuttii casiin cuiafrontediun reclamo del
cliente finale circostanziato e supportato da elementi probanti, che contesta il mancato riconoscimento della pres crizione biennale per
responsabilita, il Professionista dopo aver sollecitatoil distributore a fornire precisi elementi, si sialimitatoatras ferire al medesimo
cliente, informazioni generiche e non circostanziate provenienti dal distributore. In realta, in tali casi - fatta salva lipotesi di
un‘evidenzainequivoca (ad es empio, | ‘attes tazione fotografica dell‘accessibilita del contatore) per cui il venditore non puo che dar corso
alla pres crizione opposta dal cliente e opporlaa sua volta al dis tributore - il medesimo venditore dovrebbe quanto meno fornire al
cliente comunque una ris posta motivata che rappresentieventualicarenze motivazionali del distributore, a frontedegli adempimenti
previstiper questultimo dalla regolazione (cio al fine di cons entire al cliente finale la tutela dei propridiritti siain sede di risoluzione
extragiudiziale per |'eventuale composizione della controversia, sia in sede giudiziale per il riconoscimento della prescrizione).
Sembrerebbero altresidisattese dal Professionista le disposizionirelative agli obblighi di motivata risposta del venditore al reclamo del
cliente, in tuttii casi nei qualinon sia stato dato riscontro al reclamo, oppuresi siarinviatoil cliente a prendere contattodirettamente
con il distributore”.]



consumatore e trasferendo in capo a questi I'onus probandi, peraltro estremamente gravoso, dell’assenza di
responsabilita per la mancata lettura al fine dell’accoglimento dell’eccezione di prescrizione breve®9.

Tale inversione dell’'onere probatorio, peraltro, &€ palesata gia nelle comunicazioniinserite nelle fatture di conguaglio,
nelle qualila prescrizione viene da subito denegata sulla base di una “presunta responsabilita” del cliente per la
mancata rilevazione dei consumi effettivi.

106. La numerosita delle denunce, indice dell’esistenza e della diffusivita della pratica, unitamente alle stesse
ammissioni del Professionista, evidenzia infatti come Egl abbia sistematicamente attribuito alle mere dichiarazioni del
Distributore, relative nella quasi totalita dei casi ai soli tentativi di lettura, un valore probatorio “ufficiale”, ritenendole il
piu delle volte sufficienti per addebitare all'utente la responsabilita della mancata/tardiva fatturazione (fuori dei casi di
responsabilita del Venditore o di pressoché totale assenza di dati forniti dal Distributore).

Tali comunicazioni risultano, al contrario, inidonee a dimostrare la responsabilita del consumatore, il cui accertamento
esige prove puntuali e circostanziate della condotta del consumatore, sostanziantesi in ostacolo ed impedimento della
lettura del contatore. Di conseguenza, € evidente come il Professionista abbia costantemente gestito in modo non
diligente le istanze di prescrizione biennale, attraverso una procedura non connotata dal carattere di “neutralita” e
indubbiamente sbilanciata a svantaggio dei consumatori, i quali, nella filiera energetica, si trovano gia in posizione
subalterna e sperequata.

107. Inoltre, come sopra esposto, anche a seguito di reclamo al mancato accoglimento delle istanze di prescrizione, il
Professionista trasferisce sul cliente, anziché sul Distributore, I'onere di produrre riscontri documentali qualificati a
supporto delle proprie argomentazioni come, ad esempio: la presentazione (a distanza di anni) di certificati medici
comprovanti la presenza in casa del cliente stesso nel giorno in cui sarebbe stato effettuato il tentativo di lettura; la
dichiarazione dell’'amministratore del condominio circa la presenza del portiere nello stabile, corredata di giorno e
orario; le foto relative all’accessibilita del contatore nelle aree comuni del condominio accessibilial portiere stesso o
sulla pubblica via; finanche la prova di condanne per arresti domiciliari, cio al fine di superare il “valore ufficiale” che il
Professionista attribuisce alle comunicazioni inviate dal Distributore, asseritamente conformi a quanto previsto dalla
regolazione.

108. Né I'assenza di regolamentazione su questo specifico aspetto pud assumere alcun rilievo in questa sede, in
quanto le imprese avrebbero dovuto, secondo lo standard di diligenza professionale, adottare ed integrare le procedure
vigenti per tenere conto del nuovo e diverso contesto normativo che modificava significativamente alcuni aspetti del
rapporto di consumo in relazione alla fatturazione dei consumi ultra-biennali.

109. In quest’ottica, dunque, la procedura applicata da Egl alle istanze di prescrizione biennale, appare integrare una

condotta in contrasto con il disposto della Legge di Bilancio del 201870, stante la sostanziale inversione dell'onere della
prova a sfavore del consumatore (tenuto a smentire, con elementi probatori oggettivi e oltremodo rigorosi, le mere
attestazioni del Distributore inerenti ai tentativi di lettura svolti e asseritamente non andati a buon fine).

Sotto altro profilo, la procedura in esame appare integrare, altresi, una condotta non rispondente ai dettami del Codice
del Consumo e, in particolare, al canone di diligenza che la societa di Vendita avrebbe dovuto rispettare: infatti, un
corretto accertamento della responsabilita del cliente non pud non basarsi sul rispetto del principio generale secondo il
quale incombe sul (presunto) creditore, che intende contrastare un‘eccezione, I'onere di dimostrarne la causa
im peditiva.

110. Vale altresi osservare come la descritta procedura di gestione delle istanze di prescrizione risenta evidentemente
di un conflitto di interessi tra soggetti creditori (Distributore e Venditore) e debitori (clienti), ove si consideri che i
Professionisti hanno un diretto interesse economico ad evitare la prescrizione degli importi fatturati, che precluderebbe
loro la possibilita di coprire i costi sostenuti e conseguire i corrispettivi relativi — rispettivamente - ai servizi di gestione
del contatore e alle forniture erogate.

In quest’ottica pud spiegarsi la scelta del Venditore di addossare il pregiudizio economico derivante dalla tardiva
rilevazione dei consumi ai clienti, anche quando una corretta attribuzione della relativa responsabilita lo legittimerebbe

ad eccepire la prescrizione, a sua volta, nei confronti del Distributore” 1.

69 [Appare as s ai difficile ipotizzare, ad esempio, la cons ervazione anche dopo vari anni, da parte del consumatore, di documentazione
attestantelapresenzain casa dell'utente medesimo nel giornoin cui sarebbe s tato effettuato il tentativo di lettura; oppurelapresenza
continuativa di un portiere in aree condominialinon accessibili a terzi oppure ancora l'accessibilita piena del contatore.]

70 [La quale, come piu volte precisato, es clude |'operativita della prescrizione biennale “qualorala mancata o erronea rilevazione dei
dati di consumo derivi da responsabilita accertata dell'utente”, cosicché il mancato accoglimento delle istanze di prescrizione
presuppone un accertamento della responsabilita del cliente in capo alle societa responsabili sostenuto da opportuni elementi
probatori.]

71 [Sullabase di quanto previsto dallacitatalL. n. 205 del 27 dicembre 2017, la pres crizione breve € applicabile a tutti i soggetti della
filiera. Pertanto, il Venditore, nei casiin cuiil ritardo di fatturazione sia attribuibile al Distributore, puo rivalersis uquestultimo, il quale,
invece, in qualita di ultimo res ponsabile del ritardo, non ha alcuna possibilita di recuperare i crediti prescritti. Cfr. Delibera ARERA 11

aprile 2018, n. 264/2018/R/com (la quale prevede che “i venditori di energia elettrica, in caso di mancato incasso dovuto a una
eccezione di pres crizione s ollevata dal cliente finale, indipendentemente dal livello di tensione delle reti a cui esso e connesso, peri casi
derivanti daricalcoli la cui responsabilita sia attribuita al dis tributore, abbiano titolo a richiedere allimpresa distribu trice la res tituzion e
delle corrispondenti somme versate in eccesso, riconoscendo ai distributori la facolta di adempiere a tale obbligo operando una
compensazione di tali somme con gli altriimporti dovutidai medesimi venditorinei loro confronti”) e Delibera ARERA 18 dicembre
2018, n.683/2018/R/com (la quale prevede che i venditoridi gas naturale, in caso di mancatoincassodovuto a una eccezione di

prescrizione sollevata da cliente finale, indipendentemente dal s uo consumo annuo, pericasi derivantida ricalcolila cui responsabilita



Circostanza, quest’ultima, confermata dal fatto che Egl, anziché eccepire la prescrizione nei confronti dei distributori, si
sia limitata ad inviare a questi ultimi circa [500-1.000] pec al solo fine di richiedere chiarimenti, a fronte delle migliaia
di istanze rigettate.

d) Le carenze nell’accertamento della responsabilita del cliente

111. Coerentemente con gli elementi sopra esposti, si evidenzia che, contrariamente a quanto affermato da Egl, a
guestultima non viene contestata alcuna carenza nello svolgimento dell'attivita di rilevazione del dato di misura,
pacificamente demandata al Distributore, bensila circostanza di avere rigettato le istanze di prescrizione dei
consumatori senza accertare la responsabilita di questi ultimi e, specificamente, non avendo acquisito dal Distributore,
nei casi controversi, “/a prova” che il ritardo nella rilevazione del dato di consumo fosse puntualmente ascrivibile alla
responsabilita del cliente. Cio tanto pil che l'acquisizione ditale prova era stata espressamente prospettata dal
Professionista nell’lambito delle misure assunte in passato, specificamente nel corso del procedimento di
inottemperanza 1P28872.

112, In tale ottica, il mancato riconoscimento della prescrizione sulla base delle dichiarazioni del Distributore ed
eminentemente avuto riguardo all’effettuazione dei soli tentativi di lettura previsti dalla regolazione - sul punto rimasta
immutata a seguito della nuova disciplina primaria - appare integrare una violazione della stessa normativa di rango
primario - I'articolo 1 della Legge di Bilancio 2018 - che individua non solo un diverso limite temporale, 2 anni invece
che 5 della prescrizione ordinaria, ma anche una specifica e limitata esclusione relativa appunto alla specifica
situazione in cui sia accertata la responsabilita del cliente, al contrario di quanto sostenuto da Egl.

113. Va al riguardo respinta I'impostazione seguita dal Professionista, secondo la quale la prescrizione a carico del
Venditore inizierebbe a decorrere solo a partire dal ricevimento del dato di misura da parte del Distributore e dunque
non sussisterebbe alcuna violazione della normativa primaria da parte di Egl, in quanto il mancato riconoscimento della
prescrizione verrebbe opposto alle istanze presentate in un momento di poco successivo al dies a quo della
prescrizione stessa nei suoi confronti, ovvero in un momento anteriore allo scadere del biennio.

114. Una simile lettura della disciplina si fonda su una Delibera ARERA (n. 97/2018/R/com, del 22 febbraio 2018)
superata dalle successive delibere (n. 264/2018/R/com, dell'l1l aprile 2018, e n. 683/2018/R/com, del 18 dicembre

2018) emanate dalla stessa Autorita’3 (come gia indicato ai punti 55 e ss. del provvedimento di chiusura del

richiamato procedimento IP28874).

Tale ultima Delibera chiarisce inequivocabilmente che il termine di decorrenza della prescrizione biennale prevista dalla

Legge citata decorre dal momento del consumo /> e non da quello della tardiva rettifica dei consumi operata dal

Distributore: cio & perfettamente coerente con la disciplina normativa introdotta dalla Legge di Bilancio 2018, volta,
come gia rilevato, a superare le criticita relative al ricorrente fenomeno delle “ maxibollette”.

Del pari, sievidenzia che il medesimo provvedimento IP288 contemplava anche I'inadeguata gestione delle istanze di
prescrizione sotto il profilo del dies a quo e, specificamente, il fatto che le misure adottate da Egl per superare la
contestata inottemperanza apparivano conformi all’assunto che il termine di prescrizione cominciasse a decorrere dal
momento del consumo.

115. Né puo valere quanto sostenuto da Egl circa I'asserita conformita della procedura ai dettami della regolazione, la
quale conferirebbe, come detto, natura “ufficiale” a tuttii dati comunicati dal Distributore che assurgerebbero pertanto
a valore di prova dell’avvenuta effettuazione dei tentativi di lettura. Al riguardo, occorre ribadire che la Legge di
Bilancio 2018 ha previsto un nuovo regime, stabilendo quale unica possibilita di resistenza all’istanza di prescrizione,
I'accertamento della responsabilita dell’'utente, introducendo quindi un diverso e pil pregnante standard probatorio per
individuare e definire puntualmente le situazioni in cui la mancata lettura € ascrivibile ad una individuata e comprovata

siaattribuita al distributore, abbiano titolo a richiedere allimpresa di distribuzione la res tituzione delle corrispondenti somme versatein
eccesso, riconoscendo ai dis tributorila facolta di adempiere a tale obbligo operando una compensazioneditali somme con gli altri
importi dovuti dai medesimivenditori nei loro confronti”).]

72 [Siricorda, in proposito, che Egl si impegnava es pressamente a riconos cere la pres crizione, direttamente e senzaindugio, nei casiin
cui:i)il cliente, oltre all Istanza, produca documentazione idonea a provare inequivocabilmente che il contatore risulta accessibile; ii)il
Distributore non fornisca prova cheil ritardo di cui trattasi e da ricondurre alla res ponsabilita del cliente.

Cfr., al riguardo, il procedimento di inottemperanza IP288 Eni/Problemi di fatturazione, pubblicato nel Bollettino dell’Autorita n.
27/2018.]

73 [Il terzo periododellart. 1, comma4, dellalLeggen. 205/2017 attribuisce all’ARERA il compito di definire "entro s essanta giornidalla
data di entrata in vigore della presente legge [...] le misure in materia di tempistiche di fatturazione tra gli operatori della filiera
necessarie all‘attuazione di quanto previstoal primo e al secondo periodo”.]

74 [Cfr., al riguardo, il procedimento di inottemperanza IP288 Eni/Problemi di fatturazione, pubblicato nel Bollettino dell’Autorita n.
27/2018.]

75 [Nella Deliberan. 264/2018/R I’ARERA, recante "I nterventi urgentis ulle misure in materia di fatturazione e misura nel mercato al
dettaglio dell’energia elettrica, adottate con deliberazione dell’Autorita 97/2018/R/com”, ha chiarito che la pres crizione biennale decorre
dal momentoin cui avvieneil consumo, affermando che: “l'articolo 1, commi 4 e 5, dellaleggedi bilancio 2018, ha modulato la tutela
dei clienti finalinelle diverse s ituazioni anzidette as sicurando che, in ogni caso, il cliente finale, purché non responsabile del ritardo,
possaeccepire la prescrizione del diritto al corris pettivo oggetto di fatture riferite a consumi risalenti a pit di due anni ”, chiarendo che il
Venditore puo a sua volta eccepire la pres crizione di tali importi nei confrontidel Distributore, recuperandoli o compensandoli. La
Deliberan. 683/2018/R/com ha estesoi medesimi chiarimenti al mercato del gas naturale.]



azione del consumatore volta ad ostacolare fattivamente larilevazione dei consumi, unica situazione in cui la
menzionata eccezione di prescrizione non troverebbe applicazione.

116. Peraltro la stessa Egl ammette I'esistenza di un “deficit di sistema”sotto il profilo della regolazione, che si
sostanzierebbe, in particolare, in due evidenti carenze afferenti alla mancata previsione: i) ex ante, di una
comunicazione specifica e preventiva al cliente in ordine alla data programmata dei tentativi di accesso al contatore da
parte del Distributore (cui non pud di certo supplire il mero inserimento degli stessi nel calendario disponibile
sull’apposito portale); ii) ex post, in merito alla documentazione probante che il Distributore debba produrre (e il
Venditore, di converso, accettare) per attestare I'effettivita dei tentativi di lettura dichiarati, quantomeno dopo un certo
numero di mancati accessi al contatore.

In particolare, tale mancata adozione dei debiti accorgimenti preclude al cliente la possibilita di un effettivo e paritario
contraddittorio con il Distributore, essendo chiamato, a considerevole distanza ditempo, a documentare la propria
posizione con tutte le evidenti difficolta che ne conseguono.

117. In effetti, il Regolatore ha ricordato come avesse “inizialmente prospettato l’intenzione di adottare alcuni criteri
presuntivi di riparto di responsabilita tra distributore e cliente finale” - illustrati nel DCO 570/2018/R/com - con la
evidente e unica finalita di facilitare la risoluzione delle controversie, anche in un’ottica deflativa del contenzioso,
ritenendo poidi non proseguire con tali attivita, “ prendendo atto del rafforzato favor nei confronti del cliente finale"”
emergente dalle modifiche apportate dalla Legge di Bilancio 2020.

118. In ogni caso, anche a voler riconoscere le suddette carenze sotto il profilo regolatorio, tale circostanza non puo
precludere |I'applicazione di una norma primaria volta espressamente a tutelare il consumatore.

119. Non risulta che sia stata adottata, da parte del Venditore, una procedura rispondente alle finalita perseguite dalla
normativa dirango primario idonea a sopperire alle carenze della regolazione, come certamente richiesto dal dovere di
diligenza professionale. Né risulta che Egl si sia attivata in modo puntuale nei confronti dei Distributori ai fini
dell’applicazione della nuova disciplina in tutte quelle situazioni nelle quali la prova fornita dal Distributore si
sostanziava esclusivamente nel tentativo di lettura, azione quest'ultima che avrebbe certamente obbligato tutti gli
attori della filiera a rispettare la norma di rango primario dandone corretta esecuzione.

120. Invero, Egl ha colpevolmente ed intenzionalmente ignorato la nuova disciplina, continuando a respingere le
eccezionidi prescrizione dei consumatori ed i successivi reclami e tentativi di conciliazione senza averne accertato (né
guantomeno provato) la responsabilita, come peraltro avrebbe dovuto anche alla luce degli impegni assunti nei
confronti di questa Autorita. Il Professionista, infatti, ha costantemente ritenuto valide a tal fine le inadeguate azioni
svolte dal Distributore, basandosi principalmente sui tentativi di lettura registrati da quest’ultimo neppure documentati
e, in alcuni casi, anche palesemente inadeguati ed incongruenti, sulla base di una regolamentazione evidentemente
superata dalla normativa primaria e non coerente con il nuovo assetto normativo che veniva appunto ad incidere sulla
previgente responsabilita di lettura e fatturazione dei consumi ultra-biennali.

121. Ma vi & di pit. Nonostante si trattasse di un set probatorio insufficiente ed inadeguato a dimostrare la
responsabilita dei consumatori, lo stesso veniva confermato da Egl in sede di reclamo e diconciliazione, anche alla
presenza dei distributori medesimi, senza tenere in alcun conto gli elementidi prova, seppure non richiesti dalla
disciplina di rango primario, addotti a sostegno dagli stessi consumatori. Condotta, questa, che Egl evidentemente
poteva assumere in forza del rapporto di fornitura in essere e specificamente della minaccia della sospensione e del
distacco della fornitura in caso di mancato pagamento delle somme prescritte, indebitamente condizionando i
consumatori al pagamento di somme non dovute.

122, Cio tanto piu che la Societa ha dimostrato - sebbene ex post, limitatamente ai singoli casi oggetto delle
segnalazioni menzionate nella CTI, e dichiarando I’'eccezionalita della collaborazione da parte del Distributore,
normalmente denegata e accordata a mero titolo di cortesia’® - di poter condurre un approfondimento istruttorio

fondato sull’acquisizione di elementi probatori ulteriori rispetto alle mere comunicazioni dei Distributori /7.

e) Il parere dell’/ARERA

123. Le valutazionisopra illustrate non appaiono in contrasto con la regolazione prevista dall’/ARERA e riportata nel
parere reso dalla medesima nel presente procedimento, sulla base di quanto qui di seguito esposto.

124. In primo luogo, nessun giudizio di incompatibilita tra i principi della Legge di Bilancio 2018 e la regolazione
emanata dal’ARERA & stato formulato, neanche implicitamente, nella CTI nel passaggio nel quale si fa presente che lo
stesso “Professionista ha dato conto di come la procedura prevista per la trattazione delle istanze di prescrizione sia

76 [Cfr. punto 52, a pag. 24, dellamemoriafinale di Egl, che afferma quanto segue: "solo adducendo esigenze difensive in relazione
alle gravi accus e mosse dagli Uffici, EGL ha ottenuto unalimitata e del tutto eccezionale collaborazione a titolo di cortesia e a carattere
“spot”da parte di alcuni dei distributori (supplendo cos|ial contestato e incomprensibile immobilismo degli Uffici, per guanto fossero
stati sollecitati sulpuntoda EGL...)".]

77 [Proprio tale approfondimento istruttorio, s volto “in via eccezionale”, des ta ulteriori perplessita sulladeguatezza della procedura
“ordinaria” adottata da Egl, es s enzialmente s otto due profili, dal momento che il complessivoriesamedelle vicende alla base delle
segnalazioni considerate: i) non sembra fugare i dubbi legati all‘effettivita e all’appropriatezzain concreto della classificazione dei
contatori, allaluce delle evidenze fotografiche prodotte da alcuni consumatori, ii) attribuendo carattere di eccezionalita alla produzione
di riscontri quali la foto del deposito dell'avviso di mancata lettura e della collocazione del contatore, a contrario rende meno
comprensibile quali possano esserei ris contri oggettivirichiestiin via ordinaria al Dis tributore a fronte della documentazione prodotta
dagli utenti.]



stata elaborata in modo da risultare conforme, non gia alla descritta disciplina di rango primario sulla prescrizione
breve, ma alla preesistente regolazione emanata da ARERA, in particolare privilegiando la considerazione dei dati
inseriti dal Distributore sul proprio portale (cui e attribuito valore tendenzialmente definitivo) rispetto ai riscontri forniti
dai clienti (cui viene imposto un gravoso onere probatorio attraverso la restrizione dei riscontri documentali ammessi

[...])"78. Infatti, sia nella menzionata CTI sia nel presente provvedimento, a prescindere da qualsivoglia valutazione di
com patibilita della regolazione con i principi della nuova disciplina di rango primario, si evidenzia sinteticamente come
la procedura elaborata da Egl sia stata concepita, per sua stessa ammissione, in conformita alle previgenti (e
immutate) regole disciplinantil’acquisizione del dato di misura da parte del Distributore e noninvece in relazione ai

nuovi dettamilegislativi, in quanto prevede una sostanziale inversione dell’'onus probandi a carico degli utenti”’9.

125. Meritano invece alcune notazioni due ulteriori rilievi espressi dall/ARERA ovvero che “/a regolazione non ha
attribuito al venditore il ruolo di soggetto deputato ad accertare o meno la responsabilita del cliente finale o del
distributore [in caso di controversia maturata tra i due sulla responsabilita o meno del cliente] bensi quello di fornire in
modo completo, trasparente ed oggettivo al cliente finale le informazioni e gli ulteriori elementi necessari a consentire
al cliente medesimo di esercitare i propri diritti” e che “tale accertamento compete esclusivamente all’autorita
giudiziaria e non puo competere all’autorita di regolazione”.

126. In proposito, si osserva che, in base al puntuale dato normativo, la prescrizione breve vale sia nei rapporti fra
utente e Venditore sia nei rapporti fra Venditore e Distributore, che deve essere sollevata quale eccezione da parte del
debitore di ciascun rapporto (rispettivamente consumatore e Venditore) nei riguardidel creditore (rispettivamente
Venditore e Distributore) e puo essere respinta dal creditore soltanto in caso di responsabilita accertata dell’utente.
Pertanto nel rapporto consumatore/Venditore, sia nella fase precontenziosa sia in quella innanzi all’autorita giudiziaria,
spetta al Venditore provare la validita delle proprie ragioni, ossia la responsabilita del consumatore come causa
impeditiva della prescrizione breve, sulla base di un assetto che non pu6 essere certamente modificato ma solo
eventualmente agevolato e/o semplificato dalla eventuale regolazione sul p unto.

Conseguentemente, anche sotto tale profilo, I'ingiustificato trasferimento dell’onere probatorio sui consumatori,
attraverso la condotta ascrivibile a Egl, & senz’altro idonea a realizzare un indebito condizionamento nei confronti dei
clienti, ostacolati nell’esercizio dei propri diritti.

f) Osservazioni conclusive

127. In conclusione, sulla base delle precedenti considerazioni, il Venditore risulta aver gestito in modo inadeguato e
non conforme ai canoni di diligenza le istanze di prescrizione, i reclami ed i tentativi di conciliazione, non avendo
correttamente accertato la responsabilita dei consumatori circa la mancata lettura dei contatori, nonché non avendo
fornito successivamente un riscontro informativo e probatorio nei riguardi delle plurime istanze e reclami afferenti a
tale tematica, procedendo all'incasso di somme non dovute solo in forza della minaccia della sospensione e distacco
della fornitura, in violazione degliarticoli 20, 24 e 25 del Codice del Consumo.

128. Sotto tali profili, anche ’'ARERA ha evidenziato nel proprio parere come l'inosservanza dei criteri e dei doveri di
corretta informazione e motivazione circa il mancato riconoscimento della prescrizione non risulti rispondente ai canoni
di diligenza professionale del Venditore e possa ostacolare la tutela dei propri diritti da parte degli utenti.

129. L'insieme degli elementi sopra esposti, in definitiva, non solo rivela una carenza di diligenza da parte di Egl, come
sopra evidenziato, ma siconnota anche per un contestuale profilo di spiccata aggressivita irriguardoso della norma
primaria, che determina un evidente indebito condizionamento nei confronti dei consumatori, indotti a corrispondere
somme non dovute, regolarmente eccepite, in assenza diaccertamento della loro resp onsabilita in ordine alle mancate
letture e di adeguati e convincenti riscontri alle istanze e ai reclami presentati.

VII. QUANTIFICAZIONE DELLA SANZIONE

130. Ai sensi dell’articolo 27, comma 9, del Codice del Consumo, con il provvedimento che vieta la pratica
commerciale scorretta, I'Autorita dispone I'applicazione diuna sanzione amministrativa pecuniaria da 5.000 a
5.000.000 euro, tenuto conto della gravita e della durata della violazione.

131. In ordine alla quantificazione della sanzione deve tenersi conto, in quanto applicabili, dei criteri individuati
dall’articolo 11 della legge n. 689/81, in virtu del richiamo previsto all’articolo 27, comma 13, del Codice del Consumo:
in particolare, della gravita della violazione, dell'opera svolta dall'impresa per eliminare o attenuare l'infrazione, della
personalita dell'agente, nonché delle condizioni economiche dell’impresa stessa.

132, Riguardo alla gravita della violazione, si tiene conto nella fattispecie in esame dei seguenti elementi: i) la
dimensione economica del Professionista, che nell'esercizio 2019 ha realizzato un elevato fatturato, dicirca 4 miliardi e
500 milioni di euro; ii) I'ampia diffusione della pratica commerciale, in ragione dell‘attuazione della condotta attraverso
una procedura standardizzata applicabile ad un numero elevato diistanze di prescrizione; jii) il coinvolgimento effettivo
di un significativo numero di consumatori (quantificabili in oltre [15.000-20.000], sulla base del numero di istanze di
prescrizione rigettate); iv) la diffusione in ambito nazionale della pratica, che ha riguardato consumatori localizzati in
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tutto il territorio italiano; v) I'entita del pregiudizio economico derivante ai consumatori, con riguardo agli ingenti
esborsi economici connessi a conguagli pluriennali di consumi energetici; vi) il potenziale ammontare del beneficio
economico ricavato dal Professionista.

Infatti, I'adozione di una procedura di portata generale, della quale si sono evidenziate le criticita, e I'analisi dei dati
guantitativi hanno consentito di appurare la sistematicita, la pervasivita e la continuita di applicazione della condotta
denunciata, accertando la sussistenza di una pratica commerciale posta in essere in violazione del Codice del
Consumo: in relazione a un numero, inferiore a 100.000, difatture emesse a debito senza riconoscimento automatico
della prescrizione, sono state presentate [20.000- 25.000] istanze di prescrizione (quindicirca un quarto del totale,
percentuale alquanto elevata se si considera la naturale inerzia dei consumatori), rigettate in ben [15.000-20.000]

casi80 (che rappresentano circa i due terzidelle istanze presentate), per un valore complessivo, alquanto significativo,
di [10-15] milioni di euro.

133. Ulteriore elemento digravita, al di la della specifica considerazione insede di circostanza aggravante della
recidiva, € costituito dal fatto che Egl abbia persistito (e persista ancora) nell'adozione di una procedura gia censurata
da precedenti interventi dell’Autorita, non applicando le misure correttive proposte81.

134. Per quanto riguarda la durata della violazione, dagli elementi acquisiti agli atti risulta che la pratica commerciale
€ stata posta in essere a partire dal 1° marzo 2018, ossia durante il periodo di applicazione della disciplina sulla
prescrizione biennale, anteriore alle modifiche da ultimo sopravvenute, nei settori dell’energia elettrica e del gas.
Tuttavia, tale pratica non € da ritenersi cessata al 31 dicembre 2019, ossia alla vigilia della decorrenza della nuova
disciplina, in quanto la stessa Egl ha dato conto di come [50-100] istanze di prescrizione relative a fatture emesse nel
periodo considerato fossero ancora in lavorazione alla data del 18 novembre 202082,

135. Sulla base ditali elementi, siritiene di determinare I'importo della sanzione amministrativa pecuniaria applicabile
a Eni gas eluce S.p.A. nella misura di 5.000.000 (cinque milioni) di euro.

136. Deve inoltre considerarsi I’esistenza della circostanza aggravante della recidiva, in quanto Egl risulta gia
destinataria di altri provvedimenti adottati dall’Autorita in applicazione delle disposizionidel Codice del Consumo in
materia di pratiche commerciali scorrette83. In ragione del massimo edittale gia individuato, si conferma |I'importo
della sanzione amministrativa pecuniaria nella misura di 5.000.000 (cinque milioni) di euro.

137. Al riguardo, giova osservare che, in considerazione dell’estrema gravita della pratica e dei notevolissimi danni
arrecati ai consumatori e alle microimprese, anche in relazione al fatturato specifico generato da Eni gas e luce S.p.A.
nel solo esercizio 2018-2019, la sanzione, seppure irrogata nel massimo edittale, non & deterrente.

RITENUTO, pertanto, tenuto conto del parere dell’Autorita di regolazione per Energia Reti e ambiente, sulla base delle
considerazioni suesposte, che la pratica commerciale in esame risulta scorretta ai sensi degli artt. 20, 24 e 25 del
Codice del Consumo, in quanto contraria alla diligenza professionale, e idonea, mediante I'ingiustificato mancato
accoglimento delle istanze di prescrizione dei consumi di energia elettrica e gas, alla luce della disciplina applicabile in
tema di prescrizione biennale, a falsare in misura apprezzabile il comportamento economico del consumatore medio in
relazione ai servizi offerti dal Professionista;

RITENUTO, inoltre, che in ragione dei rilevanti effetti della condotta illecita sui consumatori, indebitamente condizionati
al pagamento diesborsi potenzialmente non dovuti — poiché correlati a crediti non adeguatamente accertati — sirende
necessario disporre la pubblicazione di una dichiarazione rettificativa del presente provvedimento a cura e spese del
Professionista, ai sensi dell’articolo 27, comma 8, del Codice del Consumo, al fine di portare a conoscenza dei
consumatori il provvedimento dell’Autorita e impedire che la pratica commerciale in oggetto continui a produrre effetti
anche successivamente alla sua cessazione. In ragione delle capillari modalita con cui é stata diffusa detta pratica
commerciale, appare necessario e proporzionato che la pubblicazione della dichiarazione rettificativa avvenga sulla
homepage del sito internet aziendale del Professionista per centoventi giorni.

DELIBERA
a) che la pratica commerciale descritta al punto II del presente provvedimento, posta in essere da Eni gas e luce
S.p.A., costituisce, per le ragionie neilimiti espostiin motivazione, una pratica commerciale scorretta ai sensi degli

artt. 20, 24 e 25 del Codice del Consumo, e ne vieta la diffusione o continuazione;

b) diirrogare a Eni gas e luce S.p.A. una sanzione amministrativa pecuniaria di 5.000.000 (cinque milioni) di euro;

80 [Come visto, alladatadel 28 luglio 2020, mentre alladata del 18 novembre 2020 lo s tesso Professionista ha quantificato tali rig etti
in 1799, pur non aggiornando il relativo valore economico alla medesima data. ]

81 [Si e giaricordato, al riguardo, che l’Autorita ha affrontato in passato il tema del trattamento delle istanze di prescrizione da parte di
Egl, sia nell'ambito del procedimento PS9542 Eni Problemi di fatturazione (cfr. provv. n. 26018 dell’11 maggio 2016) sia piu
specificamente nel cors o del procedimento di inottemperanzaIP288 (cfr. provv.n. 27252 del 5/uglio2018).]

82 [Cfr. memoria finale del Profes sionista, punto59 ap. 25.]
83 [Cfr. Procedimento PS9542 e Provvedimenton. 26018 dell’11 maggio 2016.]



c) che Eni gas e luce S.p.A. comunichi all’Autorita, entro il termine di sessanta giorni dalla notifica del presente
provvedimento, le iniziative assunte in ottemperanza alla diffida di cui al punto a), tenuto conto dell’articolo 1, co. 4,
della Legge di Bilancio 2018 (L. 205/2017), ai sensi del quale & diritto dell'utente, all’esito della verifica conclusa con il
presente provvedimento, “ottenere entro tre mesi il rimborso dei pagamenti gia effettuati a titolo di indebito
conguaglio”.

La sanzione amministrativa irrogata deve essere pagata entro il termine di trenta giorni dalla notificazione del presente
provvedimento, utilizzando i codici tributo indicati nell'allegato modello F24 con elementi identificativi, di cui al Decreto
Legislativon. 241/1997.

Il pagamento deve essere effettuato telematicamente con addebito sul proprio conto corrente bancario o po stale,
attraverso i servizi di home-banking e CBI messi a disposizione dalle banche o da Poste Italiane S.p.A., ovvero
utilizzando i servizi telematici dell'Agenzia delle Entrate, disponibili sul sito internet ww.agenziaentrate.gov.it.

Decorso il predetto termine, per il periodo di ritardo inferiore a un semestre, devono essere corrisposti gliinteressi di
mora nella misura del tasso legale a decorrere dal giorno successivo alla scadenza del termine del pagamento e sino
alla data del pagamento. In caso di ulteriore ritardo nell'adempimento, ai sensi dell’articolo 27, comma 6, della legge
n. 689/81, la somma dovuta per la sanzione irrogata & maggiorata di un decimo per ogni semestre a decorrere dal
giorno successivo alla scadenza del termine del pagamento e sino a quello in cui il ruolo & trasmesso al concessionario
perla riscossione; in tal caso la maggiorazione assorbe gli interessi di mora maturati nel medesimo periodo.
Dell’avvenuto pagamento deve essere data immediata comunicazione all’Autorita attraverso l'invio della
documentazione attestante il versamento effettuato.

DISPONE

a) che Eni gas e luce S.p.A. pubblichi, a sua cura e spese, una dichiarazione rettificativa ai sensi dell’articolo 27,
comma 8, del Codice del Consumo, secondo le seguenti modalita:

1) il testo della dichiarazione rettificativa & quello riportato in allegato al presente provvedimento;

2) la dichiarazione rettificativa dovra essere pubblicata, entro centoventi giorni dall’avvenuta notificazione del presente
provvedimento, sulla homepage del sito internet aziendale https://enigaseluce.com/, all'interno di apposito riquadro
visibile dalla prima schermata e di dimensioni non inferiori ad un quinto della stessa, e dovra permanere per
centoventi giorni;

3) la pubblicazione dovra ricalcare in toto im postazione, struttura e aspetto della dichiarazione rettificativa allegata; i
caratteri del testo dovranno essere del massimo corpo tipografico compatibile con lo spazio indicato al punto 2 e le
modalita di scrittura, di stampa e di diffusione non dovranno essere tali da vanificare gli effetti della pubblicazione; in
particolare, nella pagina di pubblicazione della dichiarazione rettificativa, cosi come nelle restanti sezioni/pagine web,
non dovranno essere riportati messaggi che si pongano in contrasto con il contenuto della dichiarazione stessa o che
comunque tendano ad attenuarne la portata e il significato;

b) che la pubblicazione della dichiarazione rettificativa dovra essere preceduta dalla comunicazione all'Autorita della
data in cui la stessa avra luogo e dovra essere seguita, entro tre giorni, dall’invio all'Autorita di una copia originale di
tale pubblicazione contenente la dichiarazione rettificativa pubblicata.

1| presente provvedimento sara notificato ai soggetti interessati e pubblicato nel Bollettino dell’Autorita Garante della
Concorrenza e del Mercato.

Ai sensi dell’articolo 27, comma 12, del Codice del Consumo, in caso di inottemperanza al provvedimento, |'Autorita
applica la sanzione amministrativa pecuniaria da 10.000 a 5.000.000 euro. Nei casi di reiterata inottemperanza
I'Autorita puod disporre la sospensione dell'attivita diimpresa per un periodo non superiore a trenta giorni.

Avverso il presente provvedimento puo essere presentato ricorso al TAR del Lazio, ai sensidell'articolo 135, comma 1,
lett. b), del Codice del processo amministrativo (decreto legislativo 2 luglio 2010, n. 104), entro sessanta giorni dalla
data di notificazione del provwedimento stesso, fatti salvi i maggiori termini di cui all’articolo 41, comma 5, del Codice
del processo amministrativo, ovvero pud essere proposto ricorso straordinario al Presidente della Repubblica ai sensi
dell’articolo 8 del Decreto del Presidente della Repubblica 24 novembre 1971, n. 1199 entro il termine di centoventi
giorni dalla data di notificazione del provvedimento stesso.



IL SEGRETARIO GENERALE IL PRESIDENTE
Filippo Arena Roberto Rustichelli

PS11569 - ENI-PRESCRIZIONE BIENNALE
Allegato al provvedimento n. 28510

AUTORITA’ GARANTE DELLA CONCORRENZA E DEL MERCATO
COMUNICAZIONI A TUTELA DEL CONSUMATORE

La Societa Eni gas e luce S.p.A.

dal mese di marzo 2018, a seguito della nuova disciplina in tema di prescrizione biennale dei crediti
afferenti a consumi energetici risalenti nel tempo e fatturati a conguaglio, ha gestito in maniera
inadeguata le relative istanze presentate dai consumatori, in particolare attribuendo ai medesimi la
responsabilita della mancata/tardiva fatturazione unicamente sulla base delle dichiarazioni del
Distributore circa i vani tentativi di lettura dei contatori, non documentate ed anzi spesso smentite da
controprove fornite dagli utenti.

Tale pratica é stata ritenuta scorretta, ai sensi degli artt. 20, 24 e 25 del D. Lgs. n. 206/2005 ( Codice del
Consumo), dall’Autorita Garante della Concorrenza e del Mercato che, con Delibera del 22 dicembre 2020,
ha irrogato ad Eni gas e luce S.p.A. una sanzione pari a 5 milioni di euro.

Si fa presente che, ai sensi dell’articolo 1, co. 4, della Legge di Bilancio 2018 (I. 205/2017), per effetto
della predetta Delibera, l'utente ha, in ogni caso, diritto ad ottenere entro tre mesi il rimborso dei

pagamentigia effettuatia titolo di indebito conguaglio.

L'Autorita ha disposto la pubblicazione della presente dichiarazione rettificativa ai sensi dell'articolo 27, comma 8, del
Codice del Consumo.

(Delibera adottata nell’adunanza del 22 dicembre 2020 e disponibile sul sito www.agcm. it)



