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

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

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

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

VISTO i propri provvedimenti in pari data 22 aprd@15, con i quali € stato
disposto I'accertamento ispettivo, ai sensi ddll'@&7, commi 2 e 3, del
Codice del Consumo, presso le sedi, rispettivamedit€onsorzio Idrico
Terra di Lavoro e di Publiservizi S.r.l.;

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



proroga del termine di conclusione del procedimerger particolari
esigenze istruttorie;

VISTI gli atti del procedimento;

|. LE PARTI

1. Consorzio Idrico Terra di lavoro (di seguito, aac¢iCITL”), in qualita di
professionista, ai sensi dell’art. 18, lettéra del Codice del Consumo. I
Consorzio, avente sede legale a Caserta, e stéitntgsai sensi dell’art. 31
del T.U.E.L., per la gestione del Servizio Idrietidgrato per alcuni comuni
(anche non consorziati), altri enti pubblici e ptiy i cittadini le aziende e
altri utenti del territorio della provincia di Cate.

Dall'ultimo bilancio approvato disponibile emergdiecil Consorzio ha
realizzato, al 31 dicembre 2013, un fatturato theol5 milioni e mezzo di
eurd.

2. Publiservizi S.r.l. (di seguito, anche “Publiservizi”)in qualita di
professionista, ai sensi dell’art. 18, lettéa del Codice del Consumo. La
societa, avente sede legale a Roma, e iscrittaltail’del Ministero dell’
Economia e delle Finanze che include le aziendpogste alle attivita di
accertamento e riscossione delle entrate deglilleaiali ai sensi dell’art. 53
comma 1 del Decreto Legislativo n. 446/97. In bal®ggetto sociale,
svolge, tra molteplici attivita, I'assunzione inpafto, congiuntamente e/o
disgiuntamente, di vari servizi relativi a forniuidriché per conto di
comuni ed altri Enti Gestori del SlI locale. Daltimo bilancio approvato
disponibile emerge che Publiservizi ha realizzata31 dicembre 2014, un
fatturato di oltre 12 milioni e mezzo di efiro

! In base allo Statuto dell’Ente, nella versioneiaggta al 01.07.2014, accessibile sul sito intede
Consorzio (http://www.citl.it/statuto.html).

2 Detto bilancio presenta un disavanzo pari a ¢lenilioni e cento di euro rispetto al’anno preeste. In
base al medesimo Bilancio, al Consorzio si apptidarregole previste dall’ art. 114 TUEL per le ifame
speciali”, ossia quegli “enti strumentali dell'erligcale dotati di personalita giuridica, di autonam
imprenditoriale e di proprio statuto, approvato ctahsiglio comunale o provinciale”. (Doc. 59.6 detlice
del fascicolo).

®In particolare: “censimento utenze, censimentcdifestione/sostituzione di contatori, rilevazionaexsomi,
calcolo dei canoni, fatturazione, recapito fattuisgcossione volontaria dei canoni, recupero meabsi
riscossione precoattiva e coattiva, contenzioso”.

*Doc. 119.2.



3. L’Associazione di consumatori CODI@entro per i diritti del cittadince
I’Associazione di categoria ANACAPAssociazione Nazionale Aziende
Concessionarie Servizi Entrate Locati,qualita di intervenienti.

Il. LE PRATICHE COMMERCIALI

4. 1l procedimento concerne alcuni comportamenti ipast essere dai
professionisti nei confronti di consumatori e pilecamprese nell’ambito
della gestione ed erogazione, in regime di monopalel servizio idrico
integrato (di seguito anche “SllI”), costituito diaieme dei servizi pubbilici
di captazione, adduzione e distribuzione dellacquanché dei servizi di
fognatura e depurazione delle acque reflue.

5. In particolare, secondo varie segnalazioni di ooreori agli atti — la
maggior parte delle quali trasmesse dall’Autoriea PEnergia Elettrica, il
Gas e il Sistema Idrico (di seguito, AEEGS&d alcune direttamente da
singoli consumatoti- i professionisti, nel periodo complessivo 2015,
avrebbero posto in essere le seguenti condottaialate

(A) Omessa informazione sull'introduzione di modihe alla struttura
tariffaria prevista dal contratto originariamente atoscritto con i singoli
utenti

6. Numerosi segnalanti hanno lamentato di aver ricefatture riportanti un
calcolo degli importi dovuti non coerente all’adiazione tariffaria
originariamente pattuita nel contratto di utenzttosaritto con il Gestore,
che prevedeva svariate categorie di utenti, dowmiestinon, diversificate
sulla base del quantitativo di consumo a tariffevagata (c.d. minimo
garantito) a ciascuna assegnato. Nelle segnalazioni si l@wennfatti che
fosse stata applicata una struttura tariffaria rdizeda quella pattuita,
caratterizzata da un quantitativo di consumo #aaaigevolata sensibilmente
inferiore a quello originariamente definito, e gliipiu onerosa.

® Con nota pervenuta il 22 dicembre 2014, 'AEEGS frasmesso un centinaio di segnalazioni
riconducibili a 43 utenti del servizio idrico erdgalal CITL, residenti nei comuni del casertan&dMaria

a Vico e Grazzanise. In relazione a talune denuhBEEGSI ha trasmesso anche la relativa nota di
riscontro da parte del CITL (Docc. da 1 a 44/1203).

® Docc. nn. 86, 91, 96.

" Alcune segnalazioni sono pervenute anche dopbilsara della fase istruttoria.



(B) Richiesta di pagamento di fatture tardive o ate e basate su stime
incongruenti dei consumi

7. Dalle segnalazioni € emerso che CITL non avrebb#uréo
correttamente: i dati di consumo utilizzati nonekdoero stati effettivi - in
ragione dell'assenza di letture, di incongruenzdlenelevazioni e di
malfunzionamenti dei contatori - ricorrendosi sisééicamente a stime,
inoltre, € emersa I'inosservanza della prescrigiaoglicita di fatturazione in
guanto sono stati fatturati con significativo rtay anche di alcuni anni, i
consumi effettivi, nonché gli acconti stimati elativi conguagli.

(C) Gestione inefficiente dei reclami e sistematigoorso all'ingiunzione
fiscale per la riscossione coattiva di crediti diom assodata entita
asseritamente spettanti al Gestore, anche in peradedi risposta ai reclami

8. Alcuni consumatori hanno segnalato di non aver avuto stapa reclami

e richieste di chiarimenti presentati, anche rateenente, sia al CITL che a
Publiservizi in merito alle bollette ricevute. ltr@, emerge che sulle
richieste analitiche di distinti consumatori (pes. @n riferimento alle

modalita di calcolo dei consumi e ai criteri diiff@azione applicati) sono

stati resi riscontri intempestivi, anche con masgiitdrdo, e in ogni caso, di
tenore alquanto generico, cosi impedendo agli utdntcomprendere

adeguatamente i dettagli dei documenti contabiéssl inviati.

9. Alcuni segnalanti hanno lamentato che, anche ddrdell’'omessa oppure
inadeguata risposta ai propri reclami, CITL e Rélizi avrebbero

comunque proceduto al sollecito del pagamento resalialla riscossione
coattiva di crediti — non ancora assodati nel larmmontare — tramite
ingiunzione fiscale, in via pressoche esclusivapastante la natura non
tributaria del canone idrico ed il carattere camie del rapporto tra
gestore del servizio e utente.

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

10. In relazione ai comportamenti sopra descritti e g@me emersi nelle
segnalazioni inviate dal’AEEGSI, in data 29 apf@l5 e stato comunicato



alle Parti I'avvio del procedimento istruttorio RS9923 nei confronti di
Consorzio Idrico Terra di Lavoro e di Publiservidir.l. per possibile
violazione degli artt. 20, 21, comma 1, lettbjee d), 22, commi 1 e 2, 24 e
25 del Codice del Consumo.

11.L’iter del procedimento istruttorio e stato il seqgpte.

12.In data 29 aprile 2015, sono state effettuaterdestrisite ispettive presso
la sede, a Caserta, sia del CITL che di Publiserviz

13. Entrambi i professionisti hanno presentato impegnsensi dell’'art. 27,
comma 7, del Codice del Consumo, volti a rimuovenefili di scorrettezza
delle pratiche commerciali contestate.

Gli impegni proposti da Publiservizi il 15 giugn615® sono stati rigettati
dall'Autorita, nell’ adunanza del 9 luglio 2015tesi, in primo luogo,
I'interesse a procedere all’accertamento dell'evalat infrazione e, in
secondo luogo, la natura parziale delle misuregotese in quanto riferibili
soltanto ad una delle condotte contestate: quiesittj, poiche suscettibili di
incidere sulla fruizione di un bene essenziale,adgppno potenzialmente
idonee - laddove accertate — ad integrare praticoenmerciali
“manifestamente scorrette e gravi’. Del rigettdaasdata comunicazione al
professionista il successivo 10 luglio

Con identica motivazione — ed in consideraziorneesil, del carattere tardivo
degli stessi, giunti oltre il termine di cui alltar9 del Regolamento —
I'Autorita ha rigettato gli impegni presentati il01settembre 2015 dal
Consorzio Idrico Terra di Lavold tale decisione, formalizzata
nelladunanza del 7 ottobre 2015, e stata comumiehtprofessionista 1'8
ottobre successivb

14.Entrambe le parti hanno riscontrato le richiestmfdirmazioni contenute
nelle comunicazioni di avvio e prodotto memorieeddive.

Il 22 luglio 2017 sono giunte le risposte di Pubtiszi alle informazioni
richiesté? e la medesima Societa ha, altresi, depositato memifensive il
23 giugnd® ed il 9 ottobré&".

Y Nella presente versione alcuni dati sono omessiguanto si sono ritenuti sussistenti elementi di
riservatezza o di segretezza delle informazioni.

8 Cfr. doc. 68. In sintesi, la societa aveva propdésiseguenti misure [omissis]
°Doc. 71.
19 Doc. 83. In sintesi, il Consorzio aveva propostedguenti misure [omissis].
11
Doc. 88.
“Docc. 73, 73.1, 73.2, 73.3, 84.2.
*Docc. 70, 70.1, dal 70.2 al 70.5, 70.6, 70.7, 84.4
“Doc. 90.1.



Il Consorzio Idrico Terra di Lavoro ha depositatd,0 settembre 2015, una
nota di riscontro alla richiesta di informazioni@ii alla comunicazione di
awio™ trasmettendo, altresi, il 25 settembre successivi nota di
chiarimenti ed integraziotfi

15. Publiservizi & stata sentita in audizione il 29lilm@015"; la societa ha
altresi effettuato distinti accessi agli atti de$dicolo del procedimento alle
date del 12 maggio nonché del 22 e 28 ottobre 20T3TL e stato sentito
in audizione in data 10 settembre 215

16. Per particolari esigenze istruttorie, sono statspabte, ai sensi
dell'articolo 7, comma 3, del Regolamento, distipteroghe del termine di
conclusione del procedimento: la prima, di sessgittiani, € stata deliberata
il 22 luglio 20158% la seconda, di trenta giorni, & stata delibeihta
settembre 20%8

17. 11 9 ottobre 2015, e stata comunicata alle Partd&ta di conclusione
della fase istruttoria ai sensi dell’articolo 1&nmma 1, del Regolamento,
fissata al 29 ottobre 2015. In tale sede, sonce gpa¢cisate le condotte
presumibilmente in contrasto con il Codice del @ons imputabili ai
professionisti e, quindi, contestate tre distirmaiphe commerciali.

a) Omissione di adeguata comunicazione agli utginta |'entrata in vigore
di modifiche tariffarie con relative decorrenze edualita di applicazione

L'utenza non avrebbe ricevuto adeguata comunicazion merito alle
variazioni introdotte nella struttura tariffaria e relative decorrenze -
segnatamente riguardo al superamento del cd. “mirgarantito”, previsto
nei contratti gia in essere con i consumatori: sarebbe stato chiaramente
evidenziato che il suddetto superamento era aveerat causa del
recepimento di precedenti delibere CIPE che dis@phno la struttura
tariffaria applicabile agli utenti del CITL e cha&uovi criteri di calcolo usati
nelle fatture avrebbero potuto comportare un aumeet prezzo medio al
metro cubo della fornitura idrica ad uso domestieducendo i consumi
ricadenti nello scaglione tariffario piu basso epnseguentemente,
addebitando maggiori consumi sugli scaglioni tariffpiu elevati. E’ stata

>Docc. 83 e 83.1.
¥Docc. 85 e 85.1.
Doc. 77.
¥Doc. 82.
¥ Doc. 74.
2 poc. 79.



ipotizzata la contrarieta di tale condotta rispeithi artt. 20, 22, commi 1 e
2, del Codice del Consumo, in quanto potenzialméhd@ea a indurre i
consumatori ad assumere decisioni commerciali cloa @vrebbero
altrimenti preso, in particolare in merito alloppmita di modificare i
propri consumi idrici e allaccantonamento dellemsoe necessarie al
pagamento delle future bollette.

b) Fatturazione effettuata in maniera erronea ocoingruente o ritardata

| professionisti avrebbero inviato fatture basate consumi stimati in
maniera errata o incoerente e/o senza tenere itodmnto le autoletture; in
alcuni casi, in riferimento allo specifico periodoconsumo considerato, non
vi sarebbe stata corrispondenza tra consumi acdelait date di lettura
nonché, in altri casi, sarebbero emerse evidenti iegiustificate
incongruenze nelle stime dei consumi progressivéenemdebitati alla
medesima utenza domestica in relazione a distirtueeessivi periodi di
riferimento. In altre evenienze ancora, sarebbeltata una non corretta
imputazione dei consumi poiché riferiti a contatoo® matricola differente
da quella installata presso l'utente consideraton Narebbe stata, altresi,
rispettata la tempistica di fatturazione essendtsthiesto tardivamente |l
pagamento di fatture riferite a consumi anche cir@lanni addietro. E’ stata
ipotizzata la contrarieta di tale condotta rispettp artt. 20, 24 e 25 del
Codice del Consumo in quanto potenzialmente idomaeandurre i
consumatori a pagare somme non dovute (in casattlirdzione stimata
errata o incongruente) ovvero dovute ma con madalitempi diversi (in
caso di fatturazione ritardata) stante l'indebitindizionamento derivante
dal timore di un distacco della fornitura in casattario.

c) Mancata predisposizione a favore degli utenti daivizio idrico di un
adeguato sistema di gestione dei reclami che n@pesule, in pendenza
degli stessi, le procedure di recupero crediti; @ di riscossione di
crediti e morosita attraverso l'utilizzo dell’ ingnzione fiscale

Sarebbe emersa una gestione disorganica e/o int@mgpalei numerosi
reclami pervenuti ai professionisti, in dissonandapetto a quanto
specificamente previsto dalla Carta del Serviziactddel CITL. Soprattutto
nel caso di doglianze relative ad errata fatturazjaostituenti il prevalente
motivo di reclamo, le risposte fornite ai consumiatmancherebbero di



adeguata motivazione e analiticita rimanendo doreralquanto generico e
non consentendo all' utente una comprensione atkegim dettagli dei
documenti contabili ricevuti. In altri casi, le peste sarebbero state
imprecise e/o incongruenti rispetto alla spec#idi richieste e rimostranze
dei consumatori. Non sarebbero stati accolti eitgeseclami trasmessi dai
consumatori, ancorché pervenuti ai professionigtiesti, inoltre, non
avrebbero procedimentalizzato la sospensione dstlassione dell’addebito
in pendenza di reclamo avanzato dall'utente suléss®. Infine, sarebbe
emerso un utilizzo massiccio e incrementale, netsaodegli anni,
dell'ingiunzione fiscale quale strumento di risdosg delle tariffe idriche,
preceduto dall'invio all’'utenza di “avvisi di risssione” secondo tempistiche
variabili e non rigidamente pre-definite. In alcwaisi, tali avvisi sarebbero
stati trasmessi in assenza di precedente invie tellette contestate; in altri
casi, la procedura di riscossione coattiva sarad@ comunque attivata in
merito a bollette gia oggetto di ripetuti reclanmasti senza risposta da
parte dei professionisti oppure riscontrati tardweate o solo in modo
generico. E’ stata ipotizzata la contrarieta de tabndotta rispetto agli artt.
20, 24 e 25 del Codice del Consumo in quanto pabknente idonea a
indurre 1 consumatori a pagare somme non dovutatestdiindebito
condizionamento derivante dal timore dell'esperitoeuell’'ingiunzione
fiscale.

18. Le parti hanno prodotto memorie finali: il 29 ottel?015 sono giunte
quelle del Consorzfdo mentre il 5 novembre successivo sono pervenute
quelle di Publiservizf.

19. 1l 2 ottobre 2015 e giunta la risposta che il CIfd fornito ad un utente
in merito a reclamo da questi preserftatoentre alle date del 7, 9, 15 19
ottobre 2015 sono pervenute distinte segnalaziarpatte di singoli utenti
dei servizi idrici prestati dal CITt.

20. Nel corso del procedimento, hanno presentato iatainpartecipazione
al medesimo sia I'associazione di consumatori C@.D(in data 20 maggio
2015) sia I'associazione di categoria A.N.A.C.ARssociaziondNazionale
delle Aziende Concessionarie Servizi Entrate Lohlil2 ottobre 2015)

1 Doc. 115

*2Doc. 123

ZDoc. 86. Il CITL ha continuato ad inviare all’Auttr tali riscontri, in riferimento ad altrettant.alami
inviati dagli utenti al Consorzio (e in qualche @aimdirizzato anche all’Autorita), anche dopo forare del
termine di fine istruttoria.

% Docc. 87, 91, 96, 100, 102



Entrambe le istanze sono state accolte e dell'dicgegto e stata data
comunicazione alle interessate e ai professiénisti

CO.DI.CI. ha avuto accesso agli atti del fasciabdb procedimento in data
28 ottobre 2015 mentre il 2 novembre successivoptesentato alcune
osservazioni scritt&

Su sua richiesta, ANACAP & stata sentita in audiiib 26 ottobre 201%.

In accoglimento della motivata istanza di ANACARarticipata in sede di
audizione e reiterata formalmente il 27 ottobre 0% stata comunicata a
tutte le parti del procedimento, in pari data 2olmte 2015, la proroga del
termine di fine istruttoria che, gia fissata al @®bre, é stato differito al 4
novembre 2015.

Il 3 novembre 2015, ANACAP ha presentato una meaneyinel contempo,
istanza di audizione avanti al Collegio dell’Autéff; tale istanza & stata
rigettata il successivo 10 novembtre

2) Le evidenze acquisite

Sul rapporti tra i professionisti

21. Quanto ai rapporti in atto tra le Parti, € emeske, in esito a regolare
procedura di gara ad evidenza pubblica e di rileaaguropea, il CITL ha
sottoscritto - a far tempo dal 13 settembre 20Jkrela durata di sei anni,
prorogabili — un contratto di appalto di serviznd®ubliservizi. Il contratto e
I vari documenti ad esso allegati (capitolato dragaprogetto tecnico,
disciplinare) individuano le attivita affidate allsocieta che, in estrema
sintesi, consistono nel supporto al Consorzio irritmealla complessiva
gestione connessa alla fatturazione (dalle letalifapplicazione dei criteri
tariffari e fino all’invio delle bollette) nonchdla acquisizione e gestione di
richieste di informazioni e reclami da parte dea#iioza nonché all’attivita di
riscossione dei crediti idrici. Dai documenti cattunali emerge che
Publiservizi — pur rivestendo un ruolo chiaramesubordinato ed esecutivo
rispetto ai poteri decisori e autorizzatori spettanConsorzio, verso il quale

% L'accoglimento dell'istanza di CO.DI.Cl. & stato neonicato alla medesima associazione e ai
professionisti in data 26 maggio 2015; I'accoglineedell'istanza di A.N.A.C.A.P. & stato comunicaito,
data 15 ottobre 2015, alla medesima associaziaie altre parti (Docc. 93, 94 e 95).

**Doc. 117.1

" Docc. 99, 101 e 105

**Doc. 118

*Doc. 126



ha obblighi di rendicontazione periodica dellevatti svolte oltreché delle
spese anticipat®- mantiene piena autonomia nell’organizzazionesiwejoli
servizi affidatile. Inoltre, ancorché operi sempeg conto del Consorzio e in
base alle sue specifiche direttive, la societarettdimente responsabile e
referente verso I'utenza per le attivita di riseose (ordinaria, pre-coattiva e
coattiva) e di contenzio3o

Sulle pratiche commerciali contestate

A) Omessa informazione sull'introduzione di moddicalla struttura
tariffaria prevista dal contratto originariamenteotoscritto con i singoli
utenti

L’evoluzione della struttura tariffaria

22. 11 CITL, in applicazione della normativa sulle téeiidriche dettata dal
CIPE, dal 1996 stipulava contratti con l'uteffza&he prevedevano la
tariffazione secondo il cd “minimo impegnato”, iade al quale il contraente
era chiamato a corrispondere una determinatadamfhima per i consumi
fino alla soglia del minimo impegnato (da 88 mcariportati a 72 mc/anno
nel 2002 — a 544 mc), indipendentemente da eventoalsumi minori
effettivamente registrati, e delle tariffe via \weescenti per le successive
fasce di consumo (“scaglioni”).

23. A partire dal 2002, in esecuzione delle direttivadeddal CIPE nella
Delibera n. 52/0%, il Consorzio ha iniziato il percorso di adeguatnedel

30 A carico di Publiservizi, sono previste penalitbreomiche in caso di ritardato versamento dellersem
riscosse per conto del CITL e comunque ad esstespiefart. [omissis] del Contratto d’appalto) nbada
risoluzione del rapporto per accertate reiteraddavioni degli obblighi contrattuali (art. [omiskig\l CITL
spetta il potere di verifica sullandamento generaei servizi gestiti da Publiservizi, di richiesta
informazioni e dati e di ispezione nei locali deflacieta (art. [omissis]). L'intento di “mantenenea
posizione primaria” sulle attivita affidate, emergstualmente anche dal successivo art. [omissis]ilo
Consorzio riserva a sé stesso la qualita di Soggesiare del trattamento dei dati degli utenthmuoque
raccolti nel corso dell'attivita oggetto di contrat

31 Docc. 59.20, 61.31, 61.33. L'oggetto dei servitfidati a Publiservizi & fissato nell'art. [omishidel
contratto d’appalto. In questo procedimento rilevaseguenti [omissis]

% Sij tratta di “contratti di durata aperta che rand espressamente alle previsioni generali di aatur
regolamentare e alle tariffe vigenti”. In tali caatti, il contraente accetta “fin dall'inizio, laopsibilita di
adeguamenti tariffari e contrattuali che possonerirenire nel corso del rapporto negoziale” (NofaLan
data 29 gennaio 2013. Doc. 59.19).

¥ Nella Delibera 52/2001, il CIPE emanava diret{pee la determinazione in via transitoria delleftarilei
servizi acquedottistici, di fognatura e depurazipee I'anno 2001. La delibera introduceva il prpioidel
superamento del cd “minimo impegnato” negli usi @stiti da attuarsi in un arco temporale di quatti

a partire dal 1 luglio 2001. La stessa, introduceihgbrincipio dell'isoricavo, stabiliva che il mim ricavo
derivante dall’abolizione del minimo impegnato st essere recuperato dal Gestore attraverso

10



proprio regime tariffario alla nuova struttura miduata dal CIPE, definendo
le modalita per la progressiva eliminazione delnudimo impegnatdqche
avrebbe dovuto essere attuata in quattro anni)seidasostituzione con una
fascia a tariffazione agevolata seguita da una s#rscaglioni progressivi
per le eventuali eccedenze nonché per la sostiteziel “nolo-contatore”
con unaquota fissada applicarsi a ogni singola utefiza

24. L'adeguamento €& stato completato solo nel luglid®@delibera
assembleare CITL n. 4 del 13 luglio 2089)sulla scorta degli specifici
criteri progressivamente fissati dal CIPE e a d&fm completamento del
regime transitorid.

25.Di fatto, fino al 30 giugno 2009 e rimasta in vigama struttura tariffaria
articolata in una fascia di consumo a tariffa adgeodi ampiezza scelta
dall'utente (spesso identificata dagli utenti stessn il c.d. “minimo
garantito”) e in una serie di scaglioni a tariffa wia crescente per le
eccedenze di consumo. In particolare, nel primoeséma 2009 la struttura
tariffaria si articolava su tre scaglioni tariffai22 categorie di utenza (14
delle quali domestiche), differenziate in ragiomd’dmpiezza della fascia a
tariffa agevolata (cfr. Fig. 1, estratto dal dog.12).

I'incremento delle “quota fissa” (sino a un valarassimo di tre volte di quella gia vigente) e,iakfdi
assicurare I' equilibrio economico-finanziario d&éstore, con un successivo proporzionale aumerit® de
tariffe dei diversi scaglioni di consumo.

% Delibere del Commissario straordinario del CITL 88 del 25 marzo 2002 e 94 del 27 marzo 2002 (Doc.
59.11).

% Doc. n. 59.5 dell'indice del fascicolo

% Con Delibera n. 131/2002 il CIPE adottava alcumirettivi alla precedente delibera n. 52/2001 (che
venivano recepiti dal CITL con propria delibera 82003) e con successiva delibera n. 117/2008
regolamentava la conclusione del periodo transitori
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Fig.1: articolazione tariffaria vigente fino al 30giugno 2009

TARIFFE ANNO 2009
DAL 01/01/2009 AL 30/06/2009

Categoria Utenza -C;av Hmo fascia, Qta imp ! Qta ‘ Imp Quota fissa | Imp. quota | Quota fissa " Imp quovta' Quota fissa ‘ {mp. quota \ Quotafissa: Imp. quota ;
fascia ag. ag/mc , ecced 1|ecc.time’ ecced 2‘ ecc.2/me fascia tlanno, - fissa | fascia 2iarno; fissa fasca Siannc| ] ~f\ss‘a | fascia 4/annc ] ”ﬁss? A |
. : : ‘ : ! ifasma 1/anno! ; fascia 2ianno, ‘fascia 3ianno| ifasca 4lannc
§USC Domestico 1 72 04 | 3 071 »108; 093 1200 | 834 | 8000 I 1382 ‘ 18000 ‘' 37,17 1 >18000 | 7434 |
:Uso Domestico 2 [T \ 04 | 54 071 >162. (.93 1200 0 834 . 800D 1 13,62 } 18000 3717 >18060 3 74334 |
;Uso Domestico 3 P 0e T2 o ‘ 2160 083 1206 8.34 6000 1892 1 18000 - 3747 1 >18000 7434 |
,Uso Domiastico 4 D8 04 b 90 071 200 083 1200 834 8000 ‘ 13.92 18000 3717 >18000 | 74nd
|Uso Domestico 5 .16 64 108 071, >34 083 1200 | 834 ! 6000 1382 0 8030 | 3747 18000 7434 |
1Uso Demestico 6 B2 408 | 126 0,71 >378 0,831 1200 L83 e000 ©o1382 . 800C | 377 1 >18000 74,34
"Uso Dorastico 7 288 04 1 144 0,71 >4320 093 1200 1 83 6000 1392 1800C ¢ 377 [os18000 | 7434
Uso Demestico & o Ioos L1862 0,71 486 68 1200 s 8500 13.92 18000 3717 »18000 i 74,34
Uso Domestico 9 Lo38c . 04 18C 071 1 >B4C; 083 1200 | 834 | 6000 ; 139z . 18000 . 377, 100U | 7434
UsoDomestco10 | 3% | 04 | 18 | 071 >s4l 08| 1200 ‘ 83¢ | 600 | 1382 18000 | 37AT 0 s10W | 7434
Uso Domestico 11 L4320 04 216 0,71 56481 0831 1200 |83 I so00 1382 18000 ‘ 3717 >18000 ¢ 7434 |
UsoDomestico 12~ | 468 c4 234 0.7 >7021 083 206 | 83 | 8000 o132 18000 | 3747 . »18000 © 7434
UsoDomestico 15 | 504 ca o 252 0,71 >756 093 1200 ‘ 834 6000 139 18000 3717 >1800C 7434 |
(UscDomestco 14+ 544 €& | 272 O 6167 0831 1206 | 834 . 8000 13,92 18002 3747 218000 1 7434
Uso Agric.. Inc., Comm. 1 72 ; 04 130070 2108 093 1200 ’ 834 | 800 13,92 18000 3747 >18000 : 43
UsoAgric. Inc.,Comm. 2. 108 = 04 54 071 »162 083 1200 1 834 | 6000 13.82 18000 3717 >18000 ‘ 7434 |
‘UsoAgric.Inc. Comm 3 144+ 04 2 | on 216 093 1200 | 834 | 8000 1 1382 . 18000 3747 ‘ >18000 | 7434
UsoAgric. Ind. Comm. 4~ 180 | 04 i 80 | 071 >270. 093 . 1200 | 834 6000 1392 1 18000 37,17 | >18000 | 7434
Usc Agric.. Inc.. Comm. 5 360 04 . 180, 071 >50° 083 120 T 6000 1392 | 18000 3747 ‘ >18000 | 7434
UsoAgric. Ina. Comm 61 540 1 04 270 Lo >810, 083 | 1200 8,34 6000 | 1382 18000 3717 1 >18000 ‘ 74,34
UsoAgrc. nd,Comm 70 720 C4 - 380 | G71 | >1080 1 0.8 20 1 834 8000 1392 18006 3717 >18000 ' 7434
UscAgrc. lnc..Comm.8° 1086 | 6.4 . 540 | 071 | 16201 093 1200 | 834 6000 | 1392 18000 3747 L >18000 7434

26. A seguito del completamento dellladeguamento abesgrizioni del
CIPE a partire dal 1° luglio 2009 € entrata in veg@na nuova struttura
tariffaria, che eliminava la differenziazione tr@egorie di utenza sulla base
dellampiezza della fascia di consumo agevolato lee qrevedeva
I'applicazione di un unico scaglione tariffario ag&ato ai consumi fino a 72
mc/anno — il piu piccolo scaglione previsto nelleeqedente struttura
tariffaria — e poi tariffe crescenti per gli scagli da 73 fino a 108 mc/anno e
per i consumi superiori. Contemporaneamente, ilLChR aumentato le
tariffe applicate a ciascuno scaglione (fig. 2rasd dal doc. 59.12).

Fig.2: struttura tariffaria e tariffe in vigore dal 1° luglio 2009

DAL 01/07/2009 AL 31/12/2009
STRUTTURA TARIFFARIA ADEGUATA ALLE DELIBERE CIPE 52/01 - 131/02 - 117/08
(RIF. DELIBERAZIONE ASSEMBLEARE N. 04 DEL 13/07/2009 E DELIBERAZIONE C.D.A. N. 427 DEL 04/12/2009)

J— R £
USI DOMESTICI (anche non residenziali) N ;‘/ USI NON DOMESTICI

€ 28,58 Quota fissa annuaie i “

04728 €/mc  Scaghone di consumo da 0 a 72 mc/anno = scaglione 1 ‘ ‘ £ 29,58 Quota fissa annuale

0,8442 €/mc  Scaglione di consumo da 73 a 108 mciannc = scaglione 2 \ 0,8442 €/mc  Consumi rientrant ne! quantitativo minimo contrativalizzato = scaglione 1

1\10:’}1 E’rli Scaghcinijl consumc oltre ‘\E)B mc/anno = scagione 3 - Q‘,031 €/mc Consumi eccedent it quantitativo contratiualizzaic = scaglione 2

27. Il passaggio alla nuova struttura tariffaria nejlio 2009 ha comportato
necessariamente, anche a parita di tariffa appliGdli scaglioni, un
maggiore esborso per gli utenti con consumi supeai@2 mc/anno almeno
per il periodo da luglio 2009 fino a dicembre 20dlcausa dell’attribuzione
di parte dei consumi precedentemente computatia niscia a tariffa
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agevolata agli scaglioni tariffari pitl elevtilnoltre, si & verificato per tutti
gli utenti un maggiore esborso a causa dell’aumdatie tariffe applicate ai
singoli scaglioni (tariffa agevolata inclusa).

28.1n piena autonomia deliberativa, il CITL ha sucoemsente stabilitd di
ampliare i primi due scaglioni tariffari. | nuovcaglioni, applicati a partire
dal 1/1/2012 e tuttora in vigore sono i seguentimp scaglione a tariffa
agevolata per i consumi fino a 108 mc/anno; secoschylione per il
consumo da 109 a 180 mc/anno; terzo scaglionerpeomsumo superiore a
180 mc/annd.

29. Con l'ampliamento dei primi due scaglioni tariffata spesa per i
consumi idrici (al netto delle quote fisse e de#lese) e quindi diminuita -
anche al di sotto dei livelli del primo semestr®20 per gli utenti che, nel
2009, avevano consumi agevolati fino a 108 mc/afutenti domestici di
categoria 1 e 2 nella fig. 1). Per tutti gli alitenti, appartenenti a categorie
con fasce di consumo agevolato piu ampie (da 1Q8msw), la riduzione di
spesa e stata invece piu attenuata e I'esborsmasto ben al di sopra dei
livelli del primo semestre 2009. Per questi ultiqujndi, il mutamento della
struttura tariffaria avvenuto nel 2009 ha comportain incremento
permanente della spesa per i consumi idrici, sepenuato a partire dal
2012.

30. Tale aumento della spesa, a parita di consumoatrscontro nelle
segnalazioni di molti utenti che avevano sottoscagon CITL, anche diversi
anni addietr®, un contrattadi fornitura idrica a minimo garantito per uso
domesticonel quale era stata convenuta, in base alle esggmecifiche o
alla dimensione familiare collegata alla singolaenza, una quota di
consumo annuale (in mc) assoggettata a tariffacp@tmente agevolata
(fascia cd “contrattuale™).

31.1 segnalanti hanno infatti ricevuto a partire dalL2* fatture emesse in
accontoe asaldo per le annualita del 2011, 2012 e del 2013 - leasalia

37 Ad esempio, si consideri un utente con consum@8@i mc/anno e appartenente alla categoria “uso
domestico 2" nella fig. 1 (e quindi con una fasti@onsumo agevolato paria a 108 mc/anno). Apptioan
la tariffa di cui alla fig. 1, egli avrebbe pagaicca 98 euro (108mc x 0,4 + 54mc x 0,71 + 18m¢98Pper

il proprio consumo (oltre a quote fisse ed IVA). pipando invece i nuovi scaglioni di consumo prévis
dalla nuova articolazione tariffaria (e a paritaatiffa per ciascuno scaglione), la spesa sarebbgntata
del 23% circa, a oltre 121 euro (72mc x 0,4 + 360871 + 72mc x 0,93). L'aumento di spesa € stato i
realta maggiore, perché, come risulta dal confrdrdola fig. 1 e la fig. 2, anche la tariffa applia a
ciascun scaglione € aumentata.

% Delibera n. 4 del 20 settembre 2011. Doc. 59.4

% Doc. 85, pag. 7

“0 Alcuni anche dal 1999 Doc. 35/918a.

* Docc. 30/779a, 32/781a.
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nuova struttura tariffaria - nelle quali sarebbatastcomputata nella prima
fascia a tariffa agevolata una quota di consumerimife a quella gia pattuita
comeminimo garantitonei contratti originaff, mentre il residuo consumo
rilevato sarebbe ricaduto in successivi scaglianifari, progressivamente
pit elevati, a svantaggio del consumatdre

L’'informazione sulla modifica della struttura taafia

32. Delle suddette variazioni tariffarie collegate alpsramento del cd.
minimo garantitoe delle relative decorrenze - unitamente alle tikeda
delibere di recepimento del CITL — il Gestore haodavviso generale
mediante pubblicazione sul Bollettino Ufficiale ideRegione Campania-
BURC.

33. Tuttavia, ai singoli utenti direttamente interesskt tali modifiche —
segnatamente a tutti gli originari sottoscrittoricdntratto di fornitura per
uso domestico a minimo garantito - il Gestore nan ihviato alcuna
specifica comunicazione che rendesse i consun@itaramente consapevoli
di quanto avvenuto e quindi li mettesse in gradoatinsiderare le proprie
scelte di consumo.

34.CITL si e limitato a riportare la nuova struttueaiffaria in un prospetto
sintetico in seno alla bolleffa dove sono richiamati gli estremi di pregresse
delibere CIPE e conseguenti atti del consiglio dimanistrazione del
Consorzio, unitamente ad articoli del Regolamerité\ahjuedottd®, ossia
informazioni di scarsa fruibilita per il consumatanedio.

35. Anche negli anni successivi all'introduzione dii talodifiche tariffarie,
non risulta essere stata datanunicazione aggiuntiva e specifica all’'utenza,
neppure in occasione dell’ampliamento della fasojygvolata deciso nel
2011 e applicato a partire dal gennaio 2012.

36. Dalla documentazione allegata alle segnalaziosniesse dal’AEEGSI
nonché dalle risultanze ispettive emerge, altrese, il Consorzio non ha
fornito un’informazione adeguatamente analiticaperSonalizzata” circa il
superamento del cdnhinimo garantitonei riscontri sulle numerosissime

“2Docc. 24/773a, 29/778a, 31/780c, 39/948a, 40/98/®68, 43/1061, 44/1203.

“3Docc. 21/756, 22/765a, 25/777a, 28/777c, 35/938M23a, 37/946a, 38/947a, 39/948a, 44/1203.

* Docc. 59.12 e 59.13.

“ Tali prospetti sono stati rinvenuti durante I'isfmne presso la sede del Consorzio e, come dithiara
verbale dagli stessi dipendenti sia in sede dizigpe che durante la successiva audizione, sonb sta
ordinariamente inviati all’'utenza assieme alle &d. Docc. 59, 59.12, 59.13 e 82 .
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richieste di chiarimenti/reclami presentati dagienti, rispondendo invece
con una lettera standéfd

37. In merito alle informazioni da fornire all'utenzl Statuto del CITL
dispone all’'art. 23 cheférma restando la pubblicita degli atti fondamental
del Consorzio e del C.d.All Gestore e tenuto all'obbligo di trasparenza ed
informazione nei confronti degli utenti, in meriéo servizi per essi gestiti.
Anche laCarta del Servizio Idriccaccessibile sul sito del CITL prescrive
espressamente (parag. 8, lettera a) che il Gesligloba assicurar&una
continua e completa informazione ai cittadini cirde modalita di
prestazione dei serviziin particolare, informandocirca il meccanismo di
composizione della tariffa nonché ogni variazioneelth medesima e,
soprattutto, impegnandosiad assicurare chiarezza e comprensibilita di
tutto quanto viene diffuso al cliente cercando semiu di adottare un
linguaggio facile ed accessibile

B) Richieste di pagamento di fatture tardive o &ra@ basate su stime
incongruenti dei consumi

La rilevazione dei consumi

38. In base al contratto d'appalto e relativi allegde attivita di
accertamento dei consumi nonché di lettura e manigiee dei contatori
sono delegate dal Consorzio a Publiservizi la quale organizzandole per
intero in autonomia e a proprie spese, si attidieespecifiche indicazioni e
tempistiche date dal CITL

“% In tutte tali lettere (Docc. 26/775e e 26/775(9ABb, 36/923b, 37/496b, 38/947b), il Consorzi@nidica

la correttezza della fatturazione operata "conaitef’addebito del consumpro-die e il periodo di
fatturazione" con richiamo delle Delibere CIPE &/ (che chiarirebbe che la dotazione di 150l4yi p
72 mc/anno, é da intendersi come dotazione pebplsingnita abitativa/utenza) e n. 52/01 (introdattdel
principio del superamento del "minimo impegnatofjlnasi domestici). Nelle medesime lettere, inqlse
affermava che "le tariffe applicate, cosi come oviuscaglioni di consumo" sarebbero stati approvati
dall'assemblea dei comuni con delibera n. 4 def.2009, “come previsto dallo Statuto del CITL in
recepimento dei dettami delle varie normative naaiid; infine, veniva ivi rigettata la pretesa
all'annullamento dell'atto contabile assumendo gemmente "la correttezza dei consumi addebitdt e
loro conformita a quanto previsto dal Reg. del &@vdi Acquedotto e dalla normativa nazionale in
materia".

“"Si tratta di attivita legate al [omissis]. Dal vahb ispettivo di Publiservizi (dichiarazione rilita dal
Direttore Generale della societa - doc. 61) emetgei letturisti utilizzati sono in media [omissigx art.
[omissis] del capitolato di gara, Publiservizi Habligo di rendicontare a CITL [omissis] e” (Doc..3R
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39. La rilevazione dei consumi per le oltre settantamiltenze
amministraté® avviene, dal 2008, attraverso I'acquisizione dfta digitale
della misura registrata assieme al numero del tanetaorrispondente.

40. La frequenza di lettura dei contatori e stabilith GITL. In base all’art.
42 del Regolamento di acquedotto dev’essere effietttalmeno una lettura
I'anno”, ma il contratto d’appalto tra PubliserveCITL prevede due cicli di
lettura I'annd®.

41. Dalle evidenze in atti emerge tuttavia che vi @ yercentuale non
trascurabile di consumatori per i quali non soradeseffettuate le letture e
quindi si & proceduto a stime dei consumi. Nel 20thle percentuale
risultava significativa e pari al 33% circa, dateecsi € progressivamente
ridotto negli anni successivi, registrando nel 20hé percentuale di circa il
7% (9% nel primo semestre 201%5)Nel periodo considerato, pertanto, una
percentuale significativa di utenti ha ricevutada® non basate su consumi
effettivi (cfr. colonne 3 e 4 della tab. 1).

Tab. 1

ANNO| MISURATOR) srmnesostmumaiconsopaue | QUANTITA DLETTURE | % QUANTITA OLETTURE | QUANTITA 1 ETTURA | % QUANTITA 1LETTURA | QTUANTITA > LLETTURA| % QUANTITA > LLETTURS
015 701 6653 T 1135 o5 S04 AR
2014 81246 5485 eI 17370 BRI 5831 AR
8 95977 7B s 44964 R a3 L
012 ) 11359 A 39468 L =, 2595 L3
i) 153 25070 6% 39485 L Ry 0197 158

Le autoletture

42.In ossequio all'art. 42 del Regolamento di acquiedajualora non sia
stato possibile eseguire la lettura periodica dawitatore, il personale del
Gestore lascia apposito avviso con le istruziooessarig' per far pervenire
al Gestore i dati di consumo rilevati dall’uterieaiutolettura. L’'autolettura e
sollecitata anche in seno alla bolletta ove, alops, vengono indicati
recapiti vari (gli stessi indicati nel predetto &so) per detta comunicazione.
Oltre allo sportello per il contribuente, l'autdleta pud essere comunicata

“8Doc. 61.6.

9 Ai sensi dell'art. [omissis]. del contratto d’agijma(doc. 59.20), Publiservizi deve effettuare drma .
[omissis].

* (Doc 85). L'assenza di letture — assieme ad adtriglenti criticitd/incongruenze nelle modalita di
rilevazione dei consumi a contatore che sono etéheante inidonee ad attestare con sicurezza i a@nsu
effettivi e i conseguenti addebiti tariffari — seslime anche da svariate sentenze rese da locdiciGdi
pace su ricorsi proposti dagli utenti del CITL (D&66.18).

> Docc. 59.7 e 85
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ad un numero verde a chiamata gratuita da reta dgpure (dal 2013) a
numero di rete fissa a pagamehto

43. Le autoletture possono essere scartate in casagan@eincongruenze
con i dati presenti a sistefeo verificate nel giro di lettura dei contatori
immediatamente successivo alla comunicazion®lon risulta che il
professionista comunichi ai consumatori I'eventisgarto dell’autolettura.

La stima

44. Secondo il Regolamento di acquedotto, in difettalelvazioni dirette o
di autoletture, il Gestore € abilitatml emettere fattura stimando il consumo
sulla base dei consumi precedenpplicando il criterio di calcolo depto-
die’. E lo stesso Regolamento a richiamare la defimigidi tale criterio che
“consiste nel considerare qualunque consumo regestraun arco di tempo
come se fosse prodotto in maniera costante giomwodyiorno. Secondo
tale criterio, i consumi, le fasce di consumo ejlmte fisse sono suddivise
per i giorni che intercorrono tra la lettura iniZia del contatore e la lettura
finale: i valori medi cosi calcolati sono poi mallicati per i giorni di
competenza

45. Dalle segnalazioni di alcuni utenti emergono alcummngruenze nelle
stime utilizzate da CITL nella fatturazione. Ad egg0, un utente segnala
come le stime del suo consumo varino significatieatea da una bolletta
all’altra, in assenza di cambiamenti del nucleoiliane®; dalla segnalazione
di un altro utente emerge l'uso di riferimenti telaal secondo semestre
2014 per stimare i consumi in acconto per il 2q48,in presenza di letture
prossime alla fine del 2013

*2Doc. 59.13

%3 Cfr. Verbale audizione Publiservizi (Doc. 77).

> Doc. 59

%5 || consumatore — avente contratto di fornituracarper uso domestico di mc 45/trimestre pari a 180
mc/anno - afferma, testualmente: “appare inoltreamente strano, per non dire dubbio, che il nucleo
familiare dello scrivente, che & da sempre res@emllo stesso numero civico occupando sempre il
medesimo appartamento, abbia consumato mc 40 3&6dal 31.12.2003 al 16.02.2007 e, ciog, in circa
37 mesi, mentre ne avrebbe consumati mc 2071 (286ydal 10.02.2007 al 21.07.2010 e cioé in 41 mesi
ed infine mc 444 (3291 — 2847) dal 21.07.2010 aD®22012 e cioe in circa 17 mesi [conpno-die circa
doppio rispetto al periodo precedente]”. (Doc. #84 dell'indice del fascicolo).

% Docc. 8/539b, 9/544a, 10/545/b, 11/582, 13/714& 78k, 36/923a. Ad esempio (docc. 37/946a e
37/946b) in relazione a fattura emessa il 28 gen@@il4 quale “acconto annualita 2013”, le rilevakidei
consumi utilizzate dal Gestore per la relativaui@zione sono state effettuate il 20 luglio 20128iaprile

e il 28 novembre 2013, il 25 agosto 2014. AnalogaméDocc. 39/948a e 39/948b), per fattura relatil@a
stesso periodo (“acconto annualita 2013”), sonte stansiderate le letture effettuate il 3 genniid aprile

e I'11 dicembre 2013, nonché il 25 luglio 2014.
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46. L’esistenza di errori anche significativi di stinghe hanno portato a
fatturare consumi difformi da quelli effettNi appare confermata anche
dall’elevato numero di reclami di fatturazione dtc®ai dati a disposizione
emerge infatti che I' 87% circa dei reclami di tatzione registrati da CITL
e Publiservizi riguardanti I'errata attribuzionecdinsumi € stato accolto.
47.Dai dati acquisiti in ispezione risulta che CIT& proceduto tra il 2010 e
il 2014 alla sostituzione di circa 2/3 del parcosumatori®. In base alle
dichiarazioni rilasciate dal Consorzio, nel periatid 14 maggio 2013 al 21
novembre 2014, all’esito dei controlli effettuatirdnte i cicli di letture, |l
personale di Publiservizi incaricato dal Gestoreritevato che[omissis]
misuratori (ossia quasi[0-10]% rispetto al numero di utenti
complessivamente serviti dal Consorzio) fosserosadstituire a causa di
obsolescenza o malfunzionametito

Fatturazione tardiva

48. In base al Regolamento di acquedotto (art. 4Qy fatturazione e
effettuata di norma quattro volte 'anno, comungumsindacabile la scelta
del periodo di fatturazione nellanno da parte dgéstore che potra
organizzarla secondo le necessita e comunque pemimmo di due
fatturazioni all'anno”. Dalle evidenze acquisite emerge che negli anhi da
2011 al 2014 non sia stata rispettata la presogziminima prevista dalla
suddetta norma regolamentare, essendo stati etietidue cicli di
bollettazione (acconto/conguaglio oppure | semAkgemestre) per ciascun
anno di consumo con considerevole ritardo.

49. Agli atti vi sono segnalazioni di consumatori cleméntano l'invio
tardivo (anche con ritardo di anni) di bolletteeséinti al consumo rilevato
per precedente intera annudfita

50. Dalla documentazione acquisita emerge come ClTLalibia rispettato
la periodicita di fatturazione prevista con rifeento a tutte le tipologie di
fatture, quelle su consumi effettivi, di accontogcdnguaglio e di rettifica. In
particolare, dalle segnalazioni e dalle bollettquagite in ispezione nonché
dai piani di emissione delle fatture predispostPdliservizi' emerge come

*" Dalle esemplificazioni riportate nel parere AEEG®herge come 'uso frequente di riferimenti molto
distanti nel tempo abbia dato luogo a stime lont#aleconsumo effettivo.

**Doc. 61.96

%9 Nota pervenuta il 10 settembre 2015 (Doc. 83)

® Doc. 44/1203.

® Docc. dal 61.38 al 61.41
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la fatturazione dei consumi sia avvenuta, almeno élla fine del 2014, con
almeno 6-12 mesi di ritardo.

51. Cio appare confermato anche dalle informazioniiferda Publiservizi
nella propria memorfa In particolare, nel periodo 2011-2014, per ogni
anno risultano effettivamente eseguiti due ciclifatturazione (anche per
conguaglio e rettifica), ma quasi sempre con unisaativo ritardo - tra il
periodo fatturato e il momento in cui la fatturane emessa - che va da circa
3 mesi, per alcuni comutij fino anche a 3 anni. | dati emergenti vengono
esemplificati nella seguente tabella:

Tab. 2: comuni interessati da ritardi di fatturazione

Semestri di consumo Ritardi nella fatturazione et di comuni interessati
0-2 mesi 3 -5 mesi 6 -9 mes 9mesi-lanng — 2anni
11 2011 ed eventuali 11 19 9 56
conguagli
12012 39
11 2012 ed eventuali 16 19
conguagli
12013 14 19 55
11 2013 ed eventuali 16 55
conguagli
12014 51 34 53
112014 12 40

52. Anche dal piano di fatturazione di Publiservizigtattivita di emissione

relativa a conguagli pluriennali € qualificata corfi@ priorita alta”,
evidentemente per evitare la prescrizione dei tifédi

Le procedure di riscossione

53. Emerge che, nel corso degli anni, e stata garamigadirettamente in
bollett#® sia su richiesta degli utenti, la possibilita dieizzazione degli
addebiti anche in relazione a bollette non tempastente pagate: risulta,
infatti che, gia dal 2009, il Consorzio abbia datdorizzazione in tal senso
alla societa allora concessionaria della riscossia dal 2011, a
Publiservizt®.

®2Doc. 73
8 ’elenco dei comuni varia da un anno all'altro.
® Doc. 61.40

% Risulta che, fino al 2015, nelle bollette semdissano stati inseriti tre bollettini, uno per I'worto
integrale da pagare, e gli altri due per il pagametel medesimo importo in rate distinte e suceessi
(Doc.70. 4).

® Vedansi allegati da 1 a 7 al verbale di audizioh€ITL (Doc. 82). In sede di audizione, il professsta
ha precisato che se I'importo da pagare superadehto euro, su richiesta dell’'utente — che devepdare
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54. In caso di mancato pagamento entro i termini, @mente la
procedura di riscossione prevede linvio di un edtb @vviso di
riscossiong e, nel caso anch’esso sia disatteso, I'emissthnegiunzione
fiscaledi pagamentgena I'eventuale distacco della fornitura. In alccasi
di protratta morosita — e a fronte di reiteratetestazioni del medesimo
utente, sia della bolletta che dell’avviso di rssione, comunque riscontrate
dal Consorzio — il Gestore ha invitato I'utenteegalarizzare la posizione
debitoria nel termine di 15 giorni, pena l'attivaize della procedura di
distacco della fornitura ai sensi dell’art. 1565 ec dellart. 19 del
Regolamento di Acquedofto

55. Emerge, inoltre, che Publiservizi sottopone alli@pazione del
Consorzio le comunicazioni-tipo dipfeavviso di sospensich® blocco
della fornitura idrica da mandare agli utenti inndzione di persistente
morosita (dopo l'invio dei solleciti di pagamento @ell'ingiunzione
fiscalef®.

56. Dalla documentazione a disposizione emerge cornié @isponga ed
utilizzi ampiamente, in prioritaria alternativadiktacco, anche lo strumento
dell’ingiunzione fiscale per il recupero delle som@ proprio credito, anche
in pendenza di reclamo da parte degli utenti (cemeedra nella sezione
successiva).

57. Tale strumento € stato utilizzato in maniera cnetcenel tempo: le
ingiunzioni fiscali emesse sono giunte a rappresentl 10% circa della
fatture emesse annualmente da CITL e il 17% detgntu serviti dal
Consorzi6’.

58Va rilevato altresi che su richiesta degli utenBngono concesse
rateizzazioni anche per importi gia assoggettatingunzione fiscale, in
espressa considerazione sia dellimporto elevatgli deddebiti sia delle

eventuali condizioni di “disagio socio-economicdl’déente””.

apposito formulario - pud essere concesso un pilmateizzazione articolato in almeno quattro ratea
rateizzazione puo essere concessa anche in redaziimporto complessivo derivante da piu fattmen
pagate: al riguardo decide il Consorzio sulla lmisan’istruttoria svolta da Publiservizi.

" Doc. 59.19, pagg. 27 e 28 .

®® Doc. 61.42

% Doc. 85.
®Docc. 61.7, 61.8 e 85.
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C) Gestione inefficiente dei reclami e sistematimorso all'ingiunzione

fiscale per la riscossione coattiva di crediti diom assodata entita
asseritamente spettanti al Gestore, anche in pexaldnrisposta ai reclami

La ricezione e gestione dei reclami

59. Alcuni consumatori segnalano di non aver avuto rispostaciami e alle
richieste di chiarimenti presentati, anche reitarante, sia al CITL che a
Publiservizi S.r.l. in merito alle bollette ricee(it

60. In base al Contratto d’appalto intercorrente trapéeti e ai relativi
allegati®, Publiservizi svolge un servizio di supporto aln€orzio anzitutto
per l'acquisizione a sportello delle varie istamzereclami degli utenti,
segnatamente di quelle intese all’annullamentola raitifica della fattura
nonché di sospensione o rimborso dei pagamenti.

61. Allo scopo, come emerge anche dalla stessa bolletteso, sono stati
predisposti, da parte di Publiservizi, tre sportedici per tutti gli utenti dei
vari comuni amministrati, nonché un numero verde per “informazioni,
autolettura, contratti, volture, allacciamenti”.

62. Sempre in base al suddetto contratto, Publisesxialge un’attivita di
supporto al Consorzio per la predisposizione daseguenti provvedimenti
di risposta o annullamento, riduzione, sospensonmborso: in particolare,
la societa provvede a svolgere un’istruttoria inritneal caso sottoposto
reperendo le informazioni utili che vengono trasseesal Consorzio.
All'esito di autonome valutazioni e decisioni, iI'KL riscontra direttamente
all'utente con propria lettefa

63. In base allaCarta del Servizio idricalel CITL (parag.3 e 4 Standard
per i rapporti con i clienti — standard dei tempemprisposta a richieste e
reclami), i contatti informativi con l'utenza per richiesteane e reclami
avvengono mediante sportelli diretti, sportelli efehici e per
corrispondenza. In caso di richieste e reclamitt§cd previsto un tempo
massimo di risposta in 20 o 30 giorni, a secondhi ecfscontri necessitino o
meno di sopralluogo.

64. Secondo quanto espressamente ammesso da entranitztilenelle
rispettive difese, vengono presi in consideraziomseli reclami pervenuti
attraverso “i canali istituzionali” ivi intendendagli sportelli di apertura al
pubblico del Consorzio nonché quelli allestiti dabRservizi. La societa

"' Docc. 20/747c¢, 32/781a.

2|n particolare, art.[omissis] del Contratto e gomissis].del Capitolato, per i servizi [omissis].
"3 Si tratta di quelli situati a Marcianise, Bellon&dlendragone. Doc. 59.16.

" Doc. 73.
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afferma che fion e un caso che i reclami in at(ossia quelli a fondamento
della comunicazione di avvio)siano stati inviati via fax, modalita quindi
non conforme alle indicazioni riportate su ogni agritazione inviata agli
utenti da Publiservizi Aggiunge che fe dimensioni e la molteplicita di sedi
operative di Publiservizi (societd impegnata in mwosi comparti della
riscossione per conto di Enti locali) non consewtomaterialmente di
garantire un tempestivo esame e riscontro ai reclaam pervenuti con le
modalita indicate™.

65. Nelle bollette inviate allutenza fino al 20f5non & fatto cenno alla
possibilita di inoltro delle richieste di informami/reclami per
“corrispondenza”. Tuttavia, da segnalazioni e dan& evidenze in atti,
emerge I'eventualita che il Consorzio tratti antdeichieste trasmesse per
posta, ancorche, evidentemente, senza sistematicita

66.In base a quanto dichiarato dal CITihoh esiste un organico sistema di
gestione dei reclami dellutenza: essi vengono igjedall’Ufficio
commerciale del Consorzio, senza procedure prditgbi”.

67.1n base all’'art. 56 del Regolamento di acquedetocome confermato in
ispezionéd® - “non @& prevista alcuna procedura di conciliazionen co
'utenzd.

Statistiche reclami : numeri — oggetto — tempivhsone

68. Dalle evidenze in aftl, emerge, in riferimento al periodo 2011-14, che il
numero complessivo di reclami relativi a varie @usasmessi al Gestore
dagli utenti di tutti i comuni serviti & stato parj5.000-10.000] e risulta in
crescita tra il 2012 e il 2014; in particolarenudmero di reclami ricevuti da
CITL e raddoppiato tra il 2013 e il 2014.

Tab. 3: reclami per causale

2011 2012 2013 2014
Errata attribuzione consumi 84,3% 80,4% 97,1% 84,0%
Importo gia Pagato in Tutto o in Parte 4,8% 7,6% 202, 14,7%
Altro (*) 10,9% 12,0% 0,7% 1,2%
totale [2000-3000]| [1000-2000]| [1000-2000]| [3000-4000]

(*) awviso duplicato, decorrenza inizio/fine utenmatifica a contribuente errato (fase emissionggnza
erroneamente attribuita

5 La precisazione & stata resa in seno alla noteepeta il 15 giugno 2015 di accompagnamento agli
impegni presentati (Doc. 68).

®Docc. 59.13, 59.16 e 70.4

"Verbale ispettivo. Doc. 59

8 Verbale ispettivo. Doc. 59

Doc. 83 e 85.1.
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69. In riferimento al medesimo periodo, risulta che:

- I’ errata attribuzione di consumcostituisce la causale assolutamente
prevalente (86% dei casi), rispetto alle altre whrangono marginali.
Nell'ambito dei reclami presentati per tale causale

- [I'87%] sono stati accolti (“favorevole contribuente”);

- [il 5%] sono stati rigettati (“non meritevole di accoglm&’);

- [il 7%] circa sono stati sospesi;

- per la parte residuaJemissis] € annotatadocumentazione inesistehte

La tabella seguente riporta 'andamento degli esitireclami nel tempo.

Tab. 4: esito reclami per errata attribuzione dei onsumi

Favorevole Contribuente Non meritevole di acaoghto| Sospesa
2011 79,7% 11,5% 8,8%
2012 89,3% 3,4% 7,3%
2013 90,6% 4,9% 4,5%
2014 91,3% 1,1% 7,5%
totale 87,6% 5,1% 7,3%

70. Si evince, inoltre, una tempistica alquanto valgaldli evasione dei
reclami, sempre in riferimento al periodo 2011-2044media di trattazione
di tutti i reclami considerati si aggira attorno/7& giorni, con una differenza
significativa tra i reclami accolti (tempo medio §®rni) e quelli non accolti
(tempo medio 209 giorni). Un numero significatiiae€clami viene evaso in
oltre un anno, con un massimo, addirittura, di 1&i@eni®.

71. 11 grafico sottostante rappresenta, per il medegpeiwodo, la tempistica
media di trattazione dei reclami presentati, spEsmfiente in merito alla
fatturazione, ai quali € stata fornita risposta ddcoglimento o rigetto): la
definizione degli stessi entro trenta giorni € auua, nel 2011, solo per una
percentuale di utenti inferiore al 30%. La percaldgue nettamente
migliorata I'anno successivo per ridiscendere 10dIe 2014, sotto il 70 %.
Nei medesimi anni, tuttavia, si rilevano - ancoramépercentuali diverse e
piu ridotte di utenti - tempistiche di trattazioagsai elevate, dai tre mesi agli
oltre due anni.

8 poc. 85.1

23



Fig. 3: andamento del tempo di evasione delle riakste di rettifica fatturazione
[omissis]
Genericita delle risposte ai reclami e alle richiesli chiarimenti

72.In base a svariate segnalaziommerge che sulle richieste analitiche di
distinti consumatori (per es. in riferimento alleodalita di calcolo dei
consumi e ai criteri di tariffazione applicati) \ggmo resi riscontri tardivi,
anche con mesi di ritardo, e in ogni caso, di teradquanto generico recanti
il mero richiamo a riferimenti normativi o regolatg¢Delibere CIPE) senza
fornirne copia o approfondire il passaggio di speei interesse, cosi
impedendo agli utenti di comprendere adeguatamentaettagli dei
documenti contabili ad essi inviti

73. Anche dalleevidenze acquisite nel corso delle ispezioni, téasahe le
risposte fornite dal Consorzio in merito, soprattuti chiarimenti richiesti
sull'applicazione di criteri tariffari (segnatamentirca il superamento del
minimo garantit) nonché su rilevazioni o stime dei consumi addsibit
hanno costantemente un grado di dettaglio del inddeguato all’entita e
alla complessita dei quesiti e tendono, altresipr@porre lo stesso laconico
testo, secondo una sorta di prestampato, non ko wtenti diversi, ma
anche nei confronti dello stesso consumatore dtegire richiesté” .

La sospensione della riscossione in pendenza thmrex

74. Entrambi i professionisti sono concordi nell’affeare I'esistenza di una
mera “prassi” — ossia di un comportamento non fémeate disciplinato da
fonti regolatorie o nel contratto intercorrente itraedesimi — secondo cui la
procedura di riscossione - di cui Publiservizi @ne si vedra, direttamente

8. Doc. 14/723e, 19/744c, 22/765¢c e 22/765e. In @aldie,, in riferimento a svariati e distinti ravia
avverso bollette emesse in pari data 28.01.20%tbla ti “acconto annualita 2013" (nei quali glieunti
lamentavano, per il consumo addebitato per il prémmestre 2013, la rilevata “incongruenza tra pedo
fatturazione e periodo di rilevazione dei consumdhché I' erroneo “calcolo del controvalore pectinia
del consumo addebitato” svolgendo essi stessi teggi), il CITL ha risposto con sintetica “lettera-
fotocopia”, inviata indistintamente ai vari denuarti.

82 Vedi ad es. Doc. 59.15, reperito nella visita ispe. Ivi, a fronte dei reiterati reclami dell’utee avverso
distinte fatture e conseguenti avvisi di riscossienin particolare, riguardo alla disapplicaziowe ctiterio
del minimo garantito gia individuato nell’originarcontratto di fornitura idrica dell’'utente - il @sorzio si

e limitato a reiterare sinteticamente, in successigposte, il mero richiamo agli estremi delle iDete
CIPE e ai relativi atti applicativi del CITL noncHé correttezza dei consumi come documentati dalle
rilevazioni fotografiche.
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responsabile - viene sospesa in caso di pendenzackdimo e fino alla
decisione formale sullo ste§&oDi tale sospensione non si hanno evidenze
agli atti.

Il trattamento delle morosita: gli avvisi di riscagisne e le ingiunzioni fiscali

75. Alcuni segnalanti lamentano di aver ricevuto sdlledi pagamento
(avvisi di riscossiongin riferimento a bollette mai riceviife

76. Altri, ancora, riferiscono di aver avuto avvisi rscossione per bollette
gia oggetto di tempestivo reclamo — avanzato s@laL che a Publiservizi
S.r.l. — rimasto senza rispoSta riscontrati solo in modo generfé@ di non
aver avuto, quindi, possibilita di sospendere tualmodo I'esecutivita di
tali avvisi.

77. Alcuni di essi, poi, pur a fronte della sostanzialprotratta assenza di
chiarimenti, da parte dei professionisti, in merafle bollette ad essi
indirizzate, sarebbero stati comunque raggiunindainzioni fiscalirelative
ai crediti imputati nonostante la natura non trdia del canone idrico ed |l
carattere contrattuale del rapporto tra gestorset®izio e utent?.

78. In base al Contratto d'appalto intercorrente trap&eti e ai relativi
allegatf®, Publiservizi:

- svolge un servizio di riscossione dei pagameait ooattivi e di sollecito
dei medesimi;

- svolge un servizio di riscossione dei pagameaolbntari conseguenti agli
avvisi di riscossione;

- emette e notificaifigiunzioni fiscali ex Regio Decreto n. 639/1910altoe
forme coattive di pagamento — decise dal ClTd¢tirando anche le eventuali
fasi successive (fermi amministrativi e pignoramjerg notificando i
provvedimenti connessi e conseguenti all'adozian@atedure coattive.

79. In caso di omesso pagamento dei canoni idRcibliservizi spedisce
allutente - secondo tempistiche non rigidamentedpterminate bensi
variabili rispetto alla scadenza della bolletta epstha - unavviso di
riscossione ossia un formale sollecito di pagamento relatavdoollette
scadute costituito da un sintetico modulo prestapacante, oltre alle

8 vVerbale audizione di Publiservizi in data 29 log#i015 e memoria di CITL pervenuta il 10 settembre
2015 (Docc. 77 e 83).

#Docc. 27/776a, 31/780a e 34/808

%Docc 3/461b, 20/747c, 23/772a, 29/778a, 29/778@,73@, 32/781a-b-c-d-e, 32/781/e, 33/793

% Doc. 32/781e

8" Docc. 7/496¢, 7/496f , 14/723a, 14/723b, 15/7244730a, 16/730e, 16/730g, 17/333, 18/741b, 21/756
8 |n particolare, art. [omissis] del Contratto e gomissis] del Capitolato, per il servizio [omisksi
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generalita del debitore, esclusivamente il detbadélla fattura da salddre
Sul retro del modulo, l'utente viene avvertito chre caso di mancato
pagamento oltre la scadenza fissata nel medesimiscav'é facolta del
Consorzio disporre la sospensione della fornitutada, salva in ogni caso
I'azione per il recupero coattivo degli importi norersati effettuata ‘ai
sensi delle disposizioni di cui al R.D. n. 639/19Mhché delle disposizioni
di cui al Titolo Il del DPR n. 602/1973, ove applili in base alla Legge e
in quanto compatibifi®.

80. Perdurando la morosita — e in assenza di contes&ppposizione al
predetto avviso “nei termini consentiti dalla notiva vigente” -
Publiservizi emette ingiunzione fiscale ai sensiRle n. 639/1910 mediante
trasmissione di un distinto modutbove si ordina di pagare - entro 30 giorni
- I'importo gia individuato nell’avviso di riscossie, maggiorato di penali e
interessi per il ritardo. Ivi viene espressameméeigato che il credito di cui
allavviso precedente e divenuto, in quanto nonospg, ‘terto, liquido ed
esigibilé’.

In calce al medesimo modulo, si avverte il deséinatche fn caso di
mancato pagamento entro la scadenza indicata, stquera ad esecuzione
forzata a mezzo di pignoramenti di tipo mobiliaremobiliare o presso terzi
previa eventuale adozione di ulteriori misure aaaia del credito quali la
iscrizione del fermo amministrativo di beni molpdgistrati o della ipoteca
sui beni immobili dell'utente...”.

81.L’emanazione delle ingiunzioni fiscali viene prgabsta da Publiservizi,
sulla base delle decisioni e autorizzazioni del €ornid”. L'utilizzo delle
ingiunzioni fiscali appare crescente nel tempoiltt®11 e il 2015 il numero
di ingiunzioni fiscali emesse é raddoppiato, supdoae 12.000 unita, come
emerge dalla tabella succes$iva

Tab. 5: Ingiunzioni fiscali emesse

data di emissione numero
30/03/2015 12282
17/10/2014 6563
01/10/2013 8820
05/12/2011 6443

8 Doc. 59.21, pag. 5

*Doc. 70.7

I Doc. 56.21, pag. 6

2 Doc. 59.24

% Dati tratti dalla tab. E) del doc. 85.
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82. Per come emerge dai documenti acquisiti in ispezida statistiche
relative al contenzioso avanti al Giudice di pagestito da Publiservizi per
conto del Consorzio, in materia di fatturazione peliodo dal 2011 al 2015,
attestano, in merito ai giudizi gia definiti, cteerietta prevalenza degli stessi
& a favore del contribuerife

3) Le argomentazioni difensive dei professionisti

83. Entrambi i professionisti hanno prodotto, ancheuncessive memorie e
nelle relative audizioni, svariate note difensimemerito agli addebiti di cui
al presente procedimento. Alcune osservazioni siate comuni mentre
altre sono state svolte in relazione alla posizispecificamente rivestita
nelle fattispecie analizzate. Si riportano di segin sintesi.

84.Entrambi i professionisti eccepiscono:

- in via preliminare, che le condotte contestatepnetente procedimento
rientrino tra le materie di esclusiva competenZdAteEGSI, proprio sulle
quali, peraltro, € atteso a breve un interventoegblamentazione inteso a
“garantire a tutela dell’'utente, livelli minimi diesvizio omogenei sul
territorio nazionale™®:

- circa gli addebiti contestati dal’AGCM, in ognisz@anon vi sarebbero i
presupposti normativi per la configurabilita delgatiche commerciali
scorrette ex art. 20 del Codice del Consumo, datonin quanto la condotta
del Gestore e determinata dalle norme e dalla Gait&ervizi e, dall’altro,
in quanto la condotta di un agente incaricato deikurazione, bollettazione
e riscossione non potrebbe in sé essere idondéeaara apprezzabilmente il
comportamento economico del consumatore. Tanto ipilun contesto
monopolistico — come quello del servizio idrico tijesdal CITL — ove non
vi sarebbe spazio alcuno per le “scelte commetdaljli utenti;

- l'uso dell'ingiunzione fiscale, quale strumento viagiato nella
riscossione coattiva delle tariffe idriche, sareljienamente legittimo in
base all'attuale assetto normativo e sulla scorta gairisprudenza

% Doc. 61.52. Dal documento si evince che su 186@rsigresentati, 1247 sono pendenti, e tra quelli
definiti, 72 hanno avuto esito favorevole per ilstdee mentre 419 hanno avuto esito favorevole al
contribuente.

% La societa si riferisce al Documento 665/2014/RI[Y Regolazione della qualita contrattuale del
servizio idrico integrato ovvero di ciascuno denggli servizi che lo compongono”) sottoposto a
consultazione pubblica nel dicembre 2014. Sullz lskegli elementi acquisiti all'esito, 'AEEGSI elatera

un quadro normativo uniforme con riferimento andalita di fatturazione e rettifica della fattuae; ii)
rateizzazione dei pagamenti; iii) gestione degtirsglli e dei siti web; iv) gestione dei servizigfonici; v)
richieste di informazioni; vi) gestione dei reclami
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consolidata, attesi la natura pubblica del’lEnte gestore, litd@ione
specifica della societa affidataria nonché l'ideéaelello strumento ad essere
applicato a tutte le entrate, anche patrimoniaiglicEnti localf®.

85.1l CITL specificamente osserva:

PRATICA A)

- il Consorzio si limita a affermare che tutte le nfictie tariffarie
intervenute nel corso degli anni sono state oggktapposita pubblicazione
nel BURC Campania e dirfformativa tempestiva e adeguata agli utenti con
la prima fattura utile’,

PRATICA B)

- anzitutto viene evidenziato che i contratti di el servizi pubblici,
ivi compresi quelli afferenti alle forniture idriehex artt. 1339 e 1374 cc.,
sono automaticamente integrati dalla normativa arede sopravveniente,
segnatamente in materia di tariffe;

- in merito al superamento del minimo garantito, gia in essere ne
contratti di fornitura gia sottoscritti con I'utemzdomesticail CITL illustra

di aver costantemente ottemperato, con propri dittrecepimento, alle
modalita e alla tempistica al riguardo stabilité QHPE;

- rigetta come infondate le segnalazioni relativénailo tardivo delle
bollette, atteso I'evidente l'interesse del CITa rfiscuotere le tariffe nel piu
breve tempo possibite

- precisa di aver provveduto, per tutte le settartaotenze servite, ad
emettere fattura due volte I'anno fino al 2014 saaslo a 4 volte nel 2015;

- guanto alle contestatecongruenze nelle stime dei consushijmita a
richniamare: a) il Regolamento di Acquedotto, ladelpvevede che la lettura
dei contatori debba essere effettuata “almeno wita Yanno” e che possa
ricorrersi al sistema di fatturazione basato sascmni stimati negli intervalli
temporali che passano da una lettura all’altraiegptio il criterio delpro-
die; b) la circostanza che i consumatori, al fine di ottendati il piu

% Ciascuna Parte sostiene che tale assunto & canfarvigente regime di cui al DI. 31. 12.07, n. 248
(“Proroga di termini previsti da disposizioni lelgisve e disposizioni urgenti in materia finanzég)i
convertito, con modifiche, in L. 28 febbraio 2008,31 secondo cui la riscossione coattiva dei trigui
tutte le altre entrate degli enti locali continupaier essere effettuata con la procedura ingiardiwcui alla
suddetta norma del 1910, seguendo anche le digmasiontenute nel titolo Il del DPR 29.09.1973602

in quanto compatibili, nel caso in cui I'ente laea@ffettui la riscossione coattiva direttamenteanite le
societa affidatarie ai sensi dell'art. 52, co. &tt.Ib), del D. Lvo 15.12.1997, n. 446 (come, appun
Publiservizi).
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possibile effettivi sui consumi, possono inoltréieritolettura ai vari canali
loro indicati®”;

- In riferimento alla contestata sostituzione deitatori, il Consorzio
precisa che tale attivita € espressamente prewrsteapo al Gestore, dal
Regolamento di acquedotto. Il CITL la esercita (pexontrolli e i vari
interventi operativi) per il tramite di Publiservi e affidato, per contratto,
il servizio ricomprensivo delle letture nonché delinanutenzione dei
misuratori medesimi). All'esito di tali verifiché Consorzio decide in merito
alla sostituzione dei misuratori risultati guasto ebsoleti. In ogni caso,
'utente puo chiedere l'intervento del Consorzic@rezione di eventuali
errori materiali connessi a tali operazioni;

- il CITL afferma di non aver mai operato alcun dista della fornitura
(se non in evenienza di allacci abusamiche in caso di persistente morosita
protrattasi pure successivamente alla notifica eellngiunzioni di
pagamentp

PRATICA C)

- Il Consorzio si occupa dei soli reclami pervenutagtraverso i canali
istituzionali (ossia presso i propri sportelli eejuallestiti da Publiservizi)
con il supporto di Publiservizinti tempi definiti dalla Carta dei Servizi”.
Solo in evenienza dreclami massivi sono possibili ritardi nei riscontri
all'utenza;

- non esiste un organico sistema di gestione deamaalell’'utenza: essi
vengono gestiti dall'Ufficio commerciale del Consiar;, senza procedure
prestabilite;

- non e prevista alcuna procedura di conciliazionelttenza;

- “in ogni caso, e prassi del Consorzio non procedsia riscossione,
ordinaria e coattiva delle fatture, in pendenza miclami ritualmente
presentati;

- il numero di reclami pervenuti al Consorzio, saestdiologico;

- il CITL afferma di non aver mai operato alcun dista della fornitura
(se non in evenienza di allacci abusivi) nonostariteimerosissimi casi di
persistente morositetalvolta protrattasi pure successivamente alla notifica
delle ingiunzioni di pagament€io in considerazione della natura essenziale
del servizio di fornitura idrica e nonostante dh@estore sia facoltizzato sul

" numero verde, telefax, posta, posta elettronigoetelli.
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punto, oltre che dalla normativa codicistica in eng di inadempimento
contrattuale e da quella di sett@ranche dal Regolamento di acquedotto.

PUBLISERVIZI S.r.Ispecificamente osserva:

86. La societaileva, sulla base del Regolamento di Acquedosopattutto
del contratto di appalto (e relativi allegati),adiere solo compiti di supporto
ed esecutivi rispetto alle competenze del Gestelr&H, restandodel tutto
estraned ai processi decisionali e autorizzatori per ivegrespletati per
conto del Consorzio ancorché con propria auton@mganizzativa.

87. Nel merito dei comportamenti oggetto di avvio, xista rappresenta
quanto segue:

PRATICA A)

- circa lacomunicazione agli utenti in merito alle variazidariffarie
comportanti il superamento del minimo garantit,societa afferma di non
avere anzitutto la disponibilita dei contratti settritti anteriormente dal
Consorzio con l'utenza in quanto il rapporto cottirae con il CITL &
iniziato nel 2011, e, soprattutto, non ha alcunampetenza e potere in merito
alla prospettazione di informative all’utenza: ilbdello di bolletta viene
predisposto in base alle indicazioni fornite dar'iCl

PRATICA B)

- quanto alla fatturazione in difformita del contratto in origine
sottoscritto con gli uteriti sulla base del Regolamento di Acquedotto ed
anche del Capitolato tecnico, la Societa affermandn avere alcuna
competenza in merito alla individuazione dei critariffari da applicare
allutenza. Inoltre, la rilevazione dei consumiadestione dei contatori e
effettuata con organizzazione autonoma ma sulla ludle modalita e
tempistiche specifiche indicate dal CITL, che nentimne la relativa
responsabilith. La predisposizione delle bollette da parte dilRBabvizi
avviene sulla scorta di istruzioni e indicazioniriftarie deliberate e
comunicate dal CITL: i conteggi elaborati da PudlNszi, ossia
I'applicazione dei criteri di tariffazione ai comaurilevati per ogni utenza

% || CITL richiama, sul punto, il DPCM 29 aprile 199recante “Schema generale di riferimento per la
predisposizione della Carta del SII”) ove si ammdtdistacco in caso di morosita e si indicano ailbd
generali di intervento. Il CITL richiama giurisprelaza recente (Trib. Bari, sez. 1l, 16.12.2014)csukbttere
non vessatorio delle clausole di tale tipo.

% Ai sensi del Regolamento di acquedotto (art. 18\l base del capitolato di gara accessivo dratio
d’appalto sottoscritto con il Consorzio (serviz@missis])- sarebbe rimessa al Gestore Sll ogni decisione
circa gli interventi sui contatori (installaziorsnstituzione, spostamento, presa in carico, rinmezio.) e a
Publiservizi residuerebbero solo compiti esecwgivperativi con rendicontazione delle attivita tiffate.
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amministrata, vengono comunque sottoposti all’apgzmne del CITL
prima di essere formalizzati nella bolletta spedillautente. Come emerge
anche dal modello di bolletta utilizzald il soggetto responsabile del
procedimento di fatturazione e il Direttore Genewdl CITL;

- “Sulle presunte incongruenze in merito ai consulavaiti, addebitati
agli utenti e riferiti a differenti periodi di fatrazioné, la societa si limita
ribadire, in generale, di operare in conformitai agitt. 40 e 42 del
Regolamento di acquedotto e che l'utente, a fralteventuali anomalie
nella misurazione dei consumi, puo sempre richetkewverifica del corretto
funzionamento del contatore;

“Circa il presunto invio tardivo di bollette da pagain un’unica
soluzione”, afferma che, nell’attivita effettuata per contd @®nsorzio, e
stato sempre rispettato ile€frmine quinquennale di decadenza di cui all’art.
2948 c.c. applicabile ai canoni in questiofie
PRATICA C)

- In merito al sistema dei reclamiPubliservizi afferma di avere una
responsabilita limitata a compiti di mero suppaid Consorzio in capo al
quale rimane ogni potesta decisionale e di comaitina all'utent&™.
Peraltro, quanto contenuto negli “Obiettivi di qgt&l stabiliti per I'anno
2014 gia attesterebbe la volonta della societa di iefii@re i servizi
affidatile e, in particolare, |& tempistiche di evasione delle pratiche
connesse allo svolgimento dei servizi di riscossidai canoni idrici”. Allo
stato, in pendenza del reclamo, la procedura dossone viene sospesa:
detta procedura non e formalizzata in atto/documariérno ma verrebbe in
concreto sempre seguita;

- in merito al’emissione e notifica degli atti di ingiunzioriscale ex
RD n. 639/1910al fine della riscossione coattiva dei canoni ddriil
professionista afferma anzitutto trattarsi di aidivche € oggetto specifico,
tra le altre, del contratto d’appalto in essere @o@ITL, da svolgersi in

% Poc. 70.4

%1 1n sede di audizione, il professionista ha affaéorehe & interesse stesso del Gestore acquisirgajua
prima i propri crediti e non rischiare la presaiz (Doc. 77)

192 |n particolare, Publiservizi sarebbe tenuta ad msguunicamente i reclami pervenuti presso i tre
sportelli e al numero verde predisposti per il Gop®. La societa avrebbe il compito di effettuare
un’istruttoria sui medesimi fornendo al CITL le @nfmazioni in suo possesso necessarie alla compiuta
disamina della questione, soprattutto in tema dliifazione. Gli esiti dell'istruttoria vengono smibsti al
Consorzio che assume, quindi, una decisione e pdesdirettamente a comunicarla all’'utente.

193 Tale documento (70.6) reca, in estrema sintesjgiornamento di compiti e gli obiettivi, per il 24,
della Societa affidataria nei confronti del Comamnitie, stabilendo “i parametri per la valutaziondade
qualita, efficienza ed efficacia dei differenti pessi gestionali”. Non viene specificata la nawiibgrado

di vincolativita verso il Consorzio del documentesembra comunque essere meramente programmatico.
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esecuzione delle decisioni di questultifo Pertanto, la societad non
potrebbe esimersi dallo svolgerla. In ogni casesd’ di tale strumento di
riscossione coattiva sarebbe pienamente legittmioase all’attuale assetto
normativo e sulla scorta di giurisprudenzansolidata, attesi la natura
pubblica del’lEnte gestore, I'abilitazione spedfidella societa affidataria
nonché l'idoneita dello strumento ad essere appliadutte le entrate, anche
patrimoniali, degli Enti locali. La parte rivendieache la piena correttezza
della procedura in concreto seguita: I'utente moregne sollecitato —
secondo, tuttavia, una tempistica imprecisata tispala prevista scadenza
dei pagamenti — mediante la spedizione di appteitvisi” con i quali si
richiede il pagamento, entro 60 gg dalla riceziategli importi indicati in
bolletta maggiorati delle spese di notifica. Espagsente, Publiservizi
afferma che tale avviso avrebbe la funzione, olthe di informare il
debitore, anche di “rendere certa, liquida ed bdeagila pretesa creditoria”.
Nel caso che tali avvisi restino inevasi e che cmhtempo non venga
presentato ricorso avanti all'autorita giurisdiate per 'annullamento o la
rettifica, Publiservizi procede all’emissione e ifich degli atti di
ingiunzione fiscale.

4) Le osservazioni degli intervenienti

Associazione Nazionale Aziende Concessionarie A &mtrate Enti Locali-
ANACAP

88. In esito all'accoglimento dell’istanza di partezgone al procedimento e
alla audizione concessagli, I'associazione di caiagANACAP ha prodotto
una nota di osservazioni in merito al presente guoento anzitutto
contestando, al pari dei professionisti, la commuededel’lAGCM sulle
guestioni qui al vaglio che rientrerebbero, invaogl, perimetro regolatorio
del’AEEGSI®.

In estrema sintesi, nel merito del procedimentssdociazione, si concentra
esclusivamente sulla pratica C) contestata ai psadaisti — e in particolare
a Publiservizi — segnatamente quanto all’lemissginegiunzioni fiscali per
il recupero coattivo delle morosita idriche. Allacgeta, in particolare, non
potrebbe essere direttamente imputata tale condottaguanto essa
costituisce, anzitutto, oggetto specifico del catttr d’appalto intercorrente

104 art. [omissis], del Contratto, sub [omissis]. éyprevisto che Publiservizi deve garantire [om]ssis

1% poc. 118.
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con il CITL. In ogni caso, l'utilizzo di tale prodara esecutiva non potrebbe
costituire una pratica commerciale scorretta: limgione fiscale sarebbe,
infatti, uno strumento evidentemente e di per ggfassivo” in quanto cosi
conformatoex legeper consentire all’Ente pubblico e al suo riscossein
via di privilegio - di aggredire il patrimonio delebitore moroso. Poiché
mirata ad acquisire un’entragaubblica, tale procedura esecutiva risulta
obbligatoria — da parte del Creditore — ed, altresnunciabile anche in
presenza di reclamo da parte del debitore esecuiaton quanto, fe regole
deputate alla riscossione delle entrate pubblicbaeosposte a favore del
soggetto procedente (favor aerari) e sono diveseukelle che disciplinano
la riscossione dei crediti del privato, perché ese# alla tutela di un
interesse prevalente, qual e I'interesse pubblico

Associazione dei consumatori CO.DI.ClI

89.In esito all’accoglimento dell'istanza di parteapmme al procedimento e
allaccesso agli atti del relativo fascicolo, I'asgzione di consumatori
CO.DI.CI ha presentato alcune osservazioni santtaerito all’utilizzo dell’
“ingiunzione fiscale ai fini della riscossione dehleorosita tariffarie del
servizio idrico integrato*®®. Ivi, dopo aver richiamato il vigente quadro
normativo sulla tariffa del Sl ed evidenziato, laulscorta di nota
giurisprudenza costituzionale e di merito, la ratdr diritto privato della
medesima tariffa e del rapporto tra utente e Gedef servizio, ha dedotto
l'illegittimo utilizzo dell’ingiunzione fiscale alfine della riscossione dei
crediti relativi all'erogazione dellacqua. In e=mtna sintesi, secondo
'associazione, tale strumento, riservato ai sdggeibblici in base alla
vigente disciplina, trova fondamento e giustifica® nell’'esigenza di
garantire ai medesimi soggetti la celere riscossidelle proprie entrate
senza ricorrere all’autorita giudiziaria per praosr il titolo esecutivo
necessario per I'esecuzione forzata. Se tale pgwl— che corrisponde ad
una inevitabile compressione dei diritti di difedal cittadino — appare
giustificato in relazione al pubblico interesse dweregge il recupero dei
tributi, non altrettanto puo dirsi in vista dellésaossione delle entrate
patrimoniali (ossia “non tributarie”, come la téaifidrica) atteso che, in
merito ad esse, la PA non ha una posizione di sugR nei confronti
dell'utente, bensi intrattiene un rapporto di tovatistico. Nell'ambito di

%% poc. 117.1
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siffatto rapporto, il Gestore idrico, al fine delitenimento della liquidazione
delle morosita, ha gia a disposizione la possibditdistaccodella fornitura
quale effetto del principioinadimplenti non est adimplenduntale
possibilita, peraltro, gli garantisce comunque una posizionsugiremazia
sul consumatore atteso che questi non puo rivalgdraltro Gestore a causa
dell’erogazione del bene primario-acqua in regimaanopolio.

IV. PARERE DELL'AUTORITA PER L'ENERGIA ELETTRICA, | L
GAS E IL SISTEMA IDRICO

90. Poiché la pratica commerciale oggetto del presgmtvedimento
riguarda il settore dei servizi idrici, in data &vembre 2015 e stato richiesto
il parere all' Autorita per lI'energia Elettrica, (bas e il Sistema Idrico
(AEEGSI), ai sensi e per gli effetti di cui allar27, comma 1-bis, del
Codice del Consumo.

91. Con nota pervenuta in data 11 dicembre 2015, lalettal Autorita ha
svolto varie osservazioni di carattere generalesstibre idrico ed ha fornito
alcune informazioni acquisite dalla stessa AEEGS? corso di un
procedimento avviato nei confronti di CITL, il caggetto - come rilevato
dalla medesima autorita di regolamentazione - nogsgmta profili di
sovrapposizione con l'oggetto del presente provwedio.

92. Nella parte generale, TAEEGSI si € soffermata spetti peculiari e
criticita presenti, trasversalmente, in seno dtlvaa dei Gestori del Servizio
Idrico Integrato svolgendo ampie osservazioni clue | riportano per
guanto di interesse al presente procedimento:

- il settore del SII € umonopolio naturaleche resta interamente
regolato per effetto di: (i) misure nazionali (ef?CM 29 aprile 1999
“Schema generale di riferimento per la predisposeialella carta del
servizio idrico integratt) e locali (es.Carte del Slladottate dagli Enti
d’Ambito); nonché in considerazione dei (ii) futunterventi regolatori di
AEEGSI, i quali dovrebbero essere adottati entne 2015 ed entrare in
vigore nel mese di luglio 2017 (DCO 560/2015/R/IDR)

- riguardo alleazioni intraprese dai Gestori per il recupero deopri
crediti va tenuto conto degli elevati livelli di morosithe caratterizzano il
settore idrico (specie nella Regione Campaniajalicsi traducono in oneri
posti su tutti gli utenti: in applicazione del pripio del full cost recovery
previsto per il Sll, i costi di morosita finirebloeper determinare un aumento
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generalizzato delle tariffe. Le ragioni dei livetli morosita - piu elevati
rispetto a quelli dei settori energetici - probatahte, risiedono in gran parte
nella percezione storica del Sll come serviziowgtat- finanziato in passato
tramite fiscalita generale e caratterizzato da wassissimo livello di
investimenti - del quale l'utente, a differenza deittori energetici, non
coglie il costo industriale e ambientale;

- circa larilevazione dei consumi e conseguente fatturazidhEEGSI
osserva che, allo stato non esiste alcuna normanghenga la fatturazione
del SlI soltanto in base ai consumi effettivi: itarso a fatturazioni basate
anche su letture stimate, da un lato, consentevithre i sovra-costi che
comporterebbe il ricorso a letture effettive penid@tturazione e, dall’altro,
si rende inevitabile laddove risulti oggettivamentproblematica
'accessibilita ai misuratori. La possibilita dittiarare consumi stimati -
consentita anche dal dPCM del 1999 - € generalmestempagnata dagli
obblighi - in materia di effettuazione di tentatidi lettura e di messa a
disposizione di un sistema di autolettura - prewsile Carte dei Servizi
rimesse agli Enti dambito e a cui si rinvia per mpetenza. |l
comportamento del Gestore pud dunque risultaredilmente — e, pertanto,
censurabile - ove si dimostri che lo stesso nonaabffettuato i prescritti
tentativi di lettura o che, per la formulazioneldaitime, non abbia utilizzato
I dati di misura effettivi a sua disposizione;

- I AEEGSI rileva, inoltre, che lgresentazione di un reclamo non
dovrebbe comportare il divieto di sospendere lanitora per morosita
essendo necessario contemperare l'esigenza dd#'uth ottenere una
risposta risolutiva e accurata rispetto alle suglidonze sulla fatturazione con
quella di non incentivare comportamenti opportuciisCio vale soprattutto
nella congiuntura attuale, in ragione degli eleViglli di morosita che si
ripercuotono sulla tariffa e, quindi, su tutti gtenti;

- circa le modalitd dicomunicazione all'utenza riguardo alle tariffe
applicate, TAEEGSI richiama la disciplina formalizzata nellpropria
delibera AEEGSI del 28 dicembre 2012 n. 586/201UIR ove € prescritto,
come adempimento necessario e sufficiente perstdée che La bolletta
riport(i) i valori della tariffa applicata all'utete finale e ['ultimo
aggiornamento, indicando in modo completo la fomtermativa e
I'organismo da cui deriva(art. 10).

93. Nella parte relativa ai profili specifici dei singoprocedimenti,
'AEEGSI ha informato, anzitutto, di aver svoltogingiorni 24, 25 e 26
febbraio 2015, una visita ispettiva presso la sgeleGestore casertano, a
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seguito della quale — e sulla base delle relatogpiigizioni — ha avviato un
procedimento istruttorio inteso alla verifica olazioni della regolazione
tariffaria del servizio idrico integratahe & tuttora in corsY. Al riguardo,
'AEEGSI evidenzia preliminarmente che non sussistono profili di
sovrapposizione tra le contestazioni oggetto ddhtai procedimento
sanzionatorio (...) e quelle oggetto del procedimanvtoato dallAGCM.

94. In ogni caso, il regolatore ha reputato opportuegnslare alcune delle
evidenze emerse durante la sua ispezione in quatiteenti a due delle
pratiche contestate ai professionisti dallAGCMmessupradescrittesubA)

e B).

95. Con riferimento alla praticeubA), AEEGSI ha rilevato che, nel periodo
2010-2012, tion risultano modifiche all'articolazione tariffari da
comunicare agli utenti che siano correlate al sugmeento del consumo
minimo impegnato e che abbiano comportato una rahe dei consumi
ricadenti nello scaglione tariffario piu bassda un lato, infatti, il consumo
minimo impegnato per le utenze domestiche saretdie disapplicato da
CITL nel 2005. Dall’altro lato, tra il 2010 e il 2@ la tariffa unitaria
applicata e rimasta costante, mentre nel 2011 fezxap del primo e del
secondo scaglione & stata ampfi&aomportando una riduzione della spesa
degli utenti.

96. Per quanto riguarda invece la pratstédB), AEEGSI ha riportato che i
dati dichiarati dal Consorzio evidenzierebbero naremento del numero
delle rilevazioni dei consumi nel periodo 2011-204#ettuate da “ditta
incaricata” (attualmente Publiservizi), nonché elellautoletture. In
particolare, AEEGSI riporta le dichiarazioni di @lITsecondo cui mentre
fino alla fine del 2013 erano previsti 2 cicli dtture all'anno, nel 2014 se ne
sono effettuati 3 e nel 2015 si prevedeva di eféett 4 cicli di lettura. Le
letture effettuate dalla “ditta incaricata” sareftbpassate da oltre 66.000 nel
2011 ad oltre 156.000 nel 2014. Parallelamenteauletture sarebbero
passate da circa 1250 nel 2011 a oltre 2500 nél.201

AEEGSI riporta inoltre che dai prospetti forniti @ATL risulterebbe che per
alcuni comuni il Consorzio non emette bollette 2@11. A fronte di cio, nel
periodo 2011-2013 il Consorzio avrebbe emessoréapiar oltre il 90% delle
utenze servite; tale percentuale si sarebbe ridaltt#z2% nel 2014. La

97 Deliberazione 370/2015/S/IDR del 23 luglio 2015.

198 Nel proprio parere, 'AEEGSI cita per errore lalidera 4/2009 del CITL in riferimento a tale
ampliamento degli scaglioni. L'ampliamento (con @eenza 1/1/2012) € invece avvenuto con la delibera
4/2011 del CITL.
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percentuale di utenze fatturate che ha ricevutiztbeldeterminate sulla base
di due letture sarebbe aumentata dal 78% nel 2033% del 2014,

AEEGSI ha riportato che CITL ha dichiarato di sttremaconsumi sulla base
del metodopro-die applicato ai consumi delle ultime tre rilevazioRer i
nuovi utenti viene fatturata solo la quota fissaagsenza di lettura reale. Il
regolatore ha poi riportato gli esiti del’'esame acune delle bollette
acquisite presso il Consorzio, dalle quali non gaerbbero ihcongruenze
nelle stime dei consumi addebit@ti.] ma solamente una problematica di
corretta restituzione degli acconti in sede di coaglio a seguito di lettura
Per un primo cliente, I'acconto 2011 é stato basatb dati relativi ai
consumi 2007-2009 e il conguaglio 2011 e statotbasalle letture 2011 e
2012. Per un secondo cliente, gli acconti 2011-28dr® stati calcolati su
una “stima poco consistente” basata su una lettigedente al 2010; in
seguito alla sostituzione del contatore nel 201@ahsorzio avrebbe rivisto
la stima al rialzo, ma avrebbe rinunziato a con@iaseg gli acconti 2011-
2013. Per un terzo utente, gli acconti 2012 e 2§Hr@bbero stati calcolati
sul medesim@ro-die basato sulle letture dei periodi precedenti; aisedl
una lettura effettuata nel 2014, CITL avrebbe to/il ribasso la stimpro-
die, ma avrebbe conguagliato solo il 2013, e non L20Anche per un
quarto utente risulta che non siano stati effettuabnguagli a favore di
questi per il 2012 e il 2013; inoltre, anche pée tatente I'acconto 2011 e
stato basato su letture risalenti al 2007 e al 2008

V. VALUTAZIONI CONCLUSIVE

97. In via preliminare va affrontata I'eccezione di ongpetenza
dell’Autorita sollevata dai professionisti nelle merie difensive, la quale
non merita accoglimento per le ragioni che seguono.

98.In primo luogo, si osserva che il presente procedim riguarda pratiche
commerciali complesse caratterizzate da elevatiilpa aggressivita, le
quali non si traducono in una mera carenza di @hlzp professionale ma
presentano unquid pluris rappresentato dall’indebito condizionamento
esercitato dal professionista nei confronti deistonatori.

99. In secondo luogo, le condotte vagliate nel prespnbeedimento non
sono oggetto di regolazione da parte di AEEGSI.aftela trasparenza dei
documenti di fatturazione (regolata solo con Ila . d&86/2012
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del 28 dicembre 2012Y° sulla quale I'Autoritd non interviene, gli altri
aspetti relativi alla qualita contrattuale, comewato dalla stessa AEEGSI
nel parere, sono attualmente oggetto di un procaationdi consultazione
non ancora sfociato nelladozione di un provveditoerdefinitivo.
Nell’ambito di tale consultazione, TAEEGSI ha paogpto che le misure che
saranno contenute nel provvedimento definitivo ieatrin vigore,
gradualmente, a partire dal 1° luglio 2016; pedafiho al 30 giugno 2016,
continueranno ad applicarsi le misure regolatorrevigenti a livello
nazionale (dPCM 29 aprile 1999 che individua loesoh generale di
riferimento per le Carte del Sll) e locale (Regatsmo di Acquedotto e
Carta del SlI), le quali non contengono norme siatiali derivazione UE.
100. In terzo luogo, l'art. 27, comma Uis, del Codice del Consumo,
prevede espressamente che la competenza a interveniconfronti delle
condotte dei professionisti che integrano una gaatommerciale scorretta
spetta all’Autorita Garante della Concorrenza eMetcato anche nei settori
regolati™.

101.In ogni caso, nelle fattispecdoe quibus non soltanto la maggior parte
delle segnalazioni dei consumatori pervenute atbhta sono state
trasmesse - “per i profili di competenza” - diretente dallAEEGSI; ma
come gia rilevato quest’ultima ha anche affermagioparere qui reso che tra
il proprio procedimento istruttorio e le pratich@namerciali scorrette
oggetto del presente provvedimento non sussistonofilip di
“sovrapposizione”.

102. Consegue da quanto sopra la competenza generales@dsiva
dell’Autorita a conoscere delle fattispecie qucansiderazione.

103. Venendo ora alle valutazioni di merito, si rilevaecoggetto del
presente provvedimento sono le condotte tenuteotigdzio Idrico Terra di
Lavoro e Publiservizi S.r.l. nell’'erogazione dedhvé&o idrico integrato (SlI).
Il CITL € un consorzio pubblico istituito, ai sertll’art. 31 del TUEL, per
la gestione del servizio idrico integrato affiddtagtre cinquant’anni fa dai
comuni e dalla provincia di Caserta. Attualment®muni — consorziati e
non - serviti dal professionista sono circa unantina, per un totale
complessivo di settantamila utenze.

199 segnatamente, gli indicatori e le modalita pewia e la cessazione del rapporto contrattuale; le
modalita di addebito, fatturazione, pagamento eizaazione; le tempistiche di esecuzione di alcune
prestazioni e i relativi indennizzi automaticieictami e le richieste scritte di informazioni ereitifiche di
fatturazione; la gestione degli sportelli e la gaadei servizi telefonici.

10 Cfr. Guidance sull'applicazione della direttiva 2005/29/CE, pp8,119, disponibile sul
sito:www.ec.europa.eu
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Publiservizi S.r.l. & la societa affidataria, dartpadel Consorzio, della
riscossione dei canoni idrici nonché del suppottm@desimo Ente di vari
servizi afferenti alle forniture idriche.

104. Per servizio idrico integrato si intende l'insiewhe servizi pubblici di
captazione, adduzione e distribuzione dellacquaché dei servizi di
fognatura e depurazione delle acque reflue. Il dppdi consumo tra il
gestore del Sll e il consumatore nasce con l'atiovee dell’utenza ed é
disciplinato dal contratto di somministrazione,la#&arta del Servizio Idrico
Integrato e dal Regolamento di Acquedotto.

105. La natura essenziale del bene oggetto del rappdirt@onsumo,
unitamente alla posizione di monopolio legale gadial Gestore — che priva
il consumatore della possibilita di cambiare fayraét a fronte di uno
scadimento della qualita del servizi - pongonoehié in una situazione di
significativa debolezza contrattuale.

106. Tale debolezza permette peraltro al Gestore dicegex un indebito
condizionamento sulle scelte economiche del consurmafondato sulla
minaccia (implicita o esplicita) di distacco effett della fornitura di tale
servizio essenziale nonché, nel caso specificta fadolta — agevolata dalla
natura pubblica del Gestore — di realizzare caattente i propri crediti
mediante strumenti diretti e piu rapidi.

107.In tale contesto, il comportamento dei professibrisdel Gestore ma
anche della societa che offre il suo supporto stksso in vista dei medesimi
obiettivi economici - deve essere improntato ad stamdard di diligenza
particolarmente elevato, che nel caso presente éostato rispettato.
L’istruttoria ha infatti evidenziato che in alcuambiti i professionisti -
ciascuno in ragione del proprio grado di resporisal®@ decisione - hanno
trascurato gli obblighi di correttezza, diligenzaasparenza di cui al Codice
del Consumo, avvalendosi anche di strumenti co@reid aggressivi.

Va infine rilevato che la situazione di morositdstmte tra le utenze
amministrate dal CITL, addotta dal Gestore e conéda dallAEEGSI con
riferimento all'intero territorio campano, se da uato puo rendere
necessario 'uso di strumenti incisivi per il reeup delle somme dovute,
non puod in ogni caso comprimere il diritto degliend al preventivo
accertamento della correttezza degli addebiti estini

108. Nel merito delle singole pratiche commerciali setie imputabili ai
professionisti, si rileva, preliminarmente, chearivcomportamenti adottati
dal professionista risultano strettamente legati loro, al punto che il
mancato rispetto della diligenza professionale mo wli essi si riverbera
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inevitabilmente sulle altre, falsando in misuraraggabile il comportamento
economico del consumatore. Esse, sebbene singoisamensiderate siano
tutte potenzialmente lesive delle norme del CodieeConsumo, possono
percio essere ricondotte, avuto riguardo alla tkdeapporto consumeristico
Cui esse si riferiscono, a tre distinte pratichee@rciali scorrette.

109. Le condotte descritte al par. Hub A)sono riconducibili ad un’unica
pratica commerciale scorretta, consistente neifiissione di adeguata
comunicazione agli utenti circa I'entrata in vigorei modifiche tariffarie,
potenzialmente piu onerose, e relative decorrenze nmedalita di
applicazione tale da alterare le scelte commerciali dell'uterdieca
'opportunita di modifica dei propri consumi idrice conseguente
pianificazione della relativa spesa.

110. Le condotte descritte al par. Hub B)sono riconducibili ad un’unica
pratica commerciale scorretta, consistente natlaiesta di pagamento di
fatture tardive o errate e basate su stime incongnti dei consumiin
quanto afferenti all’indebito condizionamento densumatore - circa il
pagamento di somme su consumi difformi da quedllir@ppure dovute con
modalita e tempi diversi - derivante dalla minacerplicita del distacco
della fornitura o in ogni caso dell'ingiunzionedae;

111. Le condotte descritte al par. Hub C)sono riconducibili ad un’unica
pratica commerciale scorretta, consistente ngé#atione inefficiente dei
reclami e sistematico ricorso all'ingiunzione fistea per la riscossione
coattiva di crediti di non assodata entita assenitente spettanti al Gestore,
anche in pendenza di risposta ai reclamin quanto afferente all’indebito
condizionamento delle scelte economiche del congamamposto dalla
mancata trattazione tempestiva ed esauriente aglriprreclamo e dalla
mancata sospensione della riscossione peraltratgfatan capo al Gestore
pubblico, dall’'esperimento rapido e diretto dellorusento coattivo
dell'ingiunzione fiscale.

112. Tali pratiche risultano contrarie al Codice del &omo, nei sensi che
vengono di seguito partitamente indicati.

PRATICA A)

113. Le evidenze complessivamente raccolte mostrancdfinbealla prima
meta del 2009 la tariffa idrica applicata da CITria articolata su numerose
categorie di utenza (12 per quelle domestichefemihziate in base alla
ampiezza della fascia di consumo a tariffa ageaplatriabile da 72

40



mc/anno a 544 mc/anno per le utenze domestichestiudtura tariffaria
introdotta a partire dalla seconda meta del 200preeisto, invece, un‘unica
fascia agevolata pari a 72 mc/anno fino alla fiak20D11 e successivamente
ampliata a 108 mc/anno a partire dal 1° gennai@201

114. La modifica tariffaria cosi introdotta e stata daigde rilievo ed ha
significativamente inciso sulla spesa sostenutdutiahza per la fornitura
idrica, in particolare incrementandgar la maggior parte delle categorie di
utenza: cio a causa dello spostamento di part@ dgibta di consumi gia
agevolati negli scaglioni a tariffazione piu elevata, coma gvidenziato
nella risultanze istruttorie. A titolo di esempisl, consideri il caso di un
utente con un consumo di 108 mc/anno: prima dedidifica della struttura
tariffaria tale quantitativo risultava interamentempreso nella fascia di
consumo agevolata (utenza domestica di categoeg2)y esso, come risulta
dalla tabella seguente, fino al primo semestre 2@08 utente avrebbe
pagato 43,2 euro. Con la nuova tariffa (decorrelalesecondo semestre del
2009), il medesimo utente avrebbe pagato, per desieno consumo, 54,3
euro subendo un aumento della spesa del 25% dewatasivamente allo
slittamento alla prima fascia deéccedenzadi una parte del consumo
precedentemente ricompreso in tardfgevolata.

Utente domestico categoria 2 (fascia agevolata | sem. 2009 = 108 mc/anno)

Con struttura tariffaria | sem. 2009 Con struttura tariffaria Il sem. 2009
scaglione [mc tariffa spesa scaglione |mc tariffa spesa
0-108 108 0,4 43,2 0-72 72 0,4 28,8
73-108 36 0,71 25,56
54,36

115. L'effetto incrementale di spessarebbe stato ancora maggiore per le
altre categorie di utenzgomestichecorrelate a fasce agevolate piu ampie:
p.es., per un utente di categoria 4 con un consesattamente pari a 180
mc/anno, la spesa sarebbe aumentata da 72 a 2ltreuto, con un aumento
del 68%.

11 Come rilevato dalle risultanze istruttorie, I'aumte effettivo di spesa & stato maggiore perchéeaifeh
aliquote associate ai nuovi scaglioni tariffari g@tate aumentate.
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Utente domestico categoria 4 (fascia agevolata | sem. 2009 = 180 mc/anno)

Con struttura tariffaria | sem. 2009 Con struttura tariffaria Il sem. 2009
scaglione [mc tariffa spesa scaglione |mc tariffa spesa
0-180 180 0,4 72 0-72 72 0,4 28,8
73-108 36 0,71 25,56
> 108 72 0,93 66,96
121,32

116. Va sottolineato che I' aumento di spesa é statmmpeente (ossia non
scalfito dallampliamento — da 72 a 108mc/annueHalfascia unica a tariffa
agevolata a partire dal 1° gennaio 2012) per tugi consumatori i cui
contratti di fornitura idrica prevedevano, nel poisemestre 2009, una fascia
agevolata di consumo superiore a 108 mc/anno (etefmmestiche di
categoriada 3 a 12).

117.Pertanto, nonostante I'entita della modifica taritk introdotta - anche
a causa della maggiore onerosita della stessa dompesta, in via
permanente, ad una parte assai rilevante di upamti rispettivi consumi
d'acqua — il CITL ha adottato accorgimenti inforatdavvero minimi,
limitandosi alla sola esposizione in bolletta dellzova struttura tariffaria,
insufficienti a garantire una piena consapevoledeaconsumatori di tale
mutamento della struttura tariffaria e delle consege sulla loro spesa per
il consumo di acqua. Tale omissione informativadeerminato quindi una
distorsione delle scelte di consumo degli utentviseda CITL, inducendoli

a scelte che altrimenti non avrebbero compiuto.

118. Peraltro, anche negli anni successivi all'introdue della nuova
struttura tariffaria € stata omessa qualsiasi cdcazione aggiuntiva
all’'utenza, pure in occasione del citato ampliaroesh¢lla fascia agevolata,
come deciso nel 2011 e applicato a partire dal gerz013*2

119.L’opacita informativa riscontrata sul punto sembraarcare anche alla
luce del dettato dell€arta dei ServiZi® adottata dal medesimo Gestore la
quale, infatti, espressamente impone a questi Wwiligabdi chiarezza e
puntualita nella comunicazione ai clienti su tgttielementi delle “modalita
di prestazione dei servizi” e, specificamenter¢a il meccanismo di
composizione della tariffa nonché ogni variazionellad medesima La
suddetta trasparenza deve tradursi, sempre in dksé€arta, da un lato,
nell’adozione di Un linguaggio facile ed accessibile, dall'altro, in un
impegno tempestivo e continuativo del Gestore,sestspressamente alla

112 Nel parere AEEGSI, per errore materiale, tale @nmnto & attribuito ad una delibera del 2009, deve
che del 2011.
13 parag. 8
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verifica periodica dell'efficacia delle informazioni e comunicazioni
effettuate e per recepire eventuali ulteriori esige dei clienti

120.Tale evidente attenzione sui risvolti informatiMogicamente motivata,
in seno alla Carta, dalla piena consapevolezzaCGdsltore riguardo alle
esigenze dell’utenzadt agevolare la pianificazione delle spese famitiar
esigenze tanto piu forti quando, come nel caso we §i tratta di nuove
modifiche tariffarie tali da incidere direttamenteed in sicuro aumento,
rispetto al passato - sui corrispettivi dovuti perogazione del servizio.

121. Pertanto, i laconici prospetti informativi, contéinnelle bollette, con
cui I consumatori sono stati informati del superatoedel c.d.minimo
garantito (cioé della fascia di consumo a tariffa agevothtampiezza scelta
dallutente) gia oggetto degli originari contrattinon si pongono
evidentemente in linea con - l'alto - standard digdnza sul punto
teoricamente garantito dallo stesso Gestore in s#laopropria Carta dei
Servizi.

122.Va anche osservato, alla luce di quanto emersstiattoria, che, alla
scarsa trasparenza della comunicazione in boliettaerito al superamento
del c.d. minimo garantito — sia all’atto dell'inttozione delle modifiche
tariffarie sia in prosieguo - il Consorzio non hapglito neppure con
un’informazione adeguatamente analitica e “persprati” in seno ali
riscontri sulle numerosissime richieste di chiamtileeclami presentati, sul
punto specifico, dai consumatori.

123. Tale condotta del Consorzio, pertanto, appare mirasto con gli artt.
20, 22, commi 1 e 2, del Codice del Consumo, inntuda mancanza di
un’informativa chiara e completa sul superamentd de. “minimo
garantito” gia applicato ai contratti con l'utenz&, piu in generale I'assenza
di indicazioni sufficienti a comprendere in modcegdato regole tariffarie
nuove e potenzialmente piu onerose per il consumatosono idonee a
indurre l'utente ad assumere decisioni commercée non avrebbe
altrimenti preso. Cio in particolare, in merito’@tiportunita di modificare i
propri consumi idrici e allaccantonamento dellemsoe necessarie al
pagamento delle future bollette.

124. Deve escludersi I'imputabilita di tale condottdabliservizi — che tra
I'altro, ha in essere un vincolo contrattuale cbrConsorzio solo dal 13
settembre 2011 - in quanto, nel caso specificopridisposizione della
struttura della bolletta e, segnatamente le infarama ad essa allegate verso
gli utenti, sono interamente decise e approvateCgalsorzio, residuando in
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capo alla societa solo un obbligo esecutivo in ladlsespecifiche indicazioni
ricevute.

PRATICA B)

125. Le risultanze agli atti mostrano come, in un cowotemratterizzato da
una nuova struttura tariffaria che aveva signifiGabhente ridotto per
numerosi utenti la fascia di consumo a tariffa adma, CITL abbia
proceduto a fatturare con grave ritardo alla qtatsilita di utenti e in gran
parte sulla base di acconti e successivi conguaglgusa della mancanza di
letture effettive. Tali condotte hanno impeditcaaljuasi totalita degli utenti
serviti di effettuare scelte correttamente inforenah merito ai propri
consumi idrici, nonché li hanno indebitamente cammhiati al pagamento di
importi non corrispondenti a consumi effettivi @orrelati al momento del
consumo.

126. Nello specifico, almeno a partire dal 2011, CITL bmesso un
significativo numero di fatture non corrispondeaticonsumi effettivi, a
causa della mancata effettuazione delle lettureigiee e dell’utilizzo di
stime di incerta affidabilita. Negli anni esaminai registrano infatti
percentuali elevate di utenze non lette, circostast®e nel 2011 riguardava
addirittura oltre la meta delle utenze amministranostante la situazione
sia migliorata nel corso degli anni, permane, 8agdgi, il dato critico di una
percentuale significativa di contatori che nonve@lcuna lettura nel corso
dellanno di riferimento. Come risulta dai dati onpati dallAEEGSI, |l
Consorzio ha utilizzato solo pochi dati di misuraenienti da autoletture.
Anche se non vi sono evidenze concrete di coma&negoale tempistica,
vengano contabilizzate le autoletture in senolmlaca-dati delle rilevazioni,
tale ridotto numero potrebbe essere almeno in moteito allo scarto di
quelle ritenute dal Gestore incongruenti rispettooasumi precedenti.

127. Le inaffidabil* stime dei consumi effettuate in assenza dellerkett
hanno prodotto valori rivelatisi molto distanti dainsumi effettivi, portando
alla richiesta di pagamento di importi non dovatime testimoniato dal fatto
che I'87% dei reclami registrati da CITL e Publiser riguardanti I'errata
attribuzione di consumi (che rappresentano grariepédellinsieme dei
reclami ricevuti da CITL e Publiservizi) € statocalto, nhonché dagli esiti
delle controversie sollevate dagli utenti avantila@ali Giudici di pace.

14 Secondo quanto riportato da AEEGSI nel propriemartale inaffidabilita emerge anche dall'utilizaio
riferimenti molto distanti nel tempo.
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Inoltre, in taluni casi, come emerge dal parere GBE il Gestore non
avrebbe effettuato i conguagli a favore dell’'utesheeivanti dall’acquisizione
delle misure effettive.

128. Anche laddove le letture sono state effettuatelaiidi misura effettivi
erano disponibili, 'emissione delle fatture di anto e conguaglio e
avvenuta con ampio e grave ritardo. Le evidenzeott indicano inoltre
come CITL abbia inviato le fatture su consumi ei¥et di acconto e di
conguaglio con almeno 6-12 mesi di ritardo, chéilata fino ai tre anni per
gli utenti di alcuni Comuni; addirittura, secondouaqto riportato
dallAEEGSI nel proprio parere, alcuni Comuni ndoerono fatture dal
2011. Tali ritardi riguardano pure le fatture dngoaglio e di rettifica, che
talvolta sono state emesse anche a distanza dn&i5

129.CITL appare dunque essere venuto meno al normatogli specifica
diligenza ed attenzione che é lecito attendersi mahopolista del SlI,
fatturando con grave ritardo sia importi non cquoisdenti ai consumi
effettivi sia conguagli basati sui dati di misuféettivi, e in alcuni casi non
emettendo neppure fattura per alcuni Comuni peii annon eseguendo
conguagli a favore degli utenti. Tale comportamemtgpedendo agli utenti
del SII di rapportare tempestivamente i consuminmeate maturati al
relativo esborso, li ha indotti ad effettuare sali consumo idrico che
altrimenti, avendo a disposizione dati piu aggitireai propri consumi € la
propria spesa, non avrebbero preso; l'alteraziagla ¢celta commerciale
del consumatore appare tanto piu grave se si aenasghe essa € avvenuta in
un contesto ove la maggiore spesa dovuta alla nstdtura tariffaria
avrebbe reso necessaria una riconsiderazioneageleni di consumo idrico
da parte degli utenti di CITL.

130.Pertanto, le condotte in questione costituiscampratica commerciale
che appare contraria agli artt. 20, 24 e 25 delicodel Consumo, in quanto
esse distorcono le scelte di consumo degli utanti, mettendoli in grado di
correlare tempestivamente i propri consumi allatneh spesa e inducendoli
a pagare somme non dovute (in caso di fatturaz&tmeata errata o
incongruente) ovvero dovute ma con modalita e tedmgersi (in caso di
fatturazione ritardata), stante lindebito condimmento derivante dal
timore di un distacco della fornitura o di un’ingiione fiscale che il CITL
ha la facolta di emettere a fronte dell’ inadempitoedell’'utente.

131. Anche con riferimento a tale condotta deve eschid@émputabilita a
Publiservizi, in quanto, nel caso specifico, i sarxelativi alle verifiche dei
consumi, alla gestione dei contatori e alle operazdi fatturazione sono
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interamente decise e approvate dal Consorzio,uasdab in capo alla societa
solo un obbligo esecutivo in base alle specificttgcazioni ricevute.

PRATICA C)

132. Dalle evidenze agli atti emerge che CITL e Publizé hanno
frapposto ostacoli ingiustificati all’esercizio ddliritti contrattuali dei
consumatori riguardo alla gestione dei reclami ioggnti, ponendo peraltro
in essere condotte di tipo aggressivo in quantdesage dall'indebito
condizionamento creato dalla continuazione delbagi di riscossione
mediante lo strumento dell'ingiunzione fiscale, par pendenza di una
risposta motivata ed esauriente ai reclami e alleaste degli utenti.

133. Come ammesso in ispezione dallo stesso Consaatioalmente |
professionisti non dispongono di un sistema strattu ed efficiente di
accettazione e gestione di reclami dell'utenzaadine dalle modalita di
acquisizione degli stessi e per giungere alla tetigai di trattazione. Cio
peraltro in violazione anche degli standard préscalla Carta dei Servizi a
beneficio dei consumatori.

134. | professionisti acquisiscono in maniera sistecaasoltanto i reclami
pervenuti ai propri sportelli fisici senza prendaémealcuna considerazione
quelli giunti con altri mezzi> nonostante che la Carta dei Servizi preveda
anche la trasmissione per “corrispondenza”’. Conaideche i professionisti
hanno predisposto soltanto quattro sportelli fisjgho presso la sede
casertana del Consorzio e tre allestiti da Pubiizem altrettanti comuni
della provincia), tale modalita di acquisizionepéir sé rende piu difficile la
presentazione di reclami sul servizio fornito daTlCl(direttamente o
attraverso Publiservizi).

135. Tale ostacolo all'esercizio dei diritti contratiuaappare solo
marginalmente mitigato dal fatto che il Consorzome emerso anche da
talune segnalazioni e da altre evidenze in atteta e fornisce riscontro —
in casi limitati e non sistematicamente - alle ng& pervenute con altre
modalita (via telefax e corrispondenza), tenutotcomel fatto che nelle
bollette inviate fino al 2015 all'utenza non si riferimento alcuno a tali
modalita alternative, invitandosi esclusivamenteaitatto con gli sportelli
fisici disponibili.

15 publiservizi ha espressamente ha affermato, pedierie difese, che “non & un caso che i reclanatiit

(ossia quasi tutti quelli contenuti nelle segnalaza fondamento della comunicazione di avvio debpnte
procedimento) “siano stati inviati via fax, modaliquindi non conforme alle indicazioni riportate agni

comunicazione inviata agli utenti da PubliserviZibc. 68.
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136. Le risultanze istruttorie hanno altresi eviderziafteriori ostacoli
all’esercizio dei diritti contrattuali provenierdal ritardo oppure dalla scarsa
motivazione delle risposte. In relazione ai reclasquisiti, infatti, i tempi di
istruttoria e trattazione sono mediamente assailymghi degli standard
stabiliti dalla Carta dei Servizi (pari a 20 o 3§) g seconda della necessita o
meno del sopralluogo). Come sopra indicato, infétimedia generale, nel
quadriennio 2011- 2014 si attesta sui due mesimdargggiungere, per casi
non del tutto isolati, diversi mesi oppure ahhiTra il 2012 e il 2014, vi &
stata una riduzione della percentuale di reclarmsi ltdnno ricevuto risposta
nei tempi previsti e, nel 2014, ancora il 10% cidea reclami richiedeva da
sei mesi ad un anno per una risposta e, per uwamnaale non trascurabile,
oltre un anno.

137. Le evidenze raccolte in ispezione hanno altresifesmato quanto
lamentato dai segnalanti circa la laconicita e ssamotivazione delle
risposte del Consorzio ai reclami, soprattutto etazione alle richieste di
chiarimenti e/o rettifiche in merito ai consumienhti e ai criteri di
tariffazione utilizzati in ordine ai conseguenti datiti all’'utente. In
particolare, in risposta alle numerose istanze andanti le variazioni
tariffarie subite per effetto del superamento delinimo garantito”, il
Consorzio si e costantemente e indistintamentetdimiad indicare gli
estremi delle delibere CIPE e dei propri atti cte@mento rivendicando,
senza altre analitiche motivazioni, la correttedeh proprio operato. Non
diversa, peraltro, la situazione in merito alle ldoge (anch’esse numerose
e prevalenti assieme a quelle appena citate) deggiti circa le incongruenze
tra periodo di tariffazione e periodo di rilevazsodei consumi: anche in
merito ad esse, il Consorzio si e limitato a fana fotografia dei contatori —
ove disponibile — e a richiamare, senza ultericettapli, la legittimita
delluso del criterio del gro-di€’ in riferimento ai consumi stimati.
L’assertiva laconicita dei riscontri risulta esskreausa di reclami reiterati e
seriali da parte di moltissimi utenti.

138. Le scarne procedure di trattazione dei reclamiuso presso |
professionisti non prevedono la sospensione d&dleogsione durante la
pendenza dei reclami presentati attraverso i caisétuzionali”. Entrambi i
professionisti hanno confermato l'esistenza softadt una “prassi” di
sospensione della procedura di riscossione; naftars procedimentalizzati
in alcun modo i casi in cui tale sospensione pdewe essere applicata, né le

116 a tempistica di trattazione include naturalmdatéase istruttoria per la quale Publiservizi hala di
supporto specifico in base al contratto d’appaitessere con il Consorzio.
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modalita di apposizione di eventuali “blocchi” apeocedure di riscossione
nei sistemi informatici delle societa. L’assenzatale sospensione vale a
maggior ragione nel caso di reclami pervenuti alfabri dei canali
istituzionali.

139.L’assenza di sospensione della procedura di issmos a seguito di un
reclamo (in particolare in merito alla fatturazipnia si che gli utenti
reclamanti siano trattati — prima che la fondatedelloro reclamo sia stata
decisa - alla stregua di clienti morosi, nei confraei quali vengono emessi
prima un sollecito di pagamento (“avviso di riseoss”) e poi, in caso di
perdurante morosita, un’ ingiunzione fiscale. Incamtesto in cui '87% dei
reclami di fatturazione si rivela fondato, tale dotta costituisce un indebito
condizionamento nei confronti dei consumatori, ¢eegono scoraggiati dal
contestare le fatture per timore dell'ingiunziorseéle.

140. Dalle evidenze disponibili emerge che l'ingiunzofiscale viene
utilizzata, in molti casi, nei confronti di creddontestati e dunque privi del
carattere di “certezza” che dovrebbe caratterizéazeedito vantato in caso
di procedura esecutiva. Infatti, € risultato unlizao massiccio nonche,
evidentemente, “sistematico” ed “esclusivo” di taumento a fini di
recupero delle “morosita” degli utenti, anche eratiptto in quei casi ove il
consumatore non aveva potuto concretamente corgelstaedito addebitato
a causa della mancata o erronea gestione deltdame/i.

141. Entrambi i professionisti hanno infatti sostenutbe la mancata
contestazione o reazione dell'utente nei confrdntale avviso, unitamente
al mancato pagamento dell’addebito nell’entita eteemini ivi individuati,
sarebbe sufficiente a rendere il medesimo credeoto, liquido ed esigibile”
abilitando direttamente all’attivazione della prdeea coattiva di riscossione
mediante “ingiunzione fiscale di pagamento” nei foomti del medesimo
utente.

142.11 Consorzio e Publiservizi hanno applicato costarente e comunque,
anche a fronte delle morosita degli utenti deriveatun reclamo in attesa di
definizione, uno strumento “privilegiato” precostib dall'ordinamento a
favore dell’ente pubblico e della societa sua attia della riscossione, al
fine di garantire loro, in maniera piu agevole -pradtutto, piu rapida e
diretta — 'incameramento delle entrate patrimdrdapertinenza’.

7 Come noto, l'ingiunzione fiscale di pagamento itoisice una pretesa fiscale realizzata coattivaeent
dai soggetti pubblici e trova il suo fondament@a slia giustificazione nell’'esigenza di consentgie gtessi

la celere riscossione delle loro entrate senzarreoe all’autorita giudiziaria per procurarsi ikdio
esecutivo.
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143. Al riguardo, va osservato che se I'ordinamentenig — a partire dalla
lettera della norma istitutiva (il RD n. 639/1910)egittima I'impiego di tale
strumento in ragione della natura pubblica del @oeel in riferimento alle
entrate di sua spettanza — sia tributarie che rpatriali - € altrettanto
evidente che il medesimo ordinamento, nella sua éaslutiva, facoltizza e
non obbliga tale soggetto (e i suoi delegati) sjerimento dello strumento
in relazione alle entrate non tributarie, i. e. tfpaoniali”**®, tra le quali
rientrano proprio le tariffe idricH&.

144. Attesa I'ormai assodata natura privatistica dédlaffa idricad® e del
rapporto intrattenuto tra Gestore Sll e utenteredito vantato dal CITL per

I'erogazione dell’acqua non trova titolo nella Eite impositiva dell’Ente

L'organica disciplina dell'ingiunzione fiscale dagamento € dettata dal testo unico delle leggiivelalla
riscossione delle entrate patrimoniali dello Statalegli altri enti pubblici, dei proventi del denmn
pubblico e dei pubblici servizi e delle tasse saffri, approvato con R.D. 14 aprile 1910, n.639.

In base agli artt. 1 e 2 del R.D., tale strumerdgadensa la massima espressione del potere di imnperi
del’Amministrazione, posto che viene emesso ueiklinente dalla P.A. ed €& idoneo ad aggredire il
patrimonio dell’'utente.

Si tratta di un procedimento speciale e privilemiabspetto a quello previsto dagli artt. 633 e &§.c,
improntato a criteri di massima celerita, in quastdonda su un atto amministrativo complesso avent
natura stragiudiziale che presenta al contempaaiteai del titolo esecutivo e del precetto. Metkaatto di
ingiunzione si intima formalmente al soggetto detaitdi adempiere ad un certo obbligo entro un teemi
non superiore ai 30 giorni, pena l'avvio dell’'eszone forzata.

L'istituto deroga quindi rispetto alla ordinariaopgedura monitoria ingiuntiva di matrice giurisdizide
(artt. 633 e ss. c.p.c) che prevede che la creazieff'atto di ingiunzione avvenga nella sede pssoale e

ad opera di un organo terzo quale ¢ il giudice.

18| ytilizzo di tale procedura di riscossione coadtisisulta obbligato solo in caso di riscossiongrithti,
posto chela limitazione delle garanzie di difeshadatribuente € giustificabile sulla base deldathe la
P.A. persegue l'interesse superiore all’acquisigidelle pubbliche entrate a beneficio della callieét e al

tal fine le & conferito il potere di auto-accertamoeed autotutela.

Per le entrate cd. patrimoniali vale invece un aliso diverso. L'insussistenza della posizione di
supremazia della P.A. che caratterizza i rapportipth contrattuale (come quello di fornitura idxjcha
indotto infatti il legislatore a prevedere la méaaolta per 'amministrazione e per i soggetti dagivalla
riscossione di utilizzare il procedimento coattikell’ingiunzione fiscale per tali entrate e, segma¢nte,
per la tariffa idrica.

19 | 'art. 17, co. 2, del d. Igs. 446/97 al prevede ¢pud essere effettuata mediante ruolo affidato ai
concessionari la riscossione coattiva delle enttatie regioni, delle province, anche autonome cdeiuni

e degli altri enti locali, nonché quella della ffridi cui all'articolo 156 del decreto legislatid aprile
2006, n. 152 [la tariffa del Servizio Idrico Inte¢p]’. L'art. 36 co.2 del Decreto Milleproroghe d.I
248/2007 ha confermato la facolta per I'ente pudubtli procedere alla riscossione coattiva dei tribudi
tutte le altre entrate degli enti locali-

12010 base all'ordinamento vigente e alla elaboragigiurisprudenziale. L’ art. 154 del Codice Ambent
(rubricato: “La tariffa del servizio idrico integ@) recita, al comma 1: “La tariffa costituisce il
corrispettivo del servizio idrico integrato ed dateninata tenendo conto della qualita della risilsaa e

del servizio fornito, delle opere e degli adeguatineecessari, dell'entita dei costi di gestiondedepere, e
dei costi di gestione delle aree di salvaguardenché di una quota parte dei costi di funzionamento
dell'ente di governo dell'ambito, in modo che sisieurata la copertura integrale dei costi di itivesnto e

di esercizio secondo il principio del recupero desti e secondo il principio «chi inquina pagaxttdle
quote della tariffa del servizio idrico integratanmo natura di corrispettivo.”

La natura privatistica della tariffa idrica & sta#mzitutto riconosciuta dalla Corte Costituziongden la
nota sentenza n. 335/2008 e, recentemente anctenzsardel 09 luglio 2015 n.142) nonché dalle SS UU
Cassazione (per tutte, sentenza n. 11720/2010)lla darisprudenza amministrativa (cfr., T.A.R.
Campania, sez. Salerno, n. 24/2009).
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pubblico ma configura il corrispettivo di una peesbne commerciale, che
trova la sua fonte esclusivamente nel contrattateate e fornitore.

145. Siccome, nelllambito di tale rapporto non ricomwon presupposti
oggettivi per conferire al Gestore una posizion@ririlegio e di forza sul
consumatore, € evidente che l'unico presuppostta fadtispeciede quaper
l'utilizzo dell’ingiunzione fiscale al fine dellaigcossione coattiva della
tariffa idrica € da ricondursi unicamente a ragidntipo soggettivo, ossia
alla natura pubblica del Consorzio.

146. Per tale motivo, dovrebbe essere verificata caiqodare rigore la
presenza del presupposto fondamentale per [l'ulilizdell'ingiunzione
fiscale, cioe la sussistenza di un credito chegmtes caratteri della liquidita,
della certezza e dell’esigibilita.

147.Nel caso specifico, e alla luce di quanto sopuestilato, si ritiene che,
sia nel caso di fatturazione relativa a consummnai sia nel caso di un
reclamo cui non sia stata data risposta (negatdapuatamente motivata,
non resti soddisfatto il requisito della certezeh dedito e che, percio, non
ricorrano i presupposti per l'impiego corretto dnou strumento cosi
immediato e invasivo quale e lingiunzione fiscalesso dovrebbe essere
quindi limitato ai casi di acclarata e perduranterasita, nei quali puo
rilevare l'interesse del Gestore ad ottenere uwalgee rapida liquidita a
discapito delle garanzie cui dovrebbe essere stglggtro contraente.

148. Sulla base delle precedenti argomentazioni, iaztd dell'ingiunzione
fiscale da parte di CITL e Publiservizi appare itoge una pratica
aggressiva. Infatti, la natura di atto preliminaat'esecuzione forzata
esattoriale fa dell'ingiunzione fiscale uno strutceri forte ed indebito
condizionamento per il consumatore, il quale e iladimente indotto a
pagare la somma dovuta entro il termine previstprascindere dalla
fondatezza effettiva del credito vantato dal Gestor

149. L’indebito condizionamento esercitato da CITL e biservizi
attraverso I'uso dell'ingiunzione fiscale emergec@ma piu chiaramente
quando si osservi che il Consorzio, in quanto gesttel servizio idrico,
dispone anche del potere di sospendere la fornitcuc distacco - in caso di
morosita, in virtu del principianadimplenti non est adimplendunche
risente della natura contrattuale del rapportagstore e utente. Ne deriva
che CITL, in quanto ente pubblico locale che gesti# servizio idrico, e
posto nella condizione di sfruttare, al contempia l& propria natura
pubblica sia la condizione privatistica di contigera svantaggio del
consumatore, il quale sara indotto allimmediatggraento al fine di evitare
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conseguenze a lui piu sfavorevoli, sia di tipo erorco (derivanti dalla
capacita del Gestore di aggredire l'intero patrimmomell’'utente per
soddisfare le proprie pretese), sia di tipo malertacome la sospensione
della fornitura di un bene primario e irrinunciaihon altrimenti reperibile
se non dal proprio Gestore locale di riferimento.

150. Alla luce delle considerazioni precedenti, la jgatin esame -
consistente nella creazione di ostacoli all'esevcidei diritti dei
consumatori, attraverso la mancata predisposiziona adeguato sistema di
gestione dei reclami dell'utenza che preveda lpaosone delle procedure
di riscossione in attesa di un motivato risconiroealamo, e nella correlata
massiccia e pressoché esclusiva emanazione dinzigiu fiscali da parte
del gestore locale del servizio idrico per riscutiepropri crediti, ancorché
non certi - integra gli estremi della pratica comcrede aggressiva ai sensi
degli artt. 20, 24 e 25 del Cod. Consumo. Cio iarga il comportamento
del consumatore — che non puo rivolgersi ad a#ri l@acquisizione di un
bene primario - risulta indebitamente condizionatalla posizione di
supremazia che l'ente rivendica grazie alla didpttd di piu strumenti,
anche coercitivi, per soddisfare le proprie pretzsmomiche.

151.Tale condotta deve essere imputata anche a Pwiisén quanto, nel
caso specifico, la stessa, nel fornire support€@isorzio nell’attivita di
acquisizione e gestione dei reclami, si occupdtdirente e in via principale
della fase istruttoria relativa ai medesimi ed énducorresponsabile in
merito alla tempistica di trattazione. Inoltre slacieta €, in base al contratto
d'appalto con il Gestore, direttamente responsaldiE servizio di
riscossione.

VI. QUANTIFICAZIONE DELLA SANZIONE

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

155. Con riferimento alla dimensione dei professiomsti osservato che il
Consorzio, ancorché si trovi in una posizione dnomolio nella prestazione
di un bene essenziale, presenta un fatturato no@esseé in perdita. Anche
Publiservizi presenta un fatturato di modesta &ntit

156. Con riguardo alla gravita della praticeub A), si tiene conto:
I) dell'entita del pregiudizio economico subito dansumatori consistente
nell'impossibilita di pianificare tempestivamente Ispese domestiche
correlate ai consumi idrici ii) della diffusione della pratica in
considerazione, che riguarda tutti i consumataniselal Consorzio.
157.Per quanto riguarda la durata della violazione|iddgmenti disponibili
in atti risulta che essa e stata posta in esseargnoativamente dal luglio
2009 fino alla fine del 2012, all’atto dell'entraten vigore della
regolamentazione rilevante del’AEEGSI Inoltre, per gli effetti della
prescrizione, la durata della pratica viene quistiberata limitatamente al
periodo 2010-2012.

158. Sulla base di tali elementi -— e considerato ilyiece contesto socio-
economico in cui opera il Gestore come richiamatbparere di AEEGSI -
si ritiene di determinare I'importo della sanzics@mministrativa pecuniaria
applicabile a Consorzio Idrico Terra di Lavoro aethisura di 50.000 €
(cinguantamila euro).

159. Tuttavia, in considerazione della situazione economica del
professionista, che presenta condizioni non p@siten un bilancio in
perdita, si ritiene congruo determinare [I'importoelld sanzione
amministrativa pecuniaria applicabile a Consordiacb Terra di Lavoro per
la praticasubA) nella misura di 40.000 € (quarantamila euro).

121 Nel 2012, I'AEEGSI & intervenuta in merito allagparenza informativa in bolletta, con la Delibera
586/2012/R/idr, concernente I' “approvazione dgildma direttiva per la trasparenza dei documenti di
fatturazione del SII”. Ivi, il relativo allegato tlaglia la tipologia di informazioni da renderecansumatori

a partire dalla bolletta in merito, tra altro, dtdieazioni e consumi e, nello specifico ambito, lanalla
“tipologia di tariffa applicata”
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160. Con riguardo alla gravita della pratisab B), si tiene conto: i) della
natura dell’infrazione, caratterizzata da un sigativo grado di offensivita;
i) dell’entita del pregiudizio economico subitoidansumatori;ii) della
debolezza contrattuale dei consumatori che, oltreaarsi in una situazione
di asimmetria informativa, non hanno la possibitiitacambiare fornitore e
subiscono la minaccia di vedersi sospendere latfwanin caso di mancato
pagamento degli importi o di ingiunzione fiscale) dalla diffusione della
pratica, che riguarda tutti i consumatori servéi @onsorzio.

161.Per quanto riguarda la durata della violazione|iddgmenti disponibili
in atti risulta che essa é stata posta in essdr@ddd e risulta ancora in
Corso.

162. Sulla base di tali elementi — e considerato il phaoel contesto socio-
economico in cui opera il Gestore come richiamagioparere di AEEGSI -,
si ritiene di determinare I'importo della sanzicsm@mministrativa pecuniaria
applicabile a Consorzio Idrico Terra di Lavoro aethisura di 50.000 €
(cinquantamila euro).

163. Tuttavia, in considerazione della situazione economica del
professionista, che presenta condizioni non p@siten un bilancio in
perdita, si ritiene congruo determinare [I'importoelld sanzione
amministrativa pecuniaria applicabile a Consordiacb Terra di Lavoro per
la praticasubB) nella misura d40.000 € (quarantamila euro).

164.Con riguardo alla gravita della pratisab C), si tiene conto di tutti gli
elementi menzionati in riferimento alla pratsabB).

165.Per quanto riguarda la durata della violazione|iddgmenti disponibili
in atti risulta che essa é stata posta in essdr@ddd e risulta ancora in
Corso.

166. Sulla base di tali elementi — e considerato il phaoel contesto socio-
economico in cui opera il Gestore come richiamatbparere di AEEGSI -
si ritiene di determinare I'importo della sanzics@mministrativa pecuniaria
applicabile a Consorzio Idrico Terra di Lavoro ne@@& Publiservizi S.r.l. —
in quanto professionista operativamente invest#tladfase istruttoria dei
reclami nonché diretto responsabile del serviziaigstossione dei canoni
idrici per Conto di Consorzio Idrico Terra di Lawor nella misura di
100.000 € (centomila euro).

167. Tuttavia, in considerazione della situazione economica deisGzio
che presenta condizioni economiche non positivewobilancio in perdita,
si ritiene congruo determinare l'importo della sane amministrativa
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pecuniaria applicabile a Consorzio Idrico Terrd.a@voro per la praticaub
C) nella misura di 80.000 € (ottantamila euro).

RITENUTO, pertanto, sulla base delle considerazismesposte, che la
pratica commercialsubA) risulta scorretta ai sensi degli artt. 20, @&nmi

1 e 2, del Codice del Consumo in quanto contratia diligenza

professionale e idonea, mediante un’informativa ssiaa e insufficiente
sulle modifiche tariffarie introdotte, a falsare misura apprezzabile il
comportamento economico del consumatore medio laziome ai servizi

offerti dal Gestore SllI;

RITENUTO, pertanto,sulla base delle considerazioni suesposte, che la
pratica commercialsubB) risulta scorretta ai sensi degli artt. 20, Z2bedel
Codice del Consumo in quanto contraria alla dilggerprofessionale e
idonea a determinare un indebito condizionamentb comsumatore —
derivante dal timore del distacco della forniturairca il pagamento di
somme non dovute correlate a consumi irregolarmemni@n accertati;

RITENUTO, pertanto, sulla base delle considerazismesposte, che la
pratica commercialsubC) risulta scorretta ai sensi degli artt. 20, Z2balel
Codice del Consumo in quanto contraria alla dilggerprofessionale e
idonea a determinare un indebito condizionamentb comsumatore —
derivante dagli ostacoli frapposti all'esercizid deitto al reclamo nonché
dal timore della sottoposizione a procedura priyd&a di recupero coattivo -
circa il pagamento di somme dovute correlate awonsrregolarmente o
non accertati;

DELIBERA

a) che la pratica commerciale descritta al puntdettera A), del presente
provvedimento, posta in essere dal Consorzio Idii@ra di Lavoro,
costituisce, per le ragioni e nei limiti esposti nmtivazione, una pratica
commerciale scorretta ai sensi degli artt. 20 ecethmi 1 e 2, del Codice
del Consumo, e ne vieta la diffusione;
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b) che la pratica commerciale descritta al puntdeltera B), del presente
provvedimento, posta in essere dal Consorzio Idfiesra di Lavoro,

costituisce, per le ragioni e nei limiti esposti nmtivazione, una pratica
commerciale scorretta ai sensi degli artt. 20, 2£25edel Codice del
Consumo, e ne vieta la continuazione;

c) che la pratica commerciale descritta al puntdeltera C), del presente
provvedimento, posta in essere dal Consorzio Idf@wa di Lavoro, nonché
dalla societa Publiservizi S.r.l., costituisce, [@eragioni e nei limiti esposti
in motivazione, una pratica commerciale scorratsensi degli artt. 20, 24 e
25 del Codice del Consumo, e ne vieta la contirunezi

d) di irrogare al Consorzio Idrico Terra di Lavoper le violazioni di cui
alla precedente lettera a), una sanzione ammitigtraecuniaria di 40.000 €
(quarantamila euro);

e) di irrogare al Consorzio Idrico Terra di Lavopey le violazioni di cui alla
precedente lettera b), una sanzione amministrgge@uniaria di 40.000 €
(quarantamila euro);

f) di irrogare al Consorzio Idrico Terra di Lavoper le violazioni di cui alla
precedente lettera c), una sanzione amministrgg@ainiaria di 80.000 €
(ottantamila euro);

g) di irrogare alla societa Publiservizi S.r.l.,rge violazioni di cui alla
precedente lettera c), una sanzione amministrg@cuniaria di 100.000 €
(centomila euro);

h) che il Consorzio Idrico Terra di Lavoro comunicHiifutorita, entro il
termine di sessanta giorni dalla notifica del pnéseprovvedimento, le
iniziative assunte in ottemperanza alla diffid&uli ai punti b) e c¢);

I) che la societa Publiservizi S.r.l. comunichiAslitorita, entro il termine di

sessanta giorni dalla notifica del presente prowmedto, le iniziative
assunte in ottemperanza alla diffida di cui al pus)t
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Le sanzioni amministrative irrogate di cui alletée¢ d), e), f) e g) devono
essere pagate entro il termine di trenta giornadadtificazione del presente
provvedimento, utilizzando i codici tributo indicakell'allegato modello F24
con elementi identificativi, di cui al Decreto Leltivo n. 241/1997.

Il pagamento deve essere effettuato telematicanoemt@ddebito sul proprio
conto corrente bancario o postale, attraversovizeti home-bankings CBI
messi a disposizione dalle banche o da Poste n&li@.p.A., ovvero
utilizzando i servizi telematici dell'Agenzia delmtrate, disponibili sul sito
internetwww.agenziaentrate.gov.it

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

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

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

Ai sensi dellart. 27, comma 12, del Codice del €lano, in caso di
inottemperanza al provvedimento, ['Autorita applicee sanzione
amministrativa pecuniaria da 10.000 a 5.000.000.eNei casi di reiterata
inottemperanza |'Autorita puo disporre la sosperesidell'attivita di impresa
per un periodo non superiore a trenta giorni.

Avverso il presente provvedimento puo essere ptasericorso al TAR del
Lazio, ai sensi dell'art. 135, comma 1, lettbjadel Codice del processo
amministrativo (Decreto Legislativo 2 luglio 2010, 104), entro sessanta
giorni dalla data di notificazione del provvedimerdtesso, fatti salvi i
maggiori termini di cui all'art. 41, comma 5, delodice del processo
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amministrativo, ovvero pud essere proposto ricosoaordinario al

Presidente della Repubblica ai sensi dell’art. B@ecreto del Presidente
della Repubblica 24 novembre 1971, n. 1199 entterrthine di centoventi
giorni dalla data di notificazione del provvedimestesso.

IL SEGRETARIO GENERALE IL PRESIDENTE
Roberto Chieppa Giovanni Pitruzzella
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