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

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

VISTO il “Regolamento sulle procedure istruttorie in mateatigoubblicita
ingannevole e comparativa, pratiche commercialirssite, violazione dei
diritti dei consumatori nei contratti, clausole wasori¢’ (di segquito,
Regolamento), adottato dall’Autorita con deliberal & giugno 2014,
successivamente sostituito dé&eégolamento sulle procedure istruttorie in
materia di pubblicita ingannevole e comparativaafche 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
I'Autorita Garante della Concorrenza e del Mercaol'Autorita per
I'Energia Elettrica il Gas e il Sistema Idrico,mato il 29 ottobre 2014;

VISTO il proprio provvedimento del 22 aprile 201&gn il quale é stato
disposto I'accertamento ispettivo, ai sensi ddll'@7, commi 2 e 3, del
Codice del Consumo, presso la sede di Gori S.p.A;;

VISTI i propri provvedimenti del 22 luglio 2015 eld3 settembre 2015, con
i quali, ai sensi dell'art. 7, comma 3, del Regatao, e stata disposta la
proroga del termine di conclusione del procedimento



VISTI gli atti del procedimento;

|. LE PARTI

1. G.O.R.l. S.p.A. - Gestione Ottimale Risorse Idri¢t@ori”), in qualita di
professionista ai sensi dell’art. 18, lett. b), @eldice del Consumo. Gori e
una societa mista a prevalente capitale pubblé&coui maggioranza (51%) e
detenuta dal’Ente d’Ambito Sarnese Vesuviano (“EAS e il cui socio
privato industriale € una societa controllata daa\8.p.A.

Gori € il soggetto che gestisce in esclusiva iv&er Idrico Integrato (“SlI”)
nellAmbito Territoriale Ottimale n. 3 della RegierCampania (“ATO 3"),
con attualmente circa 1.500.000 abitanti e 76 Camsarviti. Dall’'ultimo
bilancio depositato risulta che Gori, al 31 diceenB014, ha realizzato un
fatturato pari a circa 177 milioni di edro

2. Le Associazioni di consumatori Assoconsum (sezmingapoli), Unione
Nazionale Consumatori (sezioni di CastellammareSw@ibia - Napoli - e
Mercato San Severino - Salerno), Codici (sezionenfgzmia) e il Sig.
[omissis], in qualita di intervenienti.

Il. LE PRATICHE COMMERCIALI

3. Secondo le numerose segnalazioni in atti, moliée dguali trasmesse
dall’Autorita per I'Energia Elettrica il Gas e ilissema Idrico (di seguito
anche “AEEGSIY, in parte pervenute da Associazioni di consumatori
amministratori di condominii e utenti, nel periogennaio 2013 - ottobre
2015, Gori ha assunto le seguenti condotte nellleomel rapporto di
consumo del SlI:

1|l restante 49% & cosi suddiviso: (i) il 37,05%etenuto dal socio privato tecnologico-industri@énese
Vesuviano S.r.l. (il cui 95,79% ¢ detenuto, a sakay da Acea S.p.A.); (ii) '11,93% & detenuto AlaM
(Azienda Speciale Multiservizi Pomigliano d’Arcdjij) lo 0,02% é detenuto da ASAM (Azienda Speciale
Castellammare di Stabia).

2 Doc. 232, prot. 66059, di cui all'indice del faswlo istruttorio. Il bilancio & attualmente disphifé anche
sul sito Internet del professionista.

® Nella presente versione alcuni dati sono omessiguanto si sono ritenuti sussistenti elementi di
riservatezza o di segretezza delle informazioni.
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A) Fatturazione di importi difformi da quelli reahente e volutamente
fruiti, con modi e tempi pregiudizievoli per l'utéa, unitamente alla
minaccia della sospensione del Sll senza adeguateapviso in caso di
mancato pagamento degli importi sudd@tti

4. A seqguito della misurazione dei contatori con graterdo, Gori (i) ha
emesso numerose fatture basate su stime rivelatlvsilta errate o non
aderenti ai consumi effettivi degli utenti nonché&merosi conguagli
pluriennali di importo molto elevato, senza assaceirun’informativa chiara,
precisa e tempestiva agli utenti sugli scarti de#latoletture, sulla
restituzione degli importi in caso di rettifiche datturazione e sulla
possibilita di rateizzare i pagamenti; (ii) ha fa#tto consumi anomali e non
volutamente fruiti dagli utenti in presenza di peracculte, senza allertarli
per tempo della presenza di tali situazioni crigtiati consumo; (iii) ha
addebitato agli utenti per le cd. partite pregreasgorti difformi da quelli
effettivamente dovuti.

5. Al fine di recuperare gli importi cosi fatturati,o® ha fatto leva sulla
minaccia di sospendere la fornitura del SlI, sdomaire agli utenti adeguato
preavviso in ordine al momento della sospensionecaso di mancato
pagamento, soprattutto nei casi eccezionali ingtuiutenti riuscivano a
ottenere un piano di rateizZzo

® V., ad es., docc. prot.50049 del 3/08/2015, 56053 del 3/08/2015, prot.50052 del 03/08/2015t.pro
48801 del 28/07/2015, prot.35192 del 19/05/2016%.[28433 del 13/04/2015, prot 54533 del 20/11/2014
prot. 53034 del 12/11/2014, prot. 54266 del 19/014 prot. 54264 del 19/11/2014; nonché docc. 281,
59, 78, 72, 64, 62, 57, 53, 38, 33, 25, 13 deliiadielle segnalazioni trasmesse da AEEGSI.

® pPer ‘partite pregressesi intendono f conguagli, spettanti al soggetto gestore, matuiat periodi
precedenti al trasferimental JAEEGSI] delle funzioni di regolazione e controllo del sedtoregolati dal
D.M. 1.8.1996 e quantificati e approvati dagli EdtAmbito ratione temporicompetenti. La presenza di
conguagli tariffari ex post [...] caratterizza, per la propria dimensione riscontitabin alcuni contesti
gestionali, il settore idrico, principalmente a caudelle mancate revisioni tariffarie verificatesl corso
degli anni precedenti al trasferimento all'’Autoritfelle funzioni di regolazione del comparto (diceenb
2011Y; cfr. Doc. AEEGSI per la Consultazione 230/201/5dR p. 18.

"V., ad es., docc. prot. 43125 del 09/09/2014,.58747 del 17/12/2014, prot. 21377 del 31/03/2@tdt,
21286 del 31/03/2014, 21252 del 31/03/2014, prdil9% dell7/09/2014, prot. 50822 del 29/10/2014,
prot.44197 del 17/09/2014, prot. 48263 del 24/0YR20prot. 42962 del 08/09/2014, prot.24709 del
23/03/2015, prot. 60304 del 30/12/2014, prot. 5986624/12/2014; nonché docc. n. 73, n.31 dellgedi
delle segnalazioni trasmesse da AEEGSI.



B) Mancata e ritardata evasione risolutiva di riokste e reclami di utenti,
unitamente allavvio o mancato arresto delle aziodi fatturazione e
sospensione della fornitura in pendenza di evasibne

6. Gori non ha garantito una corretta e tempestivdiages di richieste e
reclami degli utenti, in spregio degli standard Igaivi imposti da norme
contrattuali, Carta e Regolamento del Sll. In alaasi, Gori non ha dato
riscontro alle istanze degli utenti e, comunque ha adottato o ha eseguito
con significativo ritardo gli interventi necessai risolvere le criticita
segnalate dagli utenti. Gori ha altresi ostacolatdiritto degli utenti a
eccepire la prescrizione per periodi di consumaleigti nel tempo, non
svolgendo alcuna verifica al riguardo e ostacolamimque gli utenti
nell’'esercizio del loro diritto di non pagare impoipotenzialmente
prescrittr.

7. In svariati casi, nelle more della trattazioneidhieste e reclami di utenti
o della risoluzione delle criticita da essi segt@laGori ha avviato o
comunque non ha arrestato il decorso delle proeediufatturazione, messa
in mora e sospensione del Sll, insistendo con lea@zioni e relative
minacce di distacco della fornitura nei confroregti utenti interessaft

C) Addebito di morosita pregresse in occasiond’ditivazione o voltura di
un’'utenza

8. Nel caso di utenze con morosita pregresse, aldentithanno evidenziato
che Gori non consentiva loro la voltura, se noregugo del saldo delle
morosita del precedente intestatdrio

lll. LE RISULTANZE DEL PROCEDIMENTO

1)  L’iter del procedimento

9. In relazione alle condotte suddette, in data 29lea 015 e stato
comunicato alle Parti I'avvio del procedimento ustorio PS/9919 nei

8V., ad es., docc. prot. 47709 del 23/07/2015,.pt6114 del 22/08/2013, prot. 18035 del 05/03/2(tdt,
19825 del26/02/2015, prot. 16448 del 10/02/2018t. 116449 del 10/02/2015, prot. 16450 del 10/028201
°V., ad es., n.79, n.78,n. 65, n.25, n.24, n.1Binidice delle segnalazioni trasmesse da AEEGSI.

0y, ad es., docc. prot. 48263 del 24/07/2015,.pt2962 del 08/09/2014, prot.24709 del 23/03/2@t5t.
60304 del 30/12/2014, prot. 59966 del 24/12/2014.

v, ad es., docc. 4, 61 e 65, nonché docc. n.3@tdellindice delle segnalazioni trasmesse da BEE



confronti di Gori, per possibile violazione degtita20, commi 2 e 3, 21,
comma 1, lettb), c), d), e), f) e 9), e 22, comma 1 e 2, nonché 24 e 25 del
Codice del Consumo, tenuto conto anche delle nuwseesegnalazioni
trasmesse da AEEGSI

10. L’iter procedimentale successivo € stato il setgien

- in data 29 aprile 2015 e stato svolto un accestdamispettivo presso la
sede di Gori;

- in data 5 giugno 2015 Gori ha risposto alla eshta di informazioni
allegata alla comunicazione di avvio del proceditmgpresentando una nota
difensiva e proponendo i seguenti impegni: (i) cagna di sensibilizzazione
dellutenza per favorire autolettura e riposiziomato all'esterno dei
misuratori; (i) indennizzi automatici in caso déctami non riscontrati o
riscontrati oltre i termini di cui alla Carta dell Sesclusi quelli per le partite
pregresse; (iii) previsione - comunicata in fatturalella possibilita per
'utente domestico non moroso di rateizzare i pag@mdovuti ogni qual
volta siano superiori ai 200 €; (iv) informativesaeall’'utente in fattura, sul
sitowebe presso i punti di contatto sulle modalita dcod dei consumi;

- in data 10 luglio 2015 la proposta di impegni tata rigettata, stante
I'interesse all’accertamento dell’eventuale infaam, la natura parziale degli
impegni e I'elevato grado di offensivita delle cotté contestate;

- in data 22 luglio 2015, ai sensi dell'art. 7, aoen 3, del Regolamento, e
stata disposta la proroga del termine di conclesioel procedimento,
sussistendo particolari esigenze istruttorie, agativa comunicazione alle
Parti;

- in data 28 luglio 2015 si € svolta 'audizione dgpresentanti della societa
Gori;

- in data 29 maggio 2015, 23 luglio 2015, 12 owol015, sono stati
ammessi a partecipare al procedimento le assoniaziei consumatori
Codici e I'Unione Nazionale dei consumatori, nonthtente SigJomissis}

- in data 3 settembre 2015, ai sensi dell’art.omma 3, del Regolamento, &
stata disposta la proroga del termine di conclesidal procedimento, in
accoglimento dell'istanza presentata dal professian dandone
comunicazione alle Parti;

- in data 24 settembre 2015 Gori ha presentataneraoria difensiva e una
richiesta di riesame della suddetta proposta degnp respinta dall’Autorita

2Doc. 43.



in data 8 ottobre 2015, perché le integrazioni agipegni proposte
apparivano ancora non idonee a superare le cozitmstanosse in avvio;

- durante il procedimento Gori ha avuto accessoadtjlacquisiti al fascicolo
ed estratto copia di tutte le segnalazioni penefinb alla data dell'ultima
consultazione degli atti da essa effettijata

- in data 9 ottobre 2015 e stata comunicata alté Radata di conclusione
della fase istruttoria ai sensi dell’'art. 16, cominalel Regolamento, fissata
al 29 ottobre 2015. In tale sede sono state precisa condotte
presumibilmente in contrasto con il Codice del Cons imputabili a Gori:
(A) le criticita nelle procedure di accertamentdaturazione dei consumi
del SllI; (B) le criticita nella procedura di indiiazione e di fatturazione dei
consumi legati alle cd. perdite occulte; (C) Ieticita nella procedura di
gestione di richieste e reclami degli utenti eadflii ostacoli all’esercizio dei
diritti contrattuali degli utenti; (D) le criticitielle procedure di riscossione
delle bollette, sospensione e distacco della forait del Sll; (E)
'imposizione del pagamento delle morosita pregrasscaso di volture e
subentro dell'utenza;

- in data 21 ottobre 2015 il termine di chiusurdlidguttoria e stato
prorogato al 9 novembre 2015, in accoglimento d&dhza presentata dal
professionista;

- in data 9 novembre 2015 Gori e Codici hanno tesso le proprie
memorie conclusive;

- in data 10 novembre 2015 e stato richiesto iepadi AEEGSI ai sensi
dell'art. 27, comma bis, che e pervenuto in data 11 dicembre 2015.

2) Le evidenze acquisite

11. Il procedimento concernka fornitura del Sll, composto dai servizi di
acquedottt, fognatura e depurazione. Il Sl & fornito in regi di
monopolio legale da un soggetto scelto dall’Ent&nibito che opera negli
Ambiti Territoriali Ottimali individuati dagli EntiLocali, nel rispetto delle
norme contrattuali e delle previsioni contenute laneCarta e nel
Regolamento del Sfi.

Y Cfr. docc. 78bis, 177bis, 22bise 231.

13 Distribuzione fino ai punti di prelievo di acquatpbile destinata a consumo umano e usi agricoli e
industriali.

4 A partire dal 2012 le tariffe del SlI sono fissde AEEGSI, mentre in precedenza erano fissatéEda
d’Ambito.



12. Nello specifico, il procedimento riguarda le cortdassunte da Gori nei
confronti degli utenti del Sl nell'ambito della gj@ne delle seguenti fasi
essenziali del rapporto di consumo: fatturaziondegazione dei consumi,
rimborsi e riscossione delle bollette; trattameshdtie richieste e dei reclami
degli utenti e procedura di messa in mora e sogpsnslella fornitura.

La fatturazione con modalita e tempistiche pregiiglioli per gli utenti

13. Le fatture di norma sono emesse con cadenza trahestPer assicurare
tale cadenza, in assenza di misurazioni (rilevatgedstore o trasmesse dagli
utenti), le fatture possono essere emesse in arcsuita base dei consumi
storici degli utenti nel corrispondente periodol’daho precedente (ie. dei
consumi reali rilevati e accertati dal gestore a@etlasso temporale),
effettuando un conguaglio quando si acquisiscomiseirazioni dei periodi
di consumo interesséti

14. Nel periodo oggetto di istruttoria, in relazione@merose utenze, Gori
ha emesso, da un lato, per ripetuti cicli di fathione bollette basate su
stime - rivelatesi talvolta non coerenti con i aams effettivi -, dall’altro,
fatture di conguaglio di importi ingenti (anche peeriodi di consumo
risalenti nel tempo) per utenti ai quali avevauedto in precedenza svariate
bollette in acconto.

15. Nello specifico, nel periodo 1° gennaio 2013 - ®ila 2015, Gori ha
emesso un numero significativo di fatture basateamwsumi stimati per un
arco temporale superiore a 13 mési

Anno emissione| Utenze con consumi stimati per oltre 13 mesTotale utenze fatturat§ Percentuale
2013 [400-500 mila] [500-600 mila] [80-90%]
2014 [200-300 mila] [500-600 mila] [40-50%]
| Quad. 2015 [100-200 mila] [500-600 mila] [20-30%]

16. Nello stesso periodo, Gori ha emesso un numerafis@givo di fatture
di conguaglio relative a periodi superiori a 12 ns numerose utenze

!5 per le utenze alimentate con bocca tarata & inwesésta la frequenza semestrale anticipata.
16 Carta del SlI, p. 14.

" Doc. 206.

¥ Doc. 206.



Anno Importo emesso Fatture di conguagli Utenze Percentuale
emissione

2013 [10-20 milioni] [100-200 mila] [500-600 mila] [30-40%]
2014 [60-70 milioni] [300-400 mila] [500-600 mila] [60-70%]
| Quad. 2015 [10-20milioni] [50-100 mila] [500-600 mila] [10-20%)]

Le omesse e ritardate rilevazioni dei consumi

17.Nel settore idrico la lettura dei contatori deveeze eseguita almeno due
volte I'anno, potendo il gestore modificare taledguwenza in modo da
prevedere letture supplementari

18. Nel periodo oggetto di istruttoria Gori non ha essito con continuita la
periodicita di rilevazione dei consumi nel limitedsletto di almeno 2 letture
annualf®.

19. Piu specificamente, a fine 2013, su un numero etizd pari §500-600
mila], Gori ha effettuato le letture solo p&00-400 mila] utenti (pari al
[70-80%]), residuando quindiL00-150 mila]utenti non letf.

20. Nel 2014, su un numero di utenze pafb@0-600 mila} e a fronte del
conseguente obbligo di eseguire almgn600-1.100 milaJrilevazioni (cioe,
come visto, almeno 2 letture per utenza), il prafessta ha eseguito invece
solo [400-500 mila] letture (cioé il[40-50%]), residuando quindb00-600
mila] letture da eseguire (cio&[B0-60%])*. In particolare, nel 2014 Gori
ha cercato di completare il giro letture dell'ang0613 e di rilevare le
misurazioni pef20-30 mila] utenze attive al 31 dicembre 2011, ma senza
lettura dall’l gennaio 2068 Le utenze visitate sono std0-500 mila]

ma solo per[50-100 mila] utenze e stata effettuata piu di una visita,
ancorché la visita non implichi sempre la lettucame riportato qui di
seguitg”.

19 Cfr. DPCM del 29 aprile 1999; Carta del Sll, datturazione; Regolamento del SlI, art. 10.

2 Docc. ispettivi n. 8-9, 24, 33 di cui all'indicHleato al verbale delle ispezioni eseguite préssede di
Gori, nonché docc. 206 e 208.

“ Doc. 232., prot. 66059.

2 Doc. 232., prot. 66059.

% Doc. ispettivo n. 8.

%4 Doc. 232., prot. 66059.



Numero visite Utenze Numero visite totali
4 [0-100] [0-100]
3 [1-10 mila] [1-10 mila]
2 [60-70 mila] [130-140 mila]
1 [400-500 mila] [400-500 mila]
Totale [400-500 mila] [500-600 mila]
Nota codificata Conteggio

Lettura eseguita [400.000-500.000]
Abilitazione disabitata [1.000-10.000]
Allacciamento abusivo [100-1.000]
Contatore guasto [1.000-10.000]
Distacco provvisorio allaccio [100-1.000]
Inaccessibile [1.000-10.000]
Indirizzo errato [10.000-20.000]
Rifiuta la lettura [20.000-30.000]
Rimosso [1.000-10.000]
Utente assente [60.000-70.000]

21. Nei primi 9 mesi del 2015 Gori ha visitgte00-600 mila] utenze su un
totale di utenze in lettura pgd600-650 mila] con una percentuale di visita
del [80-90%]; tuttavia, come visto, le visite non sempre imguhio la lettura.
In ogni caso, nel maggio 2015 dovevano essereatdeancora le letture per
quasi 10.000 utenze contrattualizzate al 31 dicemPdll ma senza
rilevazione dall'’l gennaio 2008 nonché [(0.000-50.000]utenze per le
quali non erano state effettuate rilevazioni nehbio precedent2

L’acquisizione delle autoletture e l'informativa cgu esiti della loro
tramissione

22. Per comunicare la propria lettura l'utente ha goaks&zione diversi
canalf®

- Numero Verde Commerciale i controlli sono effettuati
automaticamente all'atto dell'inserimento nei simstedell’autolettura sui
consumi storici dellutenza e, nel caso di mancaequisizione
dell'autolettura, non & data alcuna comunicazidhaenza.

- Sportello On-Line 'utente pud comunicare la propria lettura previa
registrazione al sitavebinserendo i propri dati (codice utenza, codicedis

o Partita Iva, indirizzo mail); il controllo delleettura viene effettuato in
automatico sui consumi storici dell’'utenza e leodaiture acquisite dallo

%5 Docec. ispettivi n. 8 e 33.
% Doc. 88, prot. 38826.



sportello online vengono tracciate come autoletiturfattura.

- Sportello Utenza i controlli effettuati prima dell’acquisizione
dell’autolettura riguardano i consumi storici deténza; la lettura scartata e
non acquisita € comunicata direttamente all'utente.

- Email il controllo riguarda i consumi storici dell’'utea e, in caso di
mancata acquisizione, non € prevista alcuna infovanall'utente.

- Cartolina autolettura se 'utente e assente al giro lettura, soltamjood
almeno 2 tentativi di lettura e rilasciata un’aptmsartolina autolettura, la
quale puo essere consegnata dall’'utente al purdondatto Gori, nel caso lo
stesso utente non volesse utilizzare uno dei candtetti’.

23. Le autoletture comunicate dagli utenti risultandidea ai fini della
fatturazione, tranne quando il dato fornito risuitecongruente con la
media dei consumi storici dell’'utente.

Nel periodo oggetto di istruttoria, Gori ha scartat media, circa il[5-
10%] delle autoletture ricevute (pari a cirdal0 mila] nel 2013-2014 e a
[1-10 mila] nel 1° quadrimestre del 20%% comunicando lo scarto solo
agli utenti che hanno utilizzato lo Sportello Utanz

Perdite occulte e consumi eccessivi

24.1In linea di massima, le perdite occulte sono lelperdi acqua dovute a
rottura o malfunzionamenti di impianti idrici privasiano essi interrati o
incassati, comunque non rilevabili dall’esternonnessendo visibili, esse
possono passare inosservate, fino a quando nongenwgranomalia nei
consumi. Pertanto, le perdite occulte sono rildvadmprattutto tramite

frequente lettura del consumo: se eseguita netlette scansioni temporali,
la rilevazione consente infatti di rivelare consuedcessivi rispetto alla
media dei consumi storici degli utenti.

25. Gori dispone di un sistema di segnalazione al wdieti eventuali

anomalie nei consumi tramite comunicazione scattavito a contattare il
gestore prima dell’emissione della fattura, il gual attiva pero soltanto in
presenza di consumi di importo pari o superioreD@G£>.

26. Dalle evidenze in atti € emerso altresi che: (i) ciguardo alle cd.

“letture eccessive” (ie. quelle che superano la ienetki consumi storici
dell’'utenza), Gori, prima di ritenerle fatturabiéffettua solo una verifica a

" Doc. 88, prot. 38826.
* Doc. 206.
29 Verbale degli accertamenti ispettivi.
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campione di circa i|5-10%] delle utenze, dando priorita a quelle con letture
che determinano consumi maggiori ai 400 mc; (i) dguardo ai “consumi
eccessivi” (ie. solo quelli superiori a 5 voltednsumo medio dell’'utent®)

il servizio di fatturazione, prima di immettere atd a sistema, esegue
verifiche tramite le foto dei contatori e, in asami anomalie, procede alla
fatturazione, a meno che I'importo sia superiofeC80 €*.

27. Nelle comunicazioni inviate agli utenti che lamemaun consumo
eccessivo 0 una perdita occulta, Gori: (i) reptba a nulla rileva I'obbligo
di lettura perché l'utente, ai sensi dell'art. Regolamento SlI, e tenuto alla
manutenzione dellimpianto interffoa sue spese e risponde delle perdite;
(i) ove l'utente attesti che la presunta perditalla base degli ingenti
consumi rilevati con apposita documentazione pmimt si dichiara
disponibile a ricalcolare I'importo dovuto; (iiipvita l'utente a ripresentare
la richiesta di abbuono trasmettendo in allegatonéh documentazione
attestante perdita e riparazione dell'impianto nmbe(es. rilievi fotografici,
fattura idraulico etc.

28. Per le richieste di abbuono per perdite occultentte fondate, Gori
procede alla determinazione dei consumi consumtpeat il periodo di
perdita fino alla data di riparazione, della mediai consumi storici
trimestrali o successivi alla perdita e dei consuraccedenti.
Successivamente, I'importo fatturato relativo atig#o della perdita viene
ricalcolato applicando al consumo storico la tariffigente piu bassa del
periodo e ai consumi eccedenti lo storico la tariffase domestica, non
considerando le quote di tariffa relative ai sdarvii fognatura e
depurazion¥.

29. L'impatto delle perdite occulte e, piu in generalej consumi eccessivi,
e molto rilevante per gli utenti: I'importo rettifato da Gori nei primi 7 mesi
del 2014 e stato di-5] milioni di euro, frutto di annullamento e riemisse

di fatture derivanti, in particolare, da richiesteabbuono per perdita

%0 Doc. ispettivo n. 10 e verbale degli accertamispettivi.

3L Verbale degli accertamenti ispettivi.

%2 | 'impianto interno & inteso come I'insieme delleece di diramazione poste a valle dell’allacciaroent
% Docc. 88, 206, 208.

* Docc. 88, 206, 208.

% Doc. ispettivo n. 66.
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| criteri di quantificazione e imputazione delle gartite preqresse

30. Le “partite pregressE® sono costituite dal recupero dei ricavi garaatiti
Gori (e agli altri gestori) dall'applicazione deletodo tariffario previgente,
ma che non erano stati riscossi attraverso la etencapplicazione delle
tariffe inizialmente determinate.

31. Nello specifico, per quanto qui di interesse, lal.DREEGSI n.
643/2013/R/idr ha stabilito che le partite pregeessovevano essere
quantificate e approvate, entro il 30 giugno 20d4l)'EASV (e dagli altri
Enti d’ambito). Al fine di favorire la massima t@senza per gli utenti, la
riscossione delle partite pregresse doveva atteakesseguenti regole: a) i
conguagli dovevano essere espressi in unita di ucoms ovvero il
conguaglio totale doveva essere diviso per i maibi erogati nell’anno
2012, e il risultato cosi ottenuto doveva essemdicgio in funzione del
consumo degli utenti nello stesso anno; b) i cogljudovevano essere
evidenziati in bolletta separatamente dalle tardfgrovate per I'anno in
corso; c) esplicitazione del periodo di riferimed& conguagli.

32.L’EASV ha stabilito I'importo delle partite pregies per gli anni 2006-
20177, disponendone il recupero inahini a partire dal 2014, nella misura
del 50% nel primo anno e del restante 50% in tiee @anuali pari al 16,67%
dell'importo complessivo, rispettivamente nel 204®16 e 201%.

33.La quantificazione finale e I'imputazione delle fii@rpregresse ai singoli
utenti in funzione dei loro consumi doveva esséiettaata da Gori (e dagli
altri gestori), non essendo oggetto di regolaméota@z da parte
dellAEEGSI. Cosi, per determinare I'importo da kggre per 'anno 2014,
Gori ha diviso I'importo totale contenuto nella DEIASV n. 46 del 3 luglio
2014 (pari a 61.247,51 €) per i consumi totali@npetenza dell’anno 2012.
34. Al fine di determinare i consumi di competenza @612, Gori ha
considerato perd non solo i metri cubi a consunfossia, quelli risultanti
dalle letture effettive), ma anche i metri cubiaoconto per le utenze non
conguagliate alla data del 31 agosto 28§1donché le utenze attive alla data
dell’estrazion®. L'importo unitario Euro/Mc cosi definito & staapplicato

% per la definizione delle partite pregresseupra nota n. 4.

3" Tale importo era stato gia riconosciuto con DASK n. 5 del 27.10.2012, ma non considerato, asisen
del Metodo Tariffario Transitorio adottato dall'’ABESI, ai fini del calcolo delle tariffe 2012 e 2013.

% Del. EASV n. 5 del 27.10.2012, n. 43 del 30.6.2@14. 46 del 3.7.2014. L'importo da riscuotere nel
2014 era quindi di 61.247,51 €, mentre negli a5 2016, 2017 era invece pari a 20.415.838 €.

% La percentuale di stime rispetto al totale deisconi di competenza del 2012 & stato pafi&20%] per

un totale di30-35] milioni di metri cubi stimati (cfr. doc. 206).

“°Doc. 206.
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da Gori, per ogni singola componente tariffaria rifd, Fogna,
Depurazione), ai consumi di competenza del 2012 delguenti utenze: (i)
Utenze attive al momento del calcolo; (i) Utenza data inizio fornitura
minore o uguale al 31 dicembre 2012.

35. Le verifiche volte a individuare se la cubatura sidarata fosse quella
effettivamente consumata dalle utenze sono staikesgolo a campione,
quasi 2 mesi dopo l'estrazione dei dati e |'effatione dei relativi calcoli
per l'imputazione delle partite pregresse ai singaénti, nonché dopo
linvio delle bollette per la riscossione degli ioni cosi determinatt.
Nellambito di tali verifiche sono emersi dubbi eiticita sui calcoli
effettuati, sintetizzati al[omissis] di Gori in una discussione interna
riguardante le seguenti tipologie di utefize

“(I) Utenze disdettate ma non fatturate

[1.000-5.000]utenze in stato disdettato da fatturare..] lettura finale
precedente al 31/08/2014

Tali partite andrebbero annullate, perché al monoedell’estrazione delle
competenze erano effettivamente non attive anchmiseancora fatturate.
Attualmente le disdette non le stiamo ancora fattdo e dal 31/08/2014 ad
oggi vi sonoulteriori [1.000-5.000]disdetteche contengono partite REPP
[ile. partite pregresse]estendiamo la data di esclusione di tali disdette?
(i) Utenze per le quali il consumo di idrico, fogna epmlirazione non sono
gli stessi (es. Idrico 100mc, fogna 50mc, depuraadéd0Omc)

Circa [100-1.000] utenze Da esempi presi a campione risultano utenze
trattate come_perdita impianti, per le quali in peglenza essa non era
gestita a livello di partita ma scalando i mc dattémare per fogna e
depurazione.

(i) Utenze per le quali si_ sono reqistrate perdite eonsumatori_hanno
ricevuto abbuoni

Gli utenti lamentano che il calcolo effettuato [.€]stato svolto su mc per i
quali Gori ha attestato anche la perdita e, quindgn relativi a consumi
abituali. Come dobbiamo comportarci?

(iv) Utenze non fognate o non depurate

Poiché il valore della partita € la somma di quamonsumato per idrico,
fogna e depurazione, laddove l'utenza ci segnak cion € fognata o
depurata occorrera annullare la partita?

“! Docc. ispettivi n. 25 e 137.
2 Docc. ispettivi n. 137.
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(v) Utenze Pozzi

Per le competenze del 2012 furono effettuati cogljua partita in cui
venivano scalati i mc. | calcoli furono effettusiiti esternamente quindi
probabile che il conteggio non sia corretto.

(vi) Utenze non conguagliate per le quali_risultino late atte a
normalizzare

Si potrebbe verificare la situazione di inviare upartita pregressa per un
consumo fatturato in acconto e dopo poco arrivi datura di conguaglio
del 2012 (con una lettura rilevata anche prima delcolo delle partite
pregresse) che smentisca i consumi calcolati pgagmrtita.

(vii) Utenze che hanno effettuato contratto nel 2012

Agli sportelli stanno arrivando diverse segnalaziger tali utenze nelle
quali si lamenta che, non avendo avuto consumgpemnni precedenti, non
si comprende perché debbano provvedere al pagamdete partite
pregresse (agli sportelli hanno aperto anche rishaedi rettifica). Ho rivisto
la Del. AEEGSI n. 643/2013 e non sono riuscitoratividuare tale regola, e
corretto quindi che venga applicata anche per IgraP .

36. La consapevolezza di Gori in ordine alle criticiédative alleutenze sub
vii si evince anche da un carteggio tra il professtané un altro gestdfe
Questi aveva ricevuto nell'aprile 2015 dallAEEG8ha comunicazione
volta a dare riscontro alle perplessita espresseumassociazione di
consumatori in merito alla riscossione delle parptegresse nei confronti
delle utenze non attive nei periodi di consumoregsati da tali conguagli.
In tale comunicazione 'AEEGSI aveva rilevato ch€irca [il] recupero
delle partite pregresse relative agli anni ‘2006120 nei confronti di utenti
attivi nel 2012,[...] la formulazione[della Del. 643/2012/R/idrjnon fa
ovviamente venir meno l'applicabilita, alla fattesgie in parola, dei principi
generali in materia di obbligazione e contratti. rRato [...] gli utenti
potranno valutare I'opportunita di contestare o ingmare la richiesta di
pagamento nelle sedi giudiziarie compet&fitiin ragione del tenore di detta
comunicazione, il professionista e il gestore iregfione hanno ritenuto
opportuno Valutare le iniziative necessarie a contrastare sjoe
atteggiamento da parte dellAEEGSY”

“3Doc. ispettivo n. 416.
4 Doc. ispettivo n. 416.
5 Doc. ispettivo n. 416.
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37. Dalle evidenze acquisfterisulta inoltre, da un lato, che Gori, a dispetto
della sospensione della riscossione disposta ddH\E ha continuato a
inviare le bollette per le partite pregresse el'altab, che tali bollette non
riportavano l'indicazione dei consumi di competeded2012 sulla cui base
sono stati determinati e imputati ai singoli utettimporti richiesti.

Le modalita di rateizzo e il distacco senza preswyier mancato pagamento
di una rata o di una fattura ordinaria

38. Gori, nelle fatture emesse, anche per quelle velad periodi di
riferimento estesi e a importi molto elev4tinon ha indicato in bolletta la
possibilita per I'utente di richiedere la rateizipaze".

39. Gori, nella propria procedura interna, muove infé#ti presupposto che
“la rateizzazione degli importi dovuti possa conesdesolo in casi
eccezionali, atteso che non rappresenta un dirittiell’'utente
subordinandone l'eventuale concessione alle comizriportate qui di
seguito, dalle quali emerge, in particolare, cheai,Ga prescindere dagli
importi fatturati e dalle relative cause, non caleen altro piano di rateizzo
se l'utente non riesce a rispettare le scadenzendprecedente piano di
rateizzd®.

Tabella A — Requisiti per la concessione dellaiv@zione

A1l | Clienti con fatture di conguaglio di importo supee al doppio dell’addebito piu elevato

fatturato nelle bollette stimate o in acconto rigevsuccessivamente alla precedente bolletta
di conguaglio e, comunque, a tutti i clienti ai ljua seguito di malfunzionamento del
gruppo di misura per causa loro non imputabilerisigiesto il pagamento per consumi non
registrati dal gruppo di misura (ricostruzioni @ftdebiti di consumi pluriennali)

A2 | Clienti (classificati come “mancati recapiti”) ch@nno sanato la loro posizione anagrafica
e/o contrattuale e che per tale motivo si ritrovaom uno stato di morosita. Per utenti
oggetto di mancato recapito si intendono quelli abneno 3 fatture non recapitate e per i
qguali non & stato possibile inviare con esito pasitalcun avviso di morosita
(Raccomandata A/R)

A3 | Clienti di tipo domestico che dichiarino di essémecondizioni economiche/finanziarie
disagiate e che intendono sanare la propria posziebitoria

A4 | Clienti che rientrano nella definizione di “utendeboli” secondo la classificazione ISEE|di
cui al corrispondente regolamento approvato dalBFA

“°Doc. 41, prot. 57095.

47 Cfr. Tabella dei conguagli emessi dal professtaniportata al par. 17 del presente provvedimento.
“8 Ad es., in un caso, bolletta di conguaglio di e8r@42, nonostante ritardi nella lettura (instatiae
contatore nel settembre 2008 e prima lettura 2 2013) e nella fatturazione (bolletta del 29.480Cfr.
Doc. ispettivo n. 417.

“9Doc. ispettivo n. 86.

%0 Cfr. doc. 13, prot.25698.
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Tabella B — Casi di esclusione

B1 | Clienti per i quali esiste un piano di rateizzagom corso e che non rientrano nel
definizione Al

a

B2 | Clienti in fase di riscossione coattiva

B3 | Clienti affidati agli studi legali per il recupeino sede giudiziaria

B4 | Clienti che non hanno rispettato i tempi di scadenoancordati in precedenti accordi |di
rateizzo

40. La stipula di un piano di rateizzo comporta, dimar I'applicazione di
interessi dilatori sulle singole rate (fino allaadenza dell'ultima), con
I'addebito in un’unica soluzione sulla prima faturtile, successiva alla data
di scadenza dell’'ultima rata dell’accordo

41. 11 numero di rate concesse dovrebbe variare a skcdalla tipologia di
utenza (domestica o non domestica) e delle fascenplorti, cosi come
riportato nella seguente tabella:

[omissis]

42. Tuttavia, dalle evidenze ispettive € emerso che Bor sempre accoglie
le richieste di rateizzaziorffee, comunque, nei casi eccezionali in cui
concede un piano di rateizzo applica criteri stasidaati che prescindono
dagli importi richiesti e prevedono rate piuttosagvicinaté®,

43. Nei moduli per I'accordo e la richiesta di ratezpme Gori stabilisce
inoltre che fn mancanza del pagamento delle fatture correnéinghe di
una sola rata nei termini indicat[Gori] procedera, senza ulteriore awviso,
alla immediata interruzione della fornitura, allanmozione del contatore e
all’avvio delle azioni di recupero del creditt.

L Ad es., in presenza di fattura su consumo stirpatoperiodo di riferimento pari quasi a 2 anni #asu
base di una pregressa lettura rivelatasi erratd, f@oapplicato comunque gli interessi dilatorchiedendo

il pagamento th unica soluzione con possibilita di rateizzazidnerementando di 3.75% ogni singola
rata” (Doc. 54, prot. 10949).

*2Doc. 230 e 23Wis.

%3 Cio si evince, in particolare, da una mail indidia agli sportelli sul territorio e all’'unita cigalin cui &
stato comunicato: ger le fatture di conguaglio emesse con l'ultimelaidi fatturazione € possibile
procedere alla rateizzazione in n. 3 rate (di pemporto) del singolo documento senza procedere alla
stipula dell'accordo di rateizzo e senza la sott@@one di alcun modulo. Le condizioni per potetizzare
questa forma di rateizzo sono: (i) 'utente deveees di tipo domestico residente; (ii) deve trattati una
bolletta di conguaglio con importo superiore ad ®00; (iii) deve essere assolutamente in regola ico
pagamenti precedenti [...] La scadenza della primtardeve corrispondere con la data di scadenza del
documento stesso. Le due scadenze successive daver® cadenza mensile (es. Scadenza fattura
10/04/2014. | Rata (34% della fattura) con scadet@4/2014- Il Rata (33% della fattura) scadenza
10/05/2014 - 11l Rata (33% della fattura) scaderifd06/2014); cfr. Doc. ispettivo n. 373.

* Docc. ispettivi n. 90 e 373.
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Le modalita di comunicazione e di disposizioneriaiorsi

44. Nei casi di conguagli a favore dell'utente Gorvian una fattura di
importo pari a zero, restituendo i relativi crediti compensazione sulle
successive fatture. L’inserimento nella prima pagdella predetta fattura
della seguente dicitural'importo di Euro 0,00 Le verra accreditato nella
prossima bolletta® servirebbe a rendere I'utente edotto dell’esistatizun
suo credito.

45. Gori ha riferito di aver contemplato anche la poifigh di un rimborso
dei crediti degli utenti, previa istanza dell’'uteninteressato su modulo
scaricabile dal suo sitovehh denominato: Modulo P — Rimborso
Commerciale — Rimborso commerciale per doppio payamdella stessa
bolletta, bolletta negativa, rinuncia ai lavori, eri non dovuti, ete®.

La procedura di recupero deqli importi fatturati @@so di morosita

46. Le azioni di recupero di morosita di Gori dipendosal’ammontare
dell'insoluto: (i) al di sotto dei 50 €, I'importé aggiunto a quello della
fattura successiva,; (ii) tra 50 e 250 €, Gori invrasollecito di pagamento;
(ii) per i crediti superiori a 250 € e per gli ateche non hanno ottemperato
al primo sollecito di pagamento, Gori invia unaded di messa in mora con
preavviso di distacco tramite raccomandata A/R.,eggcper le utenze
collocate sui cd. cicli bloccanfi Il posizionamento dell’'utenza su tali cicli
bloccanti dovrebbe inibire la fatturazione dellen#e interessate e I'avvio 0
prosecuzione di azioni di recupero ed é effettyeiomotivi riguardanti, ad
es., verifica reclami, ricalcolo per perdita ocaulutenza in attesa di nota
credito®.

47.La lettera di sollecito, messa in mora e preavdissospensione del Sll e
inviata a mezzo raccomandata A/R, trascorsi almé&fo giorni dalla
scadenza della fattura. Tale lettera, oltre a tgverinsoluto dell’'utente e le
modalita di pagamento, contiene sia la messa irarobe il preavviso di
distaccd® in caso di mancato pagamento della morosita entron oltre 30
giorni dalla lettera:

% Doc. 206.

% Doc. 206.

5" Docc. 88 e 232
%8 Docc. 88. e 232.
¥ Doc. 88 e 232.
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“Qualora non provveda entro e non oltre 30 giornill@apresente, a
regolarizzare la sua posizione debitorigori] sara costretta[...] a
sospendere ed interrompere I'erogazione [@l] senza ulteriore preavviso
[...] [enfasi aggiuntaf®. Nella lettera non & specificato il lasso tempera
entro cui avverra il distacco in caso di mancatgapaento nei termini
previsti.

48. In uno scambio di mail di fine 2013 e stata rinvenla bozza di
locandina da affiggere nei condomini morosi, ancoggetto di revisioni
interne, da parte del gestore, nellambito del&cdssioni circa I'eventuale
adozione di una procedura specifica per i condonfidVvVISO —[...] si
comunica che da una verifich..] risulta una persistente e rilevante
morosita. Pertanto, qualora non provvediate, enéraron oltre 20 giorni
dall’affissione del presente avviso, a regolarizada Vostra posizione
debitoria, [Gori] sara costretta[...] a sospendere ed interrompere
I'erogazione de[Sll] senza ulteriore preavvisd\el reciproco interesse ed
al fine di consentire gGori] I'aggiornamento della situazione contabile
relativa al Condominio, invitiamonuovamente I'amministratore pro
tempore a dare cortese tempestiva segnalazionéavdethuto pagamento
e/o di contattare urgentemente i nostri uffici]” (enfasi nel testd).

49. Nel periodo oggetto di istruttoria Gori ha emessmualmente circa
60.000 diffide e messa in mora con preavviso dadeo del Sli, relative in
grande maggioranza ad utenze fatturate in stin@todal3 mesi, parte delle
quali hanno ricevuto anche conguagli per periogiesiori a 12 me&f. Dai
dati disponibili emerge che circa un quinto degénti fatturati in stima da
oltre 12 mesi ha ricevuto nel 2014-15 comunicazaindiffida e messa in
mora.

Anno N° totale delle diffide e messa in mora con Importo mil €
preavviso di distacco

2013 [60-70 mila] [60-70]

2014 [50-60 mila] [80-90]

| Quad. 2015 [20-30 mila] [15-25]

Anno N° diffide e messa in mora con % sul totale delle

preavviso di distacco inviate a utenze stimate per| utenze stimate per

periodo > 13 mesi periodo > 13 mesi

2013 [50-60 mila] [10-15%)]

2014 [40-50 mila] [20-25%]

| Quad. 2015 [20-30 mila] [20-25%]

% Doc. ispettivo n. 105.
®1 Doc. ispettivo n. 100.
®2Docc. 206 e 208.
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50. Il recapitatore fornisce ogni mese un elenco degli di consegna delle
lettere di sollecito e pagamento. Tale elenco viemociato dall’'Unita
commerciale di Gori con I'elenco delle messe inanown morosita pendenti
al fine di individuare gli utenti che hanno ricevuk preavviso di distacco e
non hanno ancora pagato; per tali utenti, € emessordine di esecuzione
del distacco, escludendo gli utenti posizionaticscii bloccanti.

51. Nel periodo considerato Gori ha eseguito il distadel SII per un
numero crescente di utenze.

Anno N° utenze distaccate per morosita
2013 [0-5 mila]

2014 [10-15 mila]

| Quad. 2015 [5-10 mila]

52. Circa il [10-20%)] degli ordini di distacco sono stati generati pketto
del mancato rispetto di un piano di rateizzo; indasi la procedura di Gori
non prevede l'invio di alcun preawviso di distatco

La gestione di richieste e reclami degli utenti

53. Gli utenti di Gori possono inoltrare richieste elaeni (scritti e orali) per
segnalare le problematiche riguardanti, ad esyréatione, verifiche utenza,
malfunzionamento misuratori, sollecito prestazitauniche, rateizzazione o
autolettura, attraverso gli sportelli fisici, ordine telefonici messi a
disposizione da Gori ovvero tramite FAX, letterpaosta elettronica.

54. Nella Procedura operativa di gestione dei reclarori Gualifica il
reclamo come Comunicazione verbale o scritta con la quale I'tiken
contesta all’Azienda qualsiasi violazione dei pnmadndicati nella Carta
[SIl] e/o I'inosservanza del servizio ottenuto rispettbueno o piu requisiti
definiti dal contratto di fornitura sottoscritto,all Regolament¢Sll] ovvero
circa ogni altro aspetto relativo ai rapporti tradzienda e il soggett6*.
55.La procedura suddetta si articola in tre fasiriG¢zione del reclamo; (ii)
registrazione e classificazione; (iii) trattaziangspost.

56. Piu in dettaglio, nel caso di reclamo presentato gportello fisico o
telefonico, l'operatore effettua un tentativo disaluzione immediata,
fornendo all’'utente il supporto necessario. Seeht¢ intende comunque

**Doc. 88.
® Doc. ispettivo n. 427.
% Doc. ispettivo n. 427.
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presentare un reclamo scritto, I'operatore lo &ssiglla compilazione del
modulo “Scheda Reclami” (se presentato alla sgorfedico) o lo informa
sulle modalita di invio (se si tratta di un contatttelefonico).
Quotidianamente Il'operatore di sportello raccogliemoduli “Scheda
Reclami” dalle apposite cassette e li trasmett&uralh Immobiliare e
Documentale, addetta al protocollo in entrata deduh reclamo e delle
altre comunicazioni classificate come “reclamo”.

La medesima unita provvede, in base a contenuibeepienza, a smistare i
reclami all’'unitd Qualita del Servizio e, per cocesza, alle altre unita
57.Gli altri reclami, per i quali fa fede la datardiezione, sono direttamente
registrati e classificati dall’'unita Qualita delr@io. Per i reclami viae-
mail, si provvede a protocollare solo quelli che hamnallegato una lettera.
58. Una volta ricevuto il reclamo, I'unita Qualita deérvizio registra tutti i
dati nell’applicativo SW e, tenendo conto, ove isiaaso, dell’argomento
principale procede alla sua classificazibneSe gli elementi forniti
dall'utente sono insufficienti per la rispostayéiclamo e archiviato, fermo
restando la verifica di eventuali problematichedenziate dal reclamo stesso
che viene eseguita mediante le unita aziendali ebemgi. Se ha gli elementi
sufficienti, l'unita Qualita del Servizio predispwne invia all’'utente la
risposta al reclamo, contenente esito degli acvemd ed eventuali azioni
correttive. Tale risposta deve avvenire entro 80rgidalla presentazione del
reclamd®, pena la corresponsione all’utente di un indermidiz 25,82 €°.
L'unitd Qualita del Servizio potra richiedere il pporto di altre unita
competenti e, se la complessita del reclamo norsesur il rispetto del
termine suddetto, essa redige una lettera conteihestato d’avanzamento e
I tempi previsti per la risposta definitiva.

59. Gori ha riconosciuto che la procedura in questinoe sempre e stata
ritualmente esperita, stante I'elevato numero diami e di contenziosi nel
periodo oggetto di istruttoria In ogni caso, tale procedura non sarebbe stata
applicabile ad alcune categorie di reclami, qu8lile richieste che generano

% Nel caso in cui il reclamo non dovesse pervenitanita “Immobiliare e Documentale”, ma ad una
qualsiasi altra funzione/unita aziendale, questhat dovra tempestivamente inoltrare il reclamouailita
“Immobiliare e Documentale” che procedera in bdkeraodalita suddette.

®7 Le categorie previste sono le seguenti: a) Fattome e morosita; b) Modalitd di comunicazione ed
informazione; c¢) Sportello fisico Clienti; d) Spelto telefonico Clienti; e) Prestazioni TecnichpJualita
dell’Acqua; g) Mancanza d’Acqua; h) Esecuzione Lravo

%8 Carta del SlI, p. 20.

% Carta del SlI, p. 22.

®Doc. 88.
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rettifiche di fatturaziong; (i) le segnalazioni di guasti, dispersioni,
interruzione dell’erogazione, etc.; nonché (iiiyeiclami verbali presentati
allo sportello fisico o telefonico ed evasi contedtnente alla presentazione.
60. Secondo quanto dichiarato dal professionista, nitadalternative di
gestione di richieste e reclami sono state utitezzasia per le istanze
presentabili verbalmente (es. verifica utenza, gambsuratore, autolettura,
rateizzazione ultima bolletta conguaglio, rettifida fatturazione), sia per
quelle che possono essere avanzate solo in form#iascon apposita
modulistica (es. verifica contatore su banco divpjo Tali istanze sono
evase direttamente dagli operatorirdint officeo di call center(es. rateizzo
e autolettura), salvo quelle che implicano intetvéecnici (es. rettifica di
fatturazione o sopralluogo per verifica) la cui €vae € assicurata, back
office’®.

61. Piu specificamente, in caso di rettifica di faéizione, I'operatorefront
office o call cente) registra richieste o reclami verbali sul CRMu@adj sono
presi in carico per la successiva lavorazione ufitio Rettifica
fatturazione, che provvede poi a informare I'uteddéle attivita eseguite.

In caso di sopralluogo per verifica, I'operatofeoift office o call centej
registra richieste o reclami verbali sul CRM ed geapposito ordine di
sopralluogo; dopodiché, sulla base di quanto ritevael sopralluogo,
l'ufficio Censimenti e Sopralluoghi esegue le azi@onsequenziali (es.
registrazione richiesta di rettifica di bollett@sstuzione misuratore, etc.),
informando l'utente.

Lo stesso avviene, ad es., in caso di malfunziontondel misuratore: si
procede alla registrazione della richiesta di veifmisuratore su banco di
prova, dopodiché viene concordata con l'utenteala dell’intervento per la
rimozione del misuratore e la data per la verifiadbanco.

62. Le richieste e i reclami (scritti e verbali) hanraggiunto un numero
elevato, come si evince dal riepilogo dei contatgistrati agli sportelli fisici
e allo sportello telefonico.

Periodo Utenti gestiti agl Utenti gestiti allo sportello Totale
sportelli fisici telefonico

Anno 2013 [220-230 mila] [160-170 mila] [380-390 mila]

Anno 2014 [180-190 mila] [70-80 mila] [260-270 mila]

| Semestre [90-100 mila] [100-110 mila] [200-210 mila]

2015

" Doc. ispettivo n. 427.
> Docc. 206 e 208.
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63. Da unaudit 2014 sullacustomer satisfactidfh & emerso che la maggior
parte dei contatti riguardava problemi di fattuosa e misura; infatti: (i) in
media, il[1-10%] dei motivi di contatto ha riguardato richiestereltifiche
di fatturazione; (ii) circa i[10-20%] degli utenti nel 2013 e {20-30%]
degli utenti nel 2014 hanno espresso un giudizingiifficienza sul servizio
di fatturazione (regolarita letture e correttezagldimporti); (iii) il [60-
70%] degli utenti che ha richiesto un intervento tecrlic aveva presentato
per effettuare la verifica sul contatore.

64.1 numerosi contatti registrati agli sportelli hanteterminato un numero
altrettanto elevato di richieste registrate di nméati tecnici, riguardanti,
come riferito dallo stesso gestore, aspetti mattpdrtanti nel rapporto di
consumo del Sl (rettifiche di fatturazione, vegife utenza, sopralluogo per
verifica, malfunzionamento del misuratore, sollegirestazioni tecniche),
che confermano l'esistenza di significative prolkd¢iche nella rilevazione
dei consumi effettivi e quindi nella corretta dé&fione degli importi fatturati
e riscossy.

Periodo Numero richieste registrate
Anno 2013 [70-80 mila]
Anno 2014 [140-150 mila]
| Semestre 2015 [90-100 mila]

65. Dai dati raccolti in istruttoria emerge che Goa hcevuto un numero
elevato di reclami scritti per le problematiche gonsiderat®.

Sostituzione/ Distacchi
. Misura | manutenzione Perdite Partite
Anno Fatturazione . . senza Altro Totale
consumi| contatori o occulte - pregresse
oo preavviso
impianti
2013 46,0% 4,8% 0,4% 11,9% 11,1% 0,0% 25,89%1.000-5.000]
2014 14,1% 1,1% 1,0% 6,8% 0,3% 54, 7% 21,995.000-10.000]
2015* 6,8% 0,2% 0,3% 4,1% 1,2% 48,0% 39,3%5.000-10.000]

* | quadrimestre

In riferimento a tali dati, Gori ha riferito di aveslassificato soltanto i
reclami scritti e che nella categoria “altro” sammnoverati in modo generico
anche tutti i reclami non classificati prima deitioduzione del nuovo
processo gestionale reso operativo nel maggio 2015.

3 Doc. ispettivo n. 196.
" Docc. 206 e 208.
S Docc. 206 e 208.
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66. Al riguardo dalle evidenze ispettive € emerso sitrehe Gori non
ammette i reclami pervenuti tramite canali divestai quelli cd. ordinari:
“[...] | reclami possono essere inoltrdti.] unicamente mediante una delle
seguenti modalita: a) a mezzo Raccomandata AJR Ja b) scrivendo una
mail alla casella: protocollo@cert.goriacqua.com (nittente deve essere
una casella di posta certificata privata PEC nornvgmativa). Pertanto, i
reclami inoltrati tramite canali differenti, non k@nno presi in
considerazione’[enfasi aggiunta.

67.Dalle evidenze acquisite risulta che gli utentif@mniscontrato difficolta
significative anche per instaurare una mera inte@mne con Gori, e che gli
interventi necessari non sono stati adottati o ssiab adottati con ritardo,
senza risolvere le problematiche lamentate dagintiéif. Dall’audit 2014
sulla customer satisfactiore emerso infatti che Gori deve migliorare la
risolutivita e l'efficacia degli interventi tecniahionché la rapidita con la
guale essi sono effettuati dopo la richiesta, iango i livelli di soddisfazione
degli utenti sono decisamente bassi al rigu&rdo

68. Da un database relativo ai reclami acquisito ireZggne € emerso poi
che per moltissimi reclami, Gori non ha rispettdattermine di 30 giorni
previsto per il loro riscontro, in alcuni casi lestwo decorrere tempi
decisamente lungfii Tale quadro critico risulta confermato con riguaaio
reclami scritti, atteso che il gestore ha impiegato media, il triplo del
tempo previstd.

MEDIA GG.

Misura | Sostituzione/ Perdite Distacchi Partite
Anno Fatturazione dei manutenzione senza Altro | Totale

: S occulte . pregresse

consumi impianti preawviso
2013 89
2014 83 110 104 29 83 83 92 83
2015* 27 46 27 25 38 27 39

*| quadrimestre

® Ccfr. doc. ispettivo n. 398, <che riporta la risgost predisposta dal “canale
reclami/contenzioso/conciliazione” al fine dévitare altri canali di ingresso dei reclaina fronte del
reclamo di un consumatore che aveva rappresentatoeaproblematiche relative alla misurazione a all
fatturazione tramite il “canale autolettura”, ewide&ando i numerosi tentativi infruttuosi gia esperi
mediante gli altri canali (dal 2012 in avanti)..

"Doc. ispettivo n. 417, docc. 183 prot. 47709, & p41614, 5 prot. 18035, 61 prot. 19825, 52 {6188,
58 prot. 16448, 59 prot. 16449, 60 prot. 16450 pr@. 28433, 169 prot. 42701, e alcune segnalazioni
trasmesse da AEEGSI (docc. 70, 49, 39, del relatidice).

"®Doc. 196.

" Doc. ispettivo n. 441.

8 Docc. 206 e 208.
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69. Dalle evidenze ispettive € emerso inoltre che Gmaplica alle

contestazioni degli utenti senza svolgere i necesggrofondimenti; cio

risulta, in particolare, in relazione alle istanzen le quali gli utenti

eccepiscono la prescrizione per consumi risaleattitempo: Gori, infatti,

replica in maniera standardizzata, asserendo ichmérito all’eccezione di
prescriziond...] avanzata per i consumi relativi al perioflo.], € doveroso

precisare che gli importi dovuti per tale arco teongle non si possono
considerare prescritti, in quanto le fatture di acto[...], recanti 'espressa
dicitura: ‘salvo conguaglio’ sono state regolarmentecapitate e saldate
L.] 81

70. Da ultimo, Gori ha pubblicato sul proprio sieeb un comunicato nel
guale evidenziava che le pronunce dei giudici depelative ai contenziosi
avviati dagli utenti con riguardo alle contestaziosuddette erano
sistematicamente riformate dai giudici togati, naciando l'avvio di una

non meglio specificata nuova strategia funzionadleeaupero delle spese
legali “anticipate ®.

L’avvio della procedura di distacco in pendenzaidhiesta e reclamo deqli
utenti

71.In merito alla possibilita che un utente sia distdo, riceva preavvisi di
distacco o continui a ricevere fatture senza avemnoto risposta ad una
richiesta o ad un reclamo, secondo Gori, cio pbeekerificarsi solo quando
le istanze degli utenti non sono state tracciate sstema informativo.
Questo perché il sistema di fatturazione di Goeivpdrebbe i suddetti cicli
bloccanti, i quali impedirebbero I'emissione ditfae e linizio o la
prosecuzione di azioni di recupero del credito respnza di richieste o
reclami pendenfti: 'unita preposta che ha ricevuto la richiesta @élamo,
infatti, dovrebbe provvedere a tracciare la retatitenza nel sistema
informativo, posizionandola sui cicli bloccantingial riscontro delle istanze
degli utenti*.

8 Doc. ispettivo n. 426.

8 |In particolare: Si & contestato a GORI il mancato diritto a fatteral [SIl] in mancanza di contratti
stipulati con gli utenti. Nel merito, i diversi cmziosi (anche per fatture di pochi euro) si stmagformati

in condanne per centinaia di euro di spese ledadi.sentenze di primo grado dei Giudici di Pace sono
sistematicamente riformate dai Giudici togati epiadtutto, gli stessi provvedono sempre a compenkar
spese di primo e secondo grado di giudizio: GORIlakiato oggi una fase nuova in cui provvedera a
recuperare le spese legali ‘anticipat€tocc. 75 e 232).

8 Verbale accertamento ispettivo.

# Doc. 88.
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72. Tuttavia, da un database relativo ai reclami adiguis ispezion& &
emerso che per svariati reclami risultano talvoitati giorni di scarto tra la
data del ricevimento e quella di protocollo. A ¢i® aggiunto che, oltre ai
casi oggetto di segnalazidfienel corso degli accertamenti ispettivi sono
stati individuati altri casi in cui il distacco &wnuto o e stato minacciato in
pendenza di richiesta o reclamo nonché casi if'uiginza € stata rimossa
dal ciclo bloccante in assenza di riscontro rigetutalla richiesta o al
reclamo:

(i) Alla domanda “[...]I'utenza risulta sul ciclo 5reclamo] presumo da
oltre un anno. Cortesemente, ci fai sapere se pusitogliere da tale ciclo e
fatturarlo?[...]" € stato risposto: “[...J'utenza]...] era rimasta sul ciclo 55
a seguito di un reclamo del 2013 (non riscontrafo).]. Peraltro,
considerato chd]i] in tale reclamo veniva contestata I'eccessiva lattu
fatturata e veniva contestualmente chiesta undigardei consumiii] non
viene presa una lettura dal 2012.] ho proceduto ad aprire una richiesta
confluence di sopralluogo affinché venga rilevatpia presto una lettura.
In ogni caso, ho proceduto a toglierlo dal ciclo’&5

(i) Richiesta di un operatore: “[rispett@|ll'utenza [...] che era stata
distaccata per morosita e poi riallacciata in quardra in attesa di verifica
reclami [...] considerato chefi] al reclamo abbiamo risposto tramite
raccomandata in data 30/03/1F..][ii] in tale nota e stato sollecitato il
pagamento della morosita e la voltura dell'utenpana il distaccdiii] ad
oggi l'utenza risulta ancora morosa e non volturafa.] ti chiedo
cortesemente di procedere a riaprire un odl di alisb per morosita
Risposta di altro operatorgdai indicato un termine ultimo per formalizzare
il tutto in raccomandatd? Risposta del primo operatore: ‘[...hella
raccomandata[inviata] per quanto riguarda l'invito a volturare, come
termine ho fatto riferimento a quellfwell’art. 12 Regolamento SII{30
giorni...pena la sospensione dell’erogazione...) Reya visto che c'e
morosita, ho anche espressamente scritto che lacaomaunicazione valeva
come sollecito di pagamento e preavviso di sospaasiLa raccomandata &
stata ricevuta il 7 aprile, in ogni caso ho vistbhece stato inviato gia in
precedenza un preavviso di sospensione. Vogliarpettase il 7 maggio

% Doc. ispettivo n. 441.

8., ad es., docc. 16, prot. 28319, 187 prot. 48263prot. 42962, 72 prot. 24709, 50 prot. 603@4prbt.
59966, 230 e 23bis.

8" Doc. ispettivo n. 434.
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prima di procedere ad un ulteriore distacépintervento del Direttore
commerciale: $tacchiambd®®.

(i) Un operatore area clienti scrive: [.djversi utenti che hanno fatto
richiesta di verifica contatore a tutt'oggi non gsda stanno ricevendo
Avvisi Di Distacco e/o addirittura distacco per msita[...]". Risposta del
responsabile customer care “[...] si pud ipotizzare di evitare |l
sollecito/distacco per tutti gli utenti che hannacara un Odl[ordine di
lavoro] di verifica ancora in stato aperto? Fammi saperegmssibile®.

(iv) Altro scambio di mail “[...]vi chiedo cortesemente di ricalcolare la
posizione debitoria dell'utenza in oggetto chiusa morosita, in quanto al
momento della rimozione si € riscontrata una lettnettamente inferiore a
quella ultima fatturata (Reale 1478 - Acconto 559Attendo vs.
aggiornamenti[...] per comunicare all'utente l'esito di questa pratie
procedere al ripristino della fornitura prima posidle [...]” ®°.

73. Dalle risultanze istruttorie risulta inoltre che, alcuni casi di distacco
della fornitura del Sll, Gori ha successivamengeantrato la presenza di
incongruenze nella fatturazione e, quindi, di aiska che non andavano

eseguit™.

Anno N° utenze distaccate per  N° utenze distaccate con %
morosita incongruenza

2013 [1-5 mila] [0-100] [0-1]

2014 [10-20 mila] [100-200] [1-5]

| Quad. [5-10 mila] [0-100] [0-1]

2015

3) Le argomentazioni difensive della Parte

74. 1| professionista, nelle sue memorie pervenutedgta® giugno 2015
25 settembre 2015 e 10 novembre 2035 ha, in sintesi, rappresentato
quanto segue.

Sugli asseriti vizi procedurali

75.Gori ha eccepito, da un lato, il difetto di compete dell’ Autorita perché
le contestazioni mosse atterrebbero, in massinte,pamaterie disciplinate

8 Doc. ispettivo n. 432.
8 Doc. ispettivo n. 286.
% Doc. ispettivo n. 280.
' Docc. 206 e 208.

2 Doc. 88.

% Docc. 206 e 208.

% Doc. 232.
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da regolamentazione settoriale, non trovando agpboe il Codice del

Consumo. Dall'altro, la violazione del diritto difelsa perché: (i) 'oggetto
del procedimento e la durata delle presunte violaznon sarebbero stati
chiaramente definiti all'atto della comunicazionecHiusura istruttoria; (ii)

non sarebbero stati assicurati termini congrui per argomentazioni
difensive; (ii) il materiale probatorio sarebbe atst selezionato
arbitrariamente, non tenendo conto degli elemeavotigiti da Gori.

Sugli asseriti profili di illiceita delle condotteontestate

76. Processi di misurazione e fatturazioneGori ha fatturato i consumi del
Sll secondo termini e modalita stabilite da Cartaegolamento del Sll, in
cui si prevede che, in mancanza di rilevazioneeditture, il gestore puo
fatturare in base a consumi stimati, conguagliatnarma con la prima
fatturazione utile (successiva alla rilevazione d'awolettura). Il
procedimento di conguaglio (anche per lunghi pemogder importi elevati) &
altresi descritto nel contratto di utenza - e inidgttura - quale condizione
generale conosciuta e accettata dagli utenti.

77.Gori e stato costretto a ritardare la fatturazi@enfatturare per un periodo
limitato prevalentemente consumi stimati e a dispoonguagli, per ragioni
imprevedibili e sopravvenute: (a) fallimento di dpeocedure di gara per
'affidamento del servizio di lettura - cui si e wdato nell’aprile 2013
internalizzando tale serviZiv e, quindi, le presunte pratiche scorrette
sarebbero state realizzate solo nel periodo ger2@i@ - settembre 2013;
(b) reiterate assenze e/o dinieghi all'accessau@ghi di ubicazione dei
misuratori; (C) mancata trasmissione autoletture.

78. Autoletture. Le autoletture scartate hanno raggiunto una dgaanti
irrisoria e comunque dipendente da errori dell'tgemer lo piu materiali,
non superabili neanche a valle di una verifica raéagomunque esperita. In
riferimento alle modalita e tempistiche dell'infoativa agli interessati
dell’eventuale scarto o accettazione delle autaleftGori asserisce che, allo

% La prima procedura di gara & stata indetta I'8emare 2011 e annullata il 30 aprile 2013; la seapnd
indetta I'11 giugno 2012, é andata invece desértdetta di Gori, I'internalizzazione del servizioldttura,
realizzato ricollocando alcune decine di lavoratbe consentito di: (i) limitare le stime sul fattto; (ii)
normalizzare circfl0-20 mila] utenze presenti a sistema con matricole cont&igomee o mancanti; (iii)
raccogliere circg10-20 mila] segnalazioni di contatori guasti (cir¢a-10 mila] dei quali sono stati
sostituiti) e circd1-5 mila] segnalazioni di contatori non registrati a sisterttadi utenze abusive (cfr. doc.
88, prot. 38826; doc. 232, prot. 66059.

doc. ispettivo n. 9, doc. 232., prot. 66059).
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stato, adotta le seguenti misure: (i) comunicazimegbale, da parte
dell’operatore telefonico o di front office, conteglmente alla trasmissione
dell'autolettura, attesa la possibilita di effeteuan tempo reale i controlli a
sistema; (ii) contatto telefonico, nel caso in luautoletture - validate dal
sistema - siano poi scartate dagli operatori, laddie verifiche manuali
rilevino anomalie (quali ad esempio consumi anomgfietto alla media dei
consumi storici dell'utenza).

79. RateizzazioneGori, ancorché non previsto a livello normativonsente
a tutti gli utenti la stipula di un piano di ratetg assicurando un’informativa
chiara, completa e puntuale in merito a tale pdgaibtramite apposita
sezione sul sitavebdal dicembre 2014; tramite apposita dicitura sfataire
da luglio 2014; su richiesta dell’'utente. Anche [gepartite pregresse sono
state concesse adeguate forme di rateizzazion€irdonmativa chiara e
completd®.

80. Il numero di rate varia a seconda dell'utente (detle o non
domestico) e della fasce di importi. La rateizzagicomporta I'applicazione
di interessi dilatori sulle singole rate solo quanihsoluto € costituito da
piu fatture. Gli interessi dilatori non sono appticnel caso in cui I'insoluto
si riferisca esclusivamente all'ultima fattura mgmrta, essendo possibile
prevederne l'esclusione anche per le fatture diguaglio o comunque
recanti importi elevati.

81. 1l piano di rateizzo prevede espressamente la asgpe senza ulteriore
preavviso della fornitura in caso di mancato rigpedel pagamento a
scadenza delle relative rate: l'utente € quindiitdetente informato all’atto
della sottoscrizione del piano di rateizzo e pu@aoque manifestare a Gori
in tempo utile eventuali e oggettive difficolta Fmhorare il piano in
guestione.

82. Partite pregresse.Gori ha operato in osservanza delle norme di
riferimento, senza avere alcun margine di discregdita e, comunque, tale
fattispecie esula dalle competenze dell’Autorita.

83. Perdite occulte Gori, ancorché non previsto a livello normativo,
dispone di una procedura che non mira a ricavaumnabrofitto, ma intende
assicurare un trattamento piu favorevole all’utemteresenza di un’istanza
di abbuono, Gori rimodula gli importi con sensihilecurtazione del dovuto

% Gori ha asserito inoltre che, fino all'anno 20h4, stipulato apposite convenzioni con i Comuni per
garantire a determinate categorie di Utenti (cdhodle parametri di rateizzazione ancora piu favoigwe
che, a seguito dell'introduzione del cd. “bonusci, v'e stato un ampliamento dell'ambito soggetted
oggettivo di applicazione della rateizzazione dfdteure del Sll.
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e, se richiesto, concede un piano di rientro. Ini@aso, le fatture emesse
nel periodo oggetto del procedimento riportavanografico di andamento
dei consumi per consentire allutente di accertameomalie/perdite
all'impianto interno di distribuzione, tenuto cordache del diritto-dovere
dell’'utente di controllare i consumi anche perainite dell'autolettura.

84. Rimborsi. Gori asserisce di rimborsare eventuali credititafara vario
titolo dall’'utente, previa apposita comunicazion@prtata sulla fattura di
conguaglio e/o di termine (in caso di cessaziorenad). nella predetta
informativa viene evidenziato 'ammontare del ctede precisato che Il
rimborso sara riconosciuto mediante compensazionlle sprossime
emissioni, salvo diversa modalita prescelta dahite (ie. compilazione di
apposito modello con le diverse opzioni per ricevérrimborso, quali
assegno circolare, compensazione, bonifico, et per garantire - specie
per le utenze cessate - che il rimborso sia eftetiente riconosciuto
all’'utente interessato.

85. Sulla procedura di distaccoGori premette che la facolta di distaccare la
fornitura non costituisce indebito condizionamem® attivita vessatoria, ma
uno strumento volto a garantire il mantenimentositghllagma contrattuale e
a scongiurare il pregiudizio legato al reiteratadempimento dell’'utente, a
fronte della regolare erogazione della fornitursshee a tutela della posizione
degli utenti cd. “buoni pagatori”. L'utente sarebbEomunque reso
pienamente e preventivamente edotto in meritoaaieni esperibili da Gori
in tali casi, essendo indicate espressamente amgheontratto di utenza,
nella Carta e nel Regolamento del SlI.

86. Gori premette altresi che nel 2014 ha realizzattieplici attivita per il
recupero del credito, tra cui anche il distaccoladébrnitura, attesa la
presenza di molte utenze con insoluto superionGi-300 €] nel 2013.
L'attivita di distacco nella maggior parte dei cash € stata espletata, in
ragione dellimpedimento, da parte dell'utente,aatlesso al luogo di
ubicazione del misuratore. In circa il 50% dei dastui il distacco e stato
eseguito, l'utente non ha regolarizzato la progr@sizione contabile,
rendendo necessarie verificime loco per accertare eventuali allacci non
autorizzati alla rete idrica, riscontrati poi in hngasi.

87.Con riguardo alle utenze non condominiali, Gorieaisse che la propria
procedura di recupero non presenta alcuna critici@cuna informativa, in
ragione della tempistica e del tenore delle comamani di sollecito inviate
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agli utenti morosi e del fatto che le azioni messeampo non riguardano le
utenze posizionate sui cicli bloccdhtiln particolare, nella lettera di messa
in mora e preavviso di distacco sono forniti tutlati essenziali all’'utent®
essendo altresi specificato che, decorso il termir@) giorni dall'invio, il
gestore € legittimato a esperire tutte le azioiti @tnecessarie al recupero
del credito, ivi incluso il distacco della fornitur

Decorso il predetto termine, Gori individua gli mtieancora morosi per
avviare le attivita operative di distacco dellanitura, fatta eccezione per le
cd. “utenze non disalimentabili”. Gli ordini di décco sono trasmessi
automaticamente alla centrale di pianificaziondedattivita tecniche, che
provvede a smistarli al personale tecnico. Gli &tdde sistemi informativi
controllano quotidianamente l'elenco degli ordimi distacco, al fine di
annullarli tempestivamente, in caso di accertatgapgento. Parimenti, gli
operatori difront officeannullano gli ordini di distacco, se l'utente staa
un punto di contatto per stipulare un piano diirate o saldare l'intero
importo.

La fornitura € ripristinata entro 1 giorno lavovatidalla comunicazione di
avvenuto pagamento e/o sottoscrizione del pian@téizzo 0 a seguito di
provvedimento dell’Autorita giudiziaria.

88. Con riguardo alle utenze condominiali, Gori, doporifuale invio
allamministratore di condominio dei preavviso distdcco e di un
telegramma 15 giorni prima del programmato distacoomunica a tutti i
condomini (mediante avviso lasciato nelle casgattali) I'arco temporale
in cui sara effettuato il distacco (ad esempia ftrgiorno x ed il giorno y”),
onde concedere un termine ulteriore per regolamzleaposizione debitoria.
L’invio di tali comunicazioni, di fatto, dilata etpi del distacco a oltre 60
giorni®.

" Utenze non disalimentabili, quali Ospedali, scudati pubblici, centri di dialisi, strutture saaite
private; utenti aventi ISEE zero; utenze non péssib azioni di distacco e/o recupero del creddimo
all'avvenuto riscontro di reclami inviati; utenzhechanno fatto istanza di ricalcolo per perditeutiec
allimpianto interno; utenze che hanno richiesttfiea di fatturazione, ecc..

% Nel dettaglio, la lettera di sollecito reca: (frhmontare complessivo della morosita, con allegato
bollettino postale; (ii) un prospetto riepilogatidegli importi insoluti, al fine di evidenziareji)il'elenco
completo delle fatture insolute (numero di docuroedata di emissione, data di scadenza, rata, bmjpor
(iv) tutte le partite debitorie e creditorie.

% Vi sono poi i seguenti aspetti da consideraren(yettiva difficolta nell'individuare con esattazie
generalita dei condomini ed associare il numerdedmincessioni realmente insistenti ai predettigsttg
(rectius: diniego di accesso in proprieta privaga gensire le utenze; mancato riscontro dell'anstatiore
alla richiesta scritta della Societa in merito aminativi dei condomini insolventi, come previstalld
Legge 11 dicembre 2012, n. 220, etc.);
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89. Reclami.Gori, preso atto delle crescenti difficolta e icii& registrate
negli ultimi anni nella gestione dei reclami e ddlichieste degli utenti, ha
apportato i dovuti accorgimenti alle procedure so,ual fine di ovviare al
gap strutturale (e al sottodimensionamento dell'unitareppsta)
nell'espletamento delle attivita di classificazioree catalogazione del
copioso flusso documentale acquisito nel periodyetig del Procedimento.
In particolare, al fine di ridurre i deficit strutali e migliorare i tempi delle
risposte, Gori, nel maggio 2015, ha reso operatimonuovo processo di
categorizzazione della corrispondenza ricevutdwtadh commerciale - ivi
compresi i reclami - la quale attualmente e suddivin due linee: (i)
richieste scritte commerciali; (ii) reclamo comniale/tecnico. E stata
altresi istituita una “Cabina di Regia”, composta uh operatore (con due
figure sostitutive in caso di necessita), la cunzione principale e di
effettuare in tempo reale (e, comunque, non ol#eofe dalla data di
protocollazione) una prima e accurata verifica c@itenuto di richieste e
reclami, si da procedere a una rapida classifio@zéallo smistamento degli
stessi alla funzione competetife

90. Gori ribadisce le difficolta di gestire reclami Ehieste dovute alle
peculiarita del contesto in cui opera, asserenttesalche nel 2013-2014 il
numero di reclami e azioni giudiziali sarebbe autatenesponenzialmente a
causa del contenzioso seriale instaurato presswibilinale di Nocera
Inferiore (SA), riguardante la non debenza a Gelladtariffa del SlI, da
parte degli utenti, in assenza di un contrattoommia scritta, ancorché essi
usufruissero del Sll.

91. Gori asserisce altresi che linvio di un preavvidiodistacco della
fornitura - recante come termine ultimo di pagared® giorni, nonché
un'informativa chiara e puntuale in merito aglidhgi e ai canali di
comunicazione disponibili - garantirebbe comungliaitante, anche in
caso mancato o ritardato riscontro ad un reclanndegpsu esposte ragioni,
un congruo arco temporale per tentare di compoarecdntroversia e
scongiurare la materiale interruzione della fonatu

92. Gori asserisce inoltre che la comunicazione pubtdicul sito web in
ordine al presunto recupero dello spese legalicipatie in caso di
impugnativa delle bollette non era volta a dissvadg utenti dall'agire in
giudizio, ma costituiva una forma di tutela nei dorconfronti. Tale
comunicazione, infatti, era intesa a garantire nfolimativa chiara e

10 pocc. 88, 206, 208 e 232.
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puntuale sugli effetti giuridici prodotti dalle denze di secondo grado, che
- nella stragrande maggioranza dei casi - hanmmidto le sentenze di
primo grado emesse dai Giudici di Pace di Noceferiore nell’ambito del
suddetto contenzioso, attribuendo il pagamentoedsfpese di lite di
entrambi i gradi di giudizio in capo all’'utente. dtiri termini, Gori voleva
prevenire l'adesione inconsapevole a identici giudieriali innanzi al
Giudice di Pace, con il risultato di un probabiteitile esborso di somme
(per spese legali), in ragione di un orientamentarigprudenziale
consolidato.

Sugli asseriti profili di agqgressivita delle contdt contestate e sulla
diligenza professionale

93. Gori asserisce che non sarebbero astrattamenteyaaidili profili di
aggressivita, perché il numero di segnalazionigspeaion fondate) € esiguo
e perché nessuna delle condotte contestate attieneolonta dell’'utente di
stipulare un contratto. Gori, infatti, in ragionelld normativa sulla gestione
del SlI, é obbligata a contrarre con chiunque reifarichiesta, applicando
condizioni tassativamente previste dalla regolaziah settore: non vi
sarebbe nella dinamica del rapporto in questiolcena possibilita, né per il
gestore, né per l'utente, di adottare giudizi dnvemienza, risultando
precluso ogni spazio per esercitare pressioni diberta di scelta del
consumatore. Inoltre, la condizione di monopoligale escluderebbe che il
gestore, attendendosi strettamente al rispetta delimativa di settore, possa
violare lo standard di diligenza ad esso impostmppo perché le sue
condotte sarebbero inidonee a incidere sulla Bbektl consumatore di
determinarsi consapevolmente, in un rapporto chdaeda qualsivoglia
mercato concorrenziale.

Misure migliorative proposte e adottate dal professsta in corso di
istruttoria

94. Nel corso dellistruttoria Gori ha adottato alcumesure migliorative
delle procedure in essere ed ha avviato I'impleam®ahe di ulteriori misure
migliorative.

95. Misura n. 1 - Preawviso di distacc&ori ha modificato sensibilmente la
procedura generale di distacco della forniturayedendo in tutti i casi (e
quindi anche in presenza di morosita superiori @ €8ro) I'invio - quale
atto prodromico alla lettera di diffida e messamora, con preavviso di
distacco - di un sollecito di pagamento, recamgplessa indicazione degli
importi insoluti e la prospettata ipotesi di distadella fornitura, in caso di
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reiterato mancato pagamento. L’invio di tale solteavverra mediante
posta tracciata (Formula Data e ora Certa).

L’invio di tale sollecito € volto a rendere edotfatente - in aggiunta
all'informativa inserita in ogni fattura - in maeitalla propria posizione
contabile e all'eventualita di un distacco dellanftura, senza costituire
un'intimazione scritta (diffida e messa in mora @yeavviso di distacco
della fornitura) e produrre, di conseguenza, itralaffetti (ex alibus invio
diffida, decorrenza del termine di 30 giorni perphgamento, pena il
distacco della fornitura). Pertanto, l'adozioneqdiesta ulteriore misura
cautelativa nei confronti degli Utenti (in partiaoé di quelli con morosita
di significativo ammontare, a causa di conguaglperdite occulte) -
aggiuntiva a quanto previsto dal Regolamento eaC&H - comportera lo
slittamento del termine di pagamento delle fatt{sieripete, trenta giorni
dall'invio della raccomandata di preavviso di dista della fornitura) di
almeno altri trenta giorni e prolunghera i temgitsiti per il distacco della
fornitura.

96. Misura n. 2 - Revisione soglie consumi anomdlalla meta di ottobre
2015 Gori ridurra la soglia che segnala una anandilifatturazione per le
utenze domestiche - oggi fissata a 5.000 € all'igpdi [0-3.000 €] Per le
utenze rientranti in tale casistica, si provvedendon considerare la lettura
rilevata, a fatturare in acconto e contestualmeuténviare comunicazione
all'utente, recante la segnalazione del consumesstoo riscontrato. Tale
operazione verra ancora gestita in modalita maneal®e oggi necessario
considerati i limiti dell'attuale sistema informati Da luglio 2016, quando
sara operativo il nuovo sistema gestionale utenaks procedura sara
definitivamente superata attraverso il rilevamemtissivo su tutte le utenze
dei consumi anomali sulla base dei consumi stoitevati. In questi casi, |l
sistema provvedera automaticamente ad inviare ecifgga comunicazione
all'Utente nonché a procedere a bloccare I'adddkittmporto.

97. Misura n. 3 - Autoletture.Con decorrenza dal luglio 2016 del nuovo
sistema gestionale, l'utente potra utilizzare tutticanali attualmente
disponibili e il processo sara sensibilmente rewiato. In particolare, le
letture acquisite con i canali WEB (ie. Sportellmli®e) e IVR (ie. call
center) saranno oggetto di verifiche preliminard ppprofondite, quali, ad
esempio: (i) identificazione automatica dell'utentessia il sistema
verifichera l'esistenza dell’'utente e di un corttsaton risolto; (ii) verifiche
formali (es. numero cifre) e di plausibilita (esiti di tolleranza). Una volta
superate tali verifiche e acquisita la lettura atesna, gli operatori
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provvederanno a dare debita comunicazione all'ateairca I'esito
dell'operazione di acquisizione.

L'adozione di tale misura sarebbe stata anticiphataese di ottobre 2015 e
resa applicabile alle utenze per le quali e didmtmiindirizzo di posta
elettronica o recapito di telefonia mobile: Gorvigra a tali utenze un
messaggio finalizzato a comunicare loro che 'aitata non ha superato i
controlli di plausibilita e che, pertanto, non sarasa in considerazione ai
fini della fatturazione.

IV. PARERE DELL’AUTORITA PER LENERGIA ELETTRICA, | L
GAS ED IL SISTEMA IDRICO

98. Poiché le pratiche commerciali oggetto del presgta/vedimento
riguardano il settore idrico, in data 10 novemb@d® & stato richiesto il
parere di AEEGSI, ai sensi e per gli effetti di alliart. 27, comma bis,
del Codice del Consumo

99. Con parere pervenuto in data 11 dicembre 2015, AHH®G espresso
una serie di considerazioni di ordine generalessttiore idrico e ha fornito
alcune informazioni acquisite dalla stessa AEEG®I norso di un
procedimento avviato nei confronti di Gori, il caggetto, come rilevato
dalla medesima Autorita di regolazione, non presergrofili di
sovrapposizione con l'oggetto del presente provwvedtio.

Considerazioni di ordine generale

100.1I settore del SlII € un monopolio naturale, essgmeltanto regolato per
effetto: (i) di misure nazionali (es. dPCM 29 april999 Schema generale
di riferimento per la predisposizione della cartaeldservizio idrico
integratd) e locali (es. Carte del Sll adottate dagli Edithmbito); nonché
in considerazione (ii) dei futuri interventi regmd di AEEGSI, i quali
dovrebbero essere adottati entro fine 2015 ed rentnavigore nel mese di
luglio 2017 (DCO 560/2015/R/IDR).

101. Sul contrasto alla morosita e sulla correlata diptina dei distacchi.
Con riguardo alle azioni di recupero credito dedtga, va tenuto conto degli
elevati livelli di morosita che caratterizzano ét®re idrico (specie nella
Regione Campania), i quali si traducono in onestipsu tutti gli utenti: in
applicazione del principio délll cost recoveryprevisto per il SllI, i costi di
morosita finirebbero per determinare un aument@igizzato delle tariffe.
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102. Le ragioni dei livelli di morosita, piu elevatispetto a quelli dei settori
energetici, risiedono, probabilmente, in gran pantdla percezione storica
del SlI come servizio gratuito - finanziato in pass tramite fiscalita
generale e caratterizzato da un bassissimo ligkliovestimenti - del quale
I'utente, a differenza dei settori energetici, ramglie il costo industriale e
ambientale.

103. Sulla rilevazione dei consumi e sulla conseguentdtfirazione.
Allo stato non esiste alcuna norma che impone tarazione del Sl
soltanto in base ai consumi effettivi: il ricorsdadturazioni basate anche
su letture stimate, da un lato, consente di evitargovra-costi che
comporterebbe il ricorso a letture effettive perniodatturazione e,
dall’altro, si rende inevitabile laddove risulti @gttivamente problematico
I'accessibilita ai misuratori.

104. La possibilita di fatturare consumi stimati - cenita anche dal
dPCM del 1999 - e generalmente accompagnata dablighi previsti
nelle Carte del Sl in materia di effettuazioneteintativi di lettura e di
messa a disposizione di un sistema di autoletferguali sono rimesse
agli Enti d’ambito, a cui ' AEEGSI rinvia per com@aza.

105. Il comportamento del gestore puo dunque risultaasurabile dal
punto di vista della diligenza ove si dimostri clee stesso non abbia
effettuato i prescritti tentativi di lettura o cheer la formulazione delle
stime, non abbia utilizzato i dati di misura eff@ata sua disposizione.
106. Sulle partite pregressel’AEEGSI si € limitato a ricordare che tali
conguagli sono stati considerati legittimi dallarggprudenza amministrativa
- non avendo quest'ultima rilevato alcun contrastm il principio di
irretroattivita delle tariffe - e che non é presisdlcuna modalita di
approvazione da parte di AEEGSI rispetto a taligt@gli.

107. Sulle perdite occulteSecondo AEEGSI, in base al Regolamento del
SllI, il gestore e responsabile del funzionamentite dafrastrutture e delle
reti solo fino al contatore, mentre dellimpiantovalle del contatore e
responsabile I'utente: non esiste dunque alcunigiblgler il gestore di farsi
carico dei costi connessi ai malfunzionamenti ogaasti degli impianti
privati (ivi comprese le perdite occulte eventualtee intercorse
nell'impianto a valle del contatore), costi charébbero per scaricarsi sulla
generalita degli utenti in forza del principio dell cost recovery

108. L’AEEGSI rileva inoltre che non sarebbe razionagorre ai gestori
I'effettuazione di sconti su volumi di acqua effetimente erogata e
contabilizzata dal contatore, anche se connessrditp occulte, perché cio
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comporterebbe un aumento dei costi e, quindi, datiffe (con pregiudizio
per tutti gli utenti), e disincentiverebbe la cdi@e manutenzione degli
impianti da parte degli utenti (potendo favoriresgibili abusi, attesa la
difficolta ad individuare esattamente il momentodni sorge la perdita
occulta e dunque a imputare i consumi a utilizzetéfi o derivanti dalla
perdita).

109. In definitiva, secondo AEEGSI, la condotta deltges potrebbe essere
astrattamente censurabile laddove non abbia edfetiuentativi di lettura o
la ricezione delle autoletture previsti dalla Ca®ié determinando cosi un
eventuale ritardo nell'individuazione della perdita

110. Sulla sospensione delle procedure di distacco isaai pendenza di
un reclamo. L’AEEGSI rileva che la presentazione di un reclaman
dovrebbe comportare il divieto di sospendere lanifora per morosita,
essendo necessario contemperare l'esigenza ded#'utd ottenere una
risposta risolutiva e accurata rispetto alle sugidonze sulla fatturazione con
quella di non incentivare comportamenti opportuciisCio vale soprattutto
nel caso di specie, in ragione degli elevati livell morosita, che si
ripercuotono sulla tariffa e, quindi, su tutti gtenti.

111.Sulle comunicazioni all'utenza circa le tariffe appate. Tale condotta
e disciplinata dalla delibera AEEGSI del 28 diceemb2012 n.
586/2012/R/1DR, il cui art. 10 indica come necdssarsufficiente chel‘a
bolletta riporta i valori della tariffa applicata [dutente finale e ['ultimo
aggiornamento, indicando in modo completo la fomtermativa e
I'organismo da cui deriva

Profili_specifici relativi agli accertamenti svolwal’AEEGSI sul gestore
Gorli

112. L’AEEGSI ha informato, anzitutto, di aver effettaanei giorni 15, 16
17 e 18 aprile 2014, una verifica ispettiva presseede di Gori, a seguito
della quale — e sulla base delle relative acquisiz-~ ha avviato un
procedimento istruttorio inteso alla verifica dolzioni della regolazione
del servizio idrico integrato, che e tuttora insmor

Al riguardo, I'AEEGSI evidenzia preliminarmentecHe non sussistono
profili di sovrapposizione tra le contestazioni e¢jg del citato
procedimento sanzionatorio [...] e quelle oggetto plelcedimento avviato
dallAGCM”’. In ogni caso, il Regolatore ha reputato oppastwegnalare
alcune delle evidenze emerse durante la sua isgeriocquanto attinenti alla
praticasubA) contestata al professionista dal’AGCM.
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113. In particolare, AEEGSI, nel corso della propritivith istruttoria, ha
rilevato che Gori, fino alle fatturazioni di giugnduglio 2014, non risulta
aver fornito in bolletta indicazioni sulla possitél di ottenere la
rateizzazione delle bollette di conguaglio; nedituire successive a tale ciclo
di fatturazione, Gori avrebbe inserito in bolldtiapossibilita di beneficiare
di un piano di rateizzo per le bollette di congi@gina soltanto per quelle
non scadute.

114. AEEGSI ha riportato che Gori stesso aveva affesnchie, nel settore
idrico, “Di norma si emettono 2 fatture stimate e 2 fatwoe letturd.

115. AEEGSI ha riscontrato anche alcune incongruenzke mebdalita di
aggiornamento del consumo utilizzato per emetiattere in acconto: da un
lato, non sempre, in corrispondenza dell’effettaaei di una nuova
rilevazione viene immediatamente aggiornato il coms annuo previsto per
stimare gli importi nella fatture in acconto; daltro, in alcuni casi, il
consumo annuo previsto e stato modificato senzasem state effettuate
nuove letture.

V. VALUTAZIONI CONCLUSIVE

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

116. In merito all'eccezione di incompetenza dell’Autérisi osserva, in
primo luogo, che il presente procedimento rigugpdatiche commerciali
complesse, caratterizzate da elevati profili diraggivita, le quali non si
traducono in una mera carenza di diligenza prafes$e, ma presentano un
quid pluris rappresentato dall'indebito condizionamento et dal
professionista nei confronti dei consumatori.

117.In secondo luogo, le condotte vagliate nel prespnbeedimento non
sono oggetto di regolazione da parte di AEEGSIdisparte la trasparenza
dei documenti di fatturazione (regolata solo cosuddetta del. 586/2012),
sulla quale I'Autorita non interviene, come rilevatalla stessa AEEGSI nel
parere, gli altri aspetti relativi alla qualita ¢@itualé sono

YSegnatamente, gli indicatori e le modalita penia e la cessazione del rapporto contrattualedelalita
di addebito, fatturazione, pagamento e rateizzazitentempistiche di esecuzione di alcune prestasad
relativi indennizzi autormatici; i reclami e le hiesta scritte di informazioni e di rettifiche ditfurazione;
la gestione degli sportelli e la qualita dei seirviz
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attualmente oggetto di un procedimento di consulteznon ancora sfociato
nelladozione di un provvedimento definitivo. Nalthbito di tale
consultazione, 'AEEGSI ha proposto che le misure saranno contenute
nel provvedimento definitivo entrino in vigore, dumlmente, a partire dal 1°
luglio 2016; pertanto, fino al 30 giugno 2016, ¢oueranno ad applicarsi le
misure regolatorie previgenti a livello nazionatd®CM del 29 aprile 1999
che individua lo schema generale di riferimentolpaCarte del Sll) e locale
(Regolamento e Carta del Sll), le quali peraltran remntengono norme
settoriali di derivazione UE.

118.In terzo luogo, I'art. 27, comma 1-bis, del Codited Consumo prevede
espressamente che la competenza a intervenireongboti delle condotte
dei professionisti che integrano una pratica cororakr scorretta spetta
all’Autorita Garante della Concorrenza e del Mescainche nei settori
regolati.

119. In ogni caso, nelle fattispecide quibus non soltanto molte delle
segnalazioni dei consumatori pervenute all’Autostano state trasmesse
“per i profili di competenza” direttamente dallAEESI, ma — come gia
rilevato — quest'ultima ha anche affermato nel poogparere che tra |l
proprio procedimento istruttorio e le pratiche coenomli scorrette oggetto
del presente provvedimento “non sussistono prdifdiovrapposizione”.

120. Da quanto sopra consegue la competenza generalesddsiva
dell’Autorita a conoscere delle fattispecie quconsiderazione.

121.In merito agli asseriti vizi procedurali che, sedorGori, si sarebbero
tradotti in violazioni del diritto di difesa, si ®srva che, come si evince dalla
scansione procedimentale e dai documenti depo<iati ha avuto piu volte
accesso agli atti, ha depositato memorie difensigee stato sentito in
audizione. Nel corso del procedimento sono statesl assicurati termini
congrui per la proposizione delle argomentazioferdiive, avendo accolto
le istanze di proroga dei termini di Gori e conceks relative estensioni.
Con la comunicazione di conclusione della faseltigiria - il cui termine €
stato prorogato in accoglimento dell'istanza diiGak professionista é stato
messo in condizione di poter svolgere puntuali srgutazioni difensive
rispetto a tutte le fattispecie qui consideratd, pi@ pieno rispetto del
contraddittoric®”.

101 Cfr. Consiglio di Stato, n. 5253 del 17 novembdé 2
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Valutazioni di merito

122. Il procedimento riguarda le condotte assunte da, @esstore del Sli
nellATO n. 3 della Regione Campania, nell'ambitelld fasi essenziali del
rapporto consumeristico relativo al SlI; pertan@ori € da considerarsi
professionista ai sensi dell’art. 18, lett. b), @©eddel ConsumoGori, in
gquanto monopolista legale nella fornitura di unven essenziale, deve
osservare un elevato livello di diligenza profesale nella gestione del SlI,
considerata la posizione di debolezza contrattaadsimmetria informativa
in cui versano gli utenti sprovvisti della possthildi scegliere un fornitore
alternativo o di rinunziare al consumo; di contr@estori dispongono di
un’importante leva per la riscossione delle batletjuale la minaccia e
I'esecuzione della sospensione della fornitura ribeéne essenziale. Tale
minaccia, unitamente al sollecito di pagamentorigoonde pienamente al
paradigma di coercizione o indebito condizionameamtofigurato dagli artt.
24 e 25 del Codice del Consumo, essendo idonemitarde la liberta di
scelta del consumatore suwgjuantum e quomodo del pagamento delle
bollette™.

123. L'istruttoria in esame si colloca in un peculiarentesto fattuale
caratterizzato, da un lato, dalle numerose cidticghe Gori ha dovuto
affrontare nel subentro nella gestione del Sllimpraffidata ad una pluralita
di entita differenti - e, dall’altro, come rilevatta AEEGSI nel proprio
parere, da un elevato livello di morosita da pakegli utenti nelle zone
gestite da Gori. Tali criticita hanno spinto Goringettere in atto azioni
particolarmente incisive, al fine di ridurre i liliedi morosita riscontrati
nelle zone di competenza per raggiungere un equilieconomico-
finanziario.

124. Tuttavia, tali legittimi obiettivi devono esserergeguiti nella cornice di
un rispetto sostanziale dei diritti dei consumataliiinterno di un rapporto
improntato alla trasparenza, correttezza e diligetemto piu ove la pretesa
del professionista sia di natura economica e leatitaddi riscossione delle
bollette siano connotate da una particolare foordrattuale, derivante dalla
minaccia (implicita o esplicita) del distacco efifet della fornitura di un
servizio essenziale, che puo esercitare un indaedmtalizionamento sulle
scelte del consumatore, in ordine alle modalitarepistiche di pagamento
nonché all'opportunita di contestare o meno gli amiprichiesti da Gori.

192 Cfr, Consiglio di Stato, n. 720 del 31 gennaio 201
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Tanto piu laddove, come nel caso di specie, il govaore non abbia alcuno
strumento per controbilanciare la particolare gitae di forza in cui versa
il professionista in monopolio, non potendo cambiarnitore.

125. L'istruttoria ha evidenziato che, in alcuni ambi@pri ha trascurato i
suddetti obblighi di correttezza, diligenza e teagpmza di cui al Codice del
Consumo, contravvenendo alle previsioni contenetke morme contrattuali
e nella Carta del Sll e utilizzando anche strumeoircitivi e aggressivi per
influenzare indebitamente la condotta degli utentnerito al pagamento di
guanto asseritamente dovuto e preteso dal gestwremodalita e tempi
pregiudizievoli per gli stessi utenti.

126. Cio posto, le violazioni contestate a Gori, soratesticondotte a due
pratiche scorrette, complesse e articolate, inoregidelle diverse fasi del
rapporto consumeristico interessate.

Nella PraticasubA) rientrano le condotte riguardanti la reiteradtidrazione
sulla base di consumi stimati, i conguagli pluri@nnle misurazioni,
I'informativa su autoletture e rimborsi, le perditeculte, le partite pregresse
e le modalita di riscossione.

Nella Pratica B) rientrano le condotte riguarddatiritardata e mancata
evasione risolutiva delle richieste e dei reclaregld utenti, nonché la
minaccia e I'effettuazione del distacco della farra del Sll in pendenza di
evasione risolutiva delle richieste e dei reclaregld utenti nei tempi
previsti.

Dalle evidenze acquisite non € emersa invece laetterza della praticsub
C).

Pratica A)

127.Le risultanze agli atti evidenziano che, nel pesiodgetto di istruttoria,
Gori ha emesso un numero significativo di fattun rcorrispondenti a
consumi effettivi o relative a consumi registrainagrave ritardo rispetto al
momento della loro effettuazione, derivanti prirtipente da un numero
consistente di utenze non lette ovvero non lette k@golarita: cio si €
tradotto in due fenomeni massivi durante ripetidii ci fatturazione, quali
la fatturazione su stima - talvolta errata - peguasi totalita delle utenze nel
2013 e un’elevata percentuale nel biennio 2014-26&6ché 'emissione di
un numero rilevante di fatture con conguagli phuniali di importo elevato
nel corso degli stessi periodi di consdffioll disagio e i pregiudizi arrecati

193 Cfr. parr. 13-21 del presente provvedimento norldee. 206, 232 e docc. ispettivi n. 8-9, 24, 33.
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agli utenti in conseguenza di tali fenomeni massorio confermati, peraltro,
dal fatto che circa i[10-20%] degli utenti nel 2013 e {20-30%] degli
utenti nel 2014 hanno espresso un giudizio di fidahza sul servizio di
fatturazione (regolarita letture e correttezza idagporti), presentando un
elevato numero di reclami e richieste in meritalaaspetti®

128.In questo contesto, Gori, al fine di recuperarargfporti cosi fatturati,
ha fatto ricorso a modalita di riscossione idonee c@ndizionare
indebitamente la liberta di scelta degli utenti mdfetto, in particolare,
dell'invio di numerose lettere di sollecito e messamora - non appena
scaduto il termine di pagamento - contenenti laatimna di sospendere la
fornitura del Sll, senza peraltro indicare il lassmporale in cui cio sarebbe
avvenuto in caso di mancato pagamétito

129. Nello specifico, come rilevato anche da Gori, idemni suddetti
derivano, in larga misura, dal fatto che il professta non ha eseguito le
letture dei contatori nella cadenza minima di 2valzioni all’'anno prevista
da dPCM del 1999, Carta e Regolamento del Slljdagdo addirittura senza
rilevazioni un numero elevato di utenze per unqukriconsistente: nel 2015,
infatti, circa 10.000 utenze non erano state ldde 2008 e oltre 40.000
utenze risultavano non lette dal 263

130.Ci0 a dispetto del fatto che Gori era ben consdpedell'importanza e
della necessita di osservare la cadenza suddeé#tapes assicurare un
processo di fatturazione piu aderente ai consuniti frdagli utenti
(registrando quelli effettivi e rettificando a stoegiro quelli stimati, si da
evitare conguagli pluriennali), sia per normalizzé utenze (rettificando i
dati errati presenti a sistema) e individuare, p&r sostituire, i misuratori
malfunzionanti®”. Come risulta anche dal parere di AEEGSI, Gosssicha
affermato infatti che durante I'anndi“norma si emettono 2 fatture stimate e
2 fatture con lettura

131. La misurazione dei contatori nella cadenza suddelsa parte del
professionista, rappresenta dunque il presuppasteneiale della corretta
esecuzione della sua prestazione (fatturazionangoiti il piu possibile
coerenti con i consumi effettivi nel corso dellaf), si da evitare
'accumulo di conguagli di rilevante entita e ugrsficativo impatto sulla

194 Cfr. par. 63 del provvedimento nonché doc. ispetti. 196.

195 Cfr. parr. 46-52 del provvedimento nonché docc.28®, 232 e docc. ispettivi n. 100 e 105.
196 Cfr. parr. 17-21 del provvedimento nonché doc@ @8locc. ispettivi 8-9, 24, 33.

107 Cfr. doc. ispettivo n. 9.

1% Cfr. DCO 560/2015/R/IDR di AEEGSI.

41



posizione finanziaria degli utenti e, quindi, l'iogizione di modalita e tempi
di pagamento per essi pregiudizievoli.

132. Né il passaggio da una gestione plurima e di staiopale a una
gestione esclusiva improntata a logiche di effizgenil fallimento delle
procedure di gara indette per I'affidamento devigedi lettura, le assenze
degli utenti al giro letture e il mancato ricevineunelle autoletture, valgono
a giustificare la fatturazione di consumi non difeper cicli di fatturazione
superiori all’'anno.

Le evidenze acquisite fanno emergere, invero, are ridn ha adottato delle
contromisure adeguate a far fronte agli eventi sttgd quali, diversamente
da quanto sostenuto dal professionista, non pr@sentl carattere
dell'imprevedibilita nel’ambito della gestione din servizio di essenziale,
quale il SllI, da parte di un soggetto in monopdigale. Gori, infatti, si e
limitato a internalizzare il servizio di misuraz®nin ritardo e senza
prevedere misure aggiuntive, con la conseguenzanohesono state né
contenute, né attenuate le ricadute negative dptatessi di fatturazione
legate, come detto, ai ritardi accumulati nellavé@zione delle misure, quali,
in particolare, la reiterata fatturazione sulla ébal stime rivelatesi non
aderenti ai consumi effettivi e I'emissione di caagli pluriennali.

133. Ancora, nonostante i ritardi accumulati nella rdeione delle misure,
Gori non ha reso edotti gli utenti in ordine alltal® relativo alle
misurazioni e alle ricadute negative che cio aveetbterminato sui processi
di fatturazione, al fine di incentivare la trasnog® delle autoletture. Rileva
in tal senso anche il fatto che durante le visgegeite dai letturisti per le
rilevazioni, in caso di assenza dell’'utente, Gam tascia subito la cartolina
con l'invito a trasmettere I'autolettura, ma attedd seconda visita per farlo,
la quale, come risulta dalle evidenze agli attiriggardato un numero molto
limitato di utenz&,

134. Parimenti lacunosa risulta I'informativa resa agknti sull’esito della
trasmissione dell’autolettura, specie quando i damunicati sono scartati,
atteso che Gori non assicura agli utenti un’intaribone sufficiente a
superare le eventuali problematiche che hanno cdatpolo scarto delle
autoletture: la mancata acquisizione, infatti, asmmessa soltanto all’'utente
che si avvale dello Sportello Utenza, mentre gintitche scelgono gli altri
canali messi a disposizione dal gestore (Numerod&eCommerciale,
Sportello On-line, Email) non hanno contezza dsltarto, tantomeno dei

199 Cfr. parr. 20-21 del presente provvedimento noriee. 88 e 206.
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relativi motivi, non potendo quindi ripetere l'algtiura o sollecitare Gori in
ordine alle eventuali verifiche che si rivelano essarie laddove i consumi
riportati siano effettivamente quelli presenti sulsuratore (es. verifica
malfunzionamento del misuratot¥)

135. La fatturazione di consumi eccessivi 0 comunque eamspondenti a
quelli effettivi, da parte di Gori, € dipesa aliremlle incongruenze nelle
modalita di aggiornamento delle stime usate perttengefatture in acconto
atteso che, come rilevato nel parere di AEEGSI: n@n sempre, in
corrispondenza di una nuova rilevazione e statoddiatamente aggiornato
il consumo annuo previsto per stimare gli imposill@ fatture in acconto;
(i) in alcuni casi, il consumo annuo previsto agtmodificato in assenza di
nuove letturé™,

136.Anche le soglie decisamente elevate cui sono atecteaerifiche sulla
correttezza delle misurazioni (ove effettuate) elidemporti fatturati,
liberamente definiti dal professionista, hanno crsc a determinare fatture
non correttamente calcolate, atteso che: (i) lafivikee del servizio di
fatturazione effettuate da Gori riguardano soloonsumi eccessivi (ie.
superiori a 5 volte il consumo medio di un utemtein assenza di anomalie,
si procede alla fatturazione, a meno che l'impsréosuperiore a 5.000 €; (ii)
in caso di letture eccessive, prima di ritenerkéufabili, Gori effettua solo
una verifica a campione di circa[d-10%)] delle utenze, dando precedenza a
quelle con consumi maggiori ai 400fHc

137.Proprio i suddettmeccanismi di monitoraggio, unitamente alle mancate
o ritardate letture, non hanno permesso al gediareividuare, segnalare e
contenere il fenomeno dei consumi anomali legéi @érdite occulte, la cui
fatturazione ha avuto un impatto molto rilevante gk utenti, atteso che
I'importo rettificato da Gori nei primi 7 mesi d2014 (pari g1-5] milioni

di euro) e stato frutto di annullamento e riemisgsiai fatture derivanti, in
particolare, dalle richieste di abbuono degli utenha volta appurata la
sussistenza di perdite occulte e 'avvenuta risohg*?

138.Ebbene, a dispetto di tale impatto pregiudizieyade gli utenti, Gori ha
mantenuto invariati sia i suddetti meccanismi dinitmraggio dei consumi
eccessivi sia il meccanismo dlert in forza del quale la comunicazione
all’'utente e l'invito a contattare il gestore prirdall’emissione della fattura

110 Cfr. doc. 88.

1L Cfr. parr. 113-115 del provvedimento.

12 Cfr, parr. 25-26 del provvedimento nonché docetigo n. 10 e verbale degli accertamenti ispettivi
13 Cfr. par. 29 del provvedimento nonché doc. ispetti. 66.
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vengono inviati per importi considerevolmente etgvpari o superiori a
5.000 €™

139. Come rilevato anche nel parere di AEEGSI, il cortgpoento posto in
essere da Gori € quindi da censurare perché noartsentito di individuare,
per tempo, la presenza di perdite occulte, coroteseguenza che il gestore
ha continuato a fatturare agli utenti importi estaenente elevati - ben
distanti dalle loro normali abitudini di consumo @mungque non
volutamente fruiti - e gli utenti non sono statissiein condizione di attivarsi
per identificare e risolvere I'eventuale perditd loeo impianto al fine di
evitare o ridurre gli importi in questione.

In questa prospettiva, anche i meccanismi di ddjzgazione del gestore
appaiono scorretti perché si addebita agli uteoti solo i consumi storici
ricalcolati ma anche i consumi eccedenti - ovveuellg non relativi a
consumi effettivi - seppur applicando a questi tangfa ridotta.

140. Gori ha fatturato e addebitato importi difformi daelli che gli utenti
erano tenuti a versare anche in relazione alleitpapregresse”. Gori,
infatti, ha quantificato e imputato le partite piregse usando non solo i metri
cubi a consuntivo ma anche una significativa pdtada di metri cubi in
acconto per le utenze non conguagliate all’attd’edttazione dei dati
utilizzati**®, con la conseguenza che i calcoli eseguiti noo stati basati su
consumi effettivi. Gori ha inoltre fatturato le pa pregresse anche ai
soggetti privi di utenza o attivi solo per alcurei cperiodi di consumo
interessati da tali conguagli.

Tutto cio si pone in spregio della natura privateste del principio di
corrispettivita che informano il rapporto di consumel SIt*’, atteso che
agli utenti suddetti sono stati addebitati impantiassenza di un servizio
fruito o comunque diversi da quelli effettivamedte/uti.

Dalle evidenze acquisite emerge poi che Gori ezar@scenza dei rilevanti
margini di incertezza sui calcoli effettuati pemmputazione delle partite
pregresse e che, nondimeno, ha insistito nell’imathe relative bollette e ha
compensato gli importi richiesti a tale titolo corcrediti degli utenti, a
dispetto peraltro della determina di sospensionka dero riscossione

114 Cfr. par. 25-26 del provvedimento.

115 Cfr. parr. 30-37 del provvedimento nonché doc¢.206 e docc. ispettivi n. 25, 137, 413 e 416.

116 a percentuale di stime rispetto al totale deistoni di competenza del 2012 & stato pajat0%] per
un totale di10-50] milioni di metri cubi stimati (cfr. doc. 206).

17 Cfr. Corte Costituzionale, sentenza n. 335 debti@bre 2008.
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disposta da EASY®

141.Ancora, pur fatturando su stima una quota sigrtiftea(circa il 40% nel
2014) delle utenze per periodi superiori all’an@oyi non ha comunicato in
bolletta, in modo chiaro e preciso, le modalitareitituzione di eventuali
crediti conseguenti alle rettifiche di fatturazioegeguite una volta acquisite
le letture. Le fatture di conguaglio a credito oo, infatti, un importo pari
a zero e la dicitura — di non facile comprensiaitit’L’importo di Euro 0,00
le verra accreditato nella prossima bollettaisultando assente l'indicazione
sia del’'ammontare del credito che della poss#iit richiedere il rimborso
di tali importi in luogo dello storno nelle fattureuccessive: gli utenti
vengono dunque a conoscenza di tale facolta, sobedaendo al sito e
cliccando sull'apposita sezione, ancorché sia tiairfa I'atto unilaterale con
il quale il gestore deve rendicontare all’'utentesla posizione di credito o
debito nel periodo di consumo interes$&to

142. A cio va aggiunto che, a fronte di conguagli planali di elevato
importo derivanti dai comportamenti del gestore precessi di misurazione
e fatturazione appena descritti, Goan ha indicato in bolletta la possibilita
di rateizzare gli importi richiesti per un consigeole lasso temporale e
comunque non ha riscontrato o ha riscontrato cterdo listanza di
rateazione degli utenti, lasciando questi ultimil'imeertezza di poter
richiedere ovvero ottenere la stipula di un pianeateizzd®. Cio discende
dal fatto che, come evidenziato dalle risultanzeui®rie’, Gori non
considera la rateizzazione un diritto dell’'utentey@indi, la concede solo in
casi eccezionali, applicando peraltro interesaatdil e definendo piani di
rateizzo che prescindono dagli importi fatturtilin piu, di norma, Gori non
concede la rateizzazione per importi scaduti, n#otaeno in caso di
mancato rispetto di un precedente piano di rateizzo

143.Dalle evidenze in atti € emerso inoltre che, comeritevato, al fine di
recuperare gli importi fatturati secondo i modi empi sopradescritti, Gori
utilizza una procedura di riscossione fortementedcoonante la liberta di
scelta dei consumatori in considerazione dellaraa@issenziale del SlI, la
quale ha riguardato prevalentemente le utenze ahediricevuto, per cause
imputabili al gestore, bollette in acconto per tybecicli di fatturazione e

118 Cfr. parr. 35-37 del provvedimento nonché doce4ibcc. ispettivi n. 25, 137 e 416.

119 Cfr. parr. 44-45 del provvedimento nonché doc..206

120 Cfr, parr. 38-43 del provvedimento, docc. 13,220 e 203bis, nonché docc. ispettivi n. 86 e 417.
121 Cfr. doc. ispettivo n. 86.

122 Cfr. doc. ispettivo n. 373.
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conguagli pluriennali di importo elevdfd Nello specifico, una volta
decorsi 10 giorni dalla scadenza delle fatture sme&ori invia all’'utente
un’unica lettera contenente sia la messa in moealgtreavviso di distacco,
alla quale non segue piu alcuna comunicazioneanettera suddetta Gori
evidenzia, infatti, che, in caso di mancato pagamentro il termine di 30
giorni ivi indicato, ‘sospendda] ed interromper[a]l’erogazione del [SII]
senza ulteriore preavvist®’. Pertanto, Gori minaccia immediatamente di
eseguire la sospensione della fornitura del Sitaemdicare il periodo in cui
cio avverra, determinando negli utenti uno stateagjgezione e, soprattutto,
di incertezza sul termine ultimo per valutare sgap@ o0 meno gli importi
fatturati, ancorché ritenuti non corretti, al fideimpedire il distacco di un
servizio essenzidle

144. Sul punto, vale precisare che dagli elementi adguisulta che, con
riguardo ai condominii, I'introduzione di una procea che assicura invece
l'individuazione del lasso temporale entro cui avaeil distacco della
fornitura in caso di mancato pagamento entro imiee indicato nella
comunicazione di messa in mora e preavviso di clist® stata vagliata da
Gori solo verso la fine del 2013, essendo quindbsienile ritenere che
'implementazione della procedura in questione dblie essere avvenuta
soltanto nel corso del 20%4

145. Le risultanze istruttorie hanno evidenziato altrelse Gori, nei casi
eccezionali in cui ha concesso la rateizzazione,caso di mancato
pagamento non solo di una delle rate, ma anchealdelle fatture correnti,
procede all'immediata interruzione della fornitm@n inviando nemmeno la
lettera di messa in mora e preavviso di distf€cdn altri termini, a
prescindere dall'importo e dalla durata del piamgatkizzo e, soprattutto,
dalle cause che ne hanno generato la sottoscrizioneaso di mancato
versamento di una sola rata nel rispetto dei tarfiseati o di pagamento
delle fatture correnti che nulla hanno a che vederegli importi rateizzati,
Gori procede al distacco senza inviare alcun piisawdl'utente. Talenodus
procedendiha avuto un impatto molto pregiudizievole perwgknti, atteso

123 Cfr. parr. 49 del provvedimento nonché docc. 226@

124 Cfr. parr. 46-52 del provvedimento, docc. 88, 2aB32, nonché doc. ispettivo n. 56.
Y Cfr. Tar Lazio, 3 gennaio 2011, n. 886.

125 Cfr. par. 48 del provvedimento e doc. ispettivd.®0.

126 Cfr. par. 43 e docc. ispettivi n. 90 e 73.
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che il [10-20%] degli ordini di chiusura utenza sono derivati dancato
rispetto di un piano di rateizZ.

146. Le condotte poste in essere da Gori nella faseatturbzione e
riscossione delle bollette qui considerate integrg@ertanto una pratica
scorretta, complessa e articolata, caratterizzatardfili di aggressivita, la
quale si pone in contrasto con gli artt. 20, 24 el@ Codice del consumo, in
qguanto gli utenti sono indotti a pagare somme novutk o0 piu elevate di
quelle corrispondenti alla quantita d'acqua effetthente prelevata e
volutamente consumata (in caso di fatturazione atimerrata, perdite
occulte, partite pregresse) ovvero dovute ma codatita e tempi diversi (in
caso di reiterazione della fatturazione stimatagoagli pluriennali e storno
rimborsi nelle fatture successive), stante [intlebicondizionamento
derivante dall'incertezza di poter ottenere lairat&zione e dalle restrizioni
e rigide condizioni alle quali essa e concessa m@nsoprattutto, dalla
minaccia di vedersi sospesa l'utenza per il manpagamento degli importi
richiesti in assenza di adeguato preavviso e, quda rischio concreto di
non poter fruire di un servizio essenziale senaecontezza di quando cio
avverra.

Pratica B)

147. Dalle risultanze agli atti emerge che Gori ha [@gio ostacoli
ingiustificati e sproporzionati all'esercizio ddritti contrattuali degli utenti
del Sll nellambito della gestione delle richiegtedei reclami degli stessi
utenti, ponendo in essere condotte caratterizzateelgvati profili di
aggressivita: in particolare, la condotta del pseifenista si € concretizzata
nella continuazione dell'attivita di fatturazionenella mancata interruzione
della procedura di messa in mora o, addiritturalisiacco, pur in pendenza
della gestione delle problematiche rappresent&eratramite reclamf®

148. Le risultanze istruttorie evidenziano infatti cha, fronte di un
significativo flusso di richieste e reclami riguardi problematiche relative
alla correttezza degli importi fatturati o comunaguescettibili di inficiarla,
Gori non ha rispettato gli standard di diligenzdesti nel settore idrico.
149. Nello specifico, Gori non ha evaso le istanze stiddenediante
I'apposita procedura intertfd, considerando e classificando come reclami

127 Cfr. par. 52 del provvedimento e doc. 88.
128 Cfr. parr. 53-73 del provvedimento.
129 Cfr. parr. 59 del provvedimento nonché doc. ispetn. 427.
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scritti solo quelli inviati dagli utenti tramite ceomandata A/R o PEE&.
Gori non ha pertanto qualificato e gestito comelarac un numero
significativamente elevato di istanze e contestazmwesentate dagli utenti
tramite e-mail fax, sportello fisico o telefonico, ivi comprese le lteplici
sollecitazioni volte a richiedere le rettifiche fditurazione o la verifica del
misuratoré®! e quelle riguardanti problematiche rappresentate volte
tramite i canali ordinari ma non risolte dal gestSft pubblicando addirittura
una comunicazione volta a dissuadere gli utenti ataitestare validita e
importi delle bollette mediante la minaccia di umesunto recupero
anticipato delle spese ledgéfi

150. Peraltro, nel periodo oggetto di istruttoria, pemaissione dello stesso
professionista, la procedura operativa internaéstata ritualmente esperita
nemmeno per le istanze e contestazioni qualificatee reclami (ie. quelle
pervenute tramite raccomandata A/R e PEC), in ragiodel
sottodimensionamento dell’'unita preposta alla erasion&™,

151. Le risultanze istruttorie evidenziano inoltre cher la quasi totalita dei
reclami, Gori non ha rispettato gli standard minaihiqualita imposti nel
settore idrico, non avendo osservato il termin&@ligiorni previsto per il
loro riscontro sia dalle norme contrattuali sia@Carta e Regolamento del
Sll: il gestore, infatti, ha ampiamente dilatatempi di evasione dei reclami,
impiegando, in media, il triplo del termine suddettaggiungendo picchi di
400 giornt*>.

152. Questi ritardi cronici nella gestione dei reclanostituiscono un
evidente ostacolo all'esercizio dei diritti contuatli degli utenti, specie nel
settore idrico, caratterizzato da un’elevata asitmmenformativa e dalla
natura essenziale del servizio erogato, anche @edxhrisoluzione delle
problematiche lamentate dagli utenti pudo comporteméfiche e interventi
tecnici (si pensi ad es. a misuratore malfunziomgpérdita occulta, rettifica
di fatturazione), i quali, se ritardati in modo essivo, possono generare
criticita e aggravi per le posizioni contabili diegfenti.

153. A cio va aggiunto che per svariati reclami risultea differenza, anche
molto significativa, tra la data del ricevimentajeella di protocoll&®. Tale

130 Cfr. par. 66 del provvedimento e doc. ispettivG®8.

131 Cfr. parr. 62-64 del provvedimento nonché doc& @08 e doc. ispettivo n. 196.
132 Cfr. doc. ispettivo n. 398.

133 Cfr. doc. 75.

134 Cfr. par. 59 e 89 del provvedimento nonché doc. 88

135 Cfr. doc. 206 e 208 nonché doc. ispettivo n. 441.

136 Cfr. doc. ispettivo n. 441.
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circostanza, oltre ad aumentare i tempi di lavarazidelle istanze degli
utenti, puo ritardare il loro tracciamento e, qujiidventuale immissione sui
cicli bloccanti suddetti, atteso che, non avendmewuto il reclamo da
lavorare, la funzione aziendale competente non polocare l'utenza
interessata su tali cicli al fine di bloccare laze di fatturazione e quella di
recupero crediti: considerati gli stringenti termfissati per il pagamento
delle bollette e per l'invio delle lettere di messamora e preavviso di
distacco, gli utenti sono esposti dunque al riscHioricevere fatture
successive a quelle contestate e comunicazionedsanin mora e preavviso
di distacco, ancorché abbiano contestato gli impfatturati dal gestore
ovvero richiesto interventi tecnici per la risoloze delle problematiche
riscontrate.

154. Dalle evidenze in atti sono emersi poi humerosi casui Gori, pur
non avendo fornito alcun riscontro alle richiestai @eclami degli utenti o
intrapreso gli interventi necessari a risolverpr@blematiche lamentate, non
ha arrestato la procedura di fatturazione e di enessmora e distacco,
avendo preferito insistere nella minaccia del distee nella sua esecuzione,
invece di assicurare agli utenti le cautele necEssa una tempistica
adeguata per far fronte alla propria mordsfta

155. Le evidenze istruttorie dimostrano infatti che,presenza di cronici
ritardi nell’evasione di richieste e reclami, Gba deciso di non fornire piu
alcun riscontro agli utenti interessati e rimuovéeloro utenza dai cicli
bloccanti, al fine di continuare l'azione di fat@rone e recupero degli
importi fatturati®®. Cio ha fatto si che in numerosi casi di distadetla
fornitura del SlI e stata poi riscontrata la preseni incongruenze nella
fatturazione per le utenze interes$&teGori ha effettuato quindi distacchi
immotivati, i quali avrebbero potuto essere evitagdiante una corretta e
tempestiva evasione risolutiva delle richieste &€ relami degli utenti
interessati.

156. Le risultanze istruttorie evidenziano altresi challen procedure di
gestione delle richieste e dei reclami (verbalicetts), le modalita e la
tempistica del collocamento di un’utenza sui cibloccanti non sono
formalmente previste, né tantomeno compiutamentesciplinate:
circostanza, questa, suscettibile di incidere isumd@ negativa su un aspetto

137 Cfr. parr. 71-73 del provvedimento, docc. 16, 46, 72, 187, nonché docc. ispettivi n. 280, 28&, 43
434.

138 Cfr. doc. ispettivo n. 434.

139 Cfr. par. 73 del provvedimento nonché doc. 206& 2
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centrale del rapporto di consumo del Sll, potenetemininare inerzie, ritardi
e scarso coordinamento tra le unita coinvolte nedlee fasi di evasione
delle istanze degli utenti nonché, soprattuttdsdhio di lacune con riguardo
a talune problematiche lamentate dagli utéhti

157. Cio risulta confermato dalle richieste e dai reclaralativi ai
malfunzionamenti dei misuratori, problematica rispealla quale gli
elementi acquisiti hanno dimostrato “['assenzamisure tali dajevitare il
sollecito/distacco per tutti gli utenti che hannocara un[ordine di lavoro]
di verifica ancora in stato apertp per effetto di tale omissionediversi
utenti che[avevanolfatto richiesta di verifica contatorg..] non eseguita

[hanno ricevuto]Avvisi Di Distacco e/o addirittura distacco per rosita
[. . .]n 141.

158. L’'assenza delle misure suddette appare ancor @uegnel caso di
specie, atteso che: da un lato, il corretto furemento del misuratore
rappresenta il presupposto essenziale ai fini @ fatturazione conforme
agli standard di diligenza professionale impostil reettore idrico
(fatturazione di importi il piu possibile coeremtn i consumi effettivi nel
corso dell'annt’d; e dall’altro, come rilevato dallo stesso gestord corso
delle visite effettuate dagli operatori incaricdiirilevare le letture era stato
riscontrato un numero considerevole di misurat@ifamzionanti e nel corso
di audit interni era stato riscontrato che[80-70%] degli utenti che ha
richiesto un intervento tecnico lo ha fatto perhieclere la verifica
contatore™,

159. Rilevanti ostacoli all'esercizio dei diritti conttaali degli utenti sono
stati frapposti poi da Gori anche in relazioneetlami volti a eccepire la
prescrizione dei consumi del Sfi la quale, come noto, ha durata
quinquennal®®. Dai modelli di risposta predisposti da Gori pai teclami
risulta infatti che il gestore si limita a forniegli utenti un mero diniego
standardizzato, basato sul mero assunto seconddagyiosizione della
dicitura “salvo conguaglio” sulle fatture emesseadhte i periodi di consumo

140 Cfr. doc. ispettivo n. 427. Lo stesso vale pepiacedura attualmente in vigore: ancorché Goriabbi
asserito che in presenza di contestazioni per enadtiche di fatturazione e/o di natura commercike,
Cabina di Regia dovrebbe collocare l'utenza intats sui cicli bloccanti, nelle schermate esengalifve
dell'operato della Cabina di Regia prodotte da Goon si evince alcun riferimento all’eventuale
collocazione delle utenze interessate sui ciclctdmti (cfr. doc. 206).

1 Doc. ispettivo n. 286.

2 Cfr. DCO 560/2015/R/IDR di AEEGSI.

143 Cfr. docc. ispettivi n. 9 e 196.

144 Cfr. parr. 69 del provvedimento e doc. ispettivé 6.

145 Cfr. Corte di Cassazione, Sez. Tributaria Civile4283 del 2010.
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interessati dai conguagli vale a interrompere taldso della prescrizione,
non effettuando alcuna analisi sui periodi di congsy{anche molto risalenti)
fatturati nei conguagli pluriennali (es. 2008). Bdhé Gori insiste nelle
azioni di recupero di tali somme tramite la letteiamessa in mora e
distacco e, se del caso, la sospensione delladoanin relazione a consumi
fatturati con significativo ritardo, non per causgutabili agli utenti ma,
spesso, per le omesse e ritardate rilevazioni dasumi imputabili al
gestore.

160. Le condotte qui considerate integrano pertantoprafica aggressiva,
complessa e articolata, che si pone in contrastogticartt. 20, 24 e 25 del
Codice del consumo in ragione degli ostacoli ingfieati e sproporzionati
all’esercizio dei diritti contrattuali di cui sonolari gli utenti (quali quelli:
al reclamo e alla risoluzione celere ed esaustiede dproblematiche
lamentate; all’'opposizione e al riconoscimento algitescrizione), nonché
all'indebito condizionamento consistente nell’esgoc del potere di
proseguire nelle azioni di fatturazione e riscassioon minaccia di distacco
della fornitura in pendenza di risoluzione dellelgematiche lamentate con
richiesta o reclamo, per effetto dei quali gli utemon sono posti nelle
condizioni di determinarsi in maniera libera e @pevole circa le decisioni
da adottare al riguardo. Gli utenti, infatti, sandotti a pagare importi che
invece ritenevano essere non dovuti in quanto ilegjég problematiche
segnalate al professionista, non ricevendo da ‘gitesb le misure e le
cautele che si rendono necessarie in consideradelhe natura dextrema
ratio dell'esercizio del suddetto potere di continuarell'azione di
fatturazione e di non arrestare la procedura dsme@smora e distacco.

VI. QUANTIFICAZIONE DELLA SANZIONE

161. Ai sensi dell’art. 27, comma 9, del Codice del Gone, con Il
provvedimento che vieta la pratica commercialerett, I'’Autorita dispone
'applicazione di una sanzione amministrativa péaua da 5.000 a
5.000.000 euro, tenuto conto della gravita e dhllata della violazione.
162.In caso di procedimento che abbia ad oggetto uneljgh di illeciti
amministrativi accertati, la giurisprudenza ha avuibdo di chiarire come in
presenza di una pluralitd di condotte dotate diormnia strutturale e
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funzionale, ascritte alla responsabilita dei preif@sisti, si applica il criterio

del cumulo materiale delle sanzioni, in luogo dehalo giuridicd*

163. In ordine alla quantificazione della sanzione déseersi conto, in

quanto applicabili, dei criteri individuati dalltarl1 della legge n. 689/81, in
virtu del richiamo previsto all’'art. 27, comma Il Codice del Consumo:
in particolare, della gravita della violazione, ligdera svolta dall'impresa
per eliminare o attenuare l'infrazione, della peedita dell’agente, nonché
delle condizioni economiche dell'impresa stessa.

Pratica sub A)

164. Con riguardo alla gravita della violazione, si @genonto: (i) della
dimensione economica del professionista: si tnatfacaso specifico di una
societa con un fatturato elevato - pari a 177 milieel 2014 -, che ricopre
un ruolo importante nel territorio della Regionen@pania e fornisce in
monopolio legale un servizio essenziale; (i) delktura delle infrazioni,
tutte caratterizzate da un elevato grado di offatasi (iii) dell'entita del
pregiudizio economico subito dai consumatori, cungsstati fatturati importi
difformi da quelli realmente dovuti e comunque coadalita e tempistiche
pregiudizievoli; (iv) della debolezza contrattudk consumatori che, oltre a
trovarsi in una situazione di asimmetria informatimon hanno la possibilita
di cambiare fornitore e subiscono la minaccia dilersi sospendere la
fornitura in caso di mancato pagamento degli impsuddetti senza
adeguato preawviso; (v) della diffusione delle ioted, attesa I'estensione del
territorio sul quale opera I'impresa e dell’elevatamero di utenti interessati.
165.Per quanto riguarda la durata della violazione|iddgmenti disponibili
in atti risulta che la pratica commerciale € stadata in essere quantomeno
dal 2013 al 2015 e risulta ancora in corso, atwse: (i) le modalita e
tempistiche di fatturazione, rateizzazione e rismg non appaiono ancora
conformi agli standard di diligenza professionaé settore idrico; (ii) in
relazione alle partite pregresse non risulta cherdfessionista abbia
rimodulato I'imputazione degli importi di tali cooggli ai singoli
consumatori; (iii) in relazione alle perdite oceylie soglie di anomalia
restano ancora alte e la relativa verifica non éem effettuata in maniera
massiva.

166.Sulla base di tali elementi, si ritiene di deteranenl'importo base della
sanzione amministrativa pecuniaria applicabile ai @er la violazione di

146 Cfr., tra le altre, Consiglio di Stato, Sezione $#ntenza n. 209 del 19 gennaio 2012.
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cui alla pratica commercialesub A) nella misura di 500.000 €
(cinquecentomila euro).

167.Sussistono, nel caso di specie, alcune circostaiteruanti. Da un lato,
come rappresentato anche da AEEGSI nel propriogarkeva la complessa
situazione gestionale cui ha dovuto far fronte Gurila fase di subentro
nelle diverse e precedenti gestioni, la peculidtmzione di mercato in cui il
professionista ha dovuto operare nonché, come isstal gestore, le
difficolta finanziarie legate al mancato incasso riteavi garantiti (e quindi
dallaccumulazione delle partite pregresse) a #&odelle quali sono state
concesse misure di sostegno economico dalla Regi@ampanid’”.
Dall’'altro si deve tenere conto delle misure attuddl professionista al fine
di rimuovere e modificare alcune delle condotteattyydi istruttoria, quali
le modifiche alla procedura generale di distacdtadernitura, la riduzione
della soglia che segnala I'emissione di una fattliranporto anomalo e |l
miglioramento della procedura di acquisizione dall&letture.

168. Si ritiene, pertanto, di determinare I'importo delbanzione per la
praticasubA) nella misura di 250.000 € (duecentocinquantarauro).

Pratica sub B)

169. Per quanto riguarda la gravita della violaziondreolkgli elementi
menzionati in riferimento alla praticeub A), va considerato il rilevante
effetto pregiudizievole subito dagli utenti che,r pavendo presentato
richieste o reclami per segnalare le problematitbeontrate nel rapporto
consumeristico qui considerato, non hanno risctmtealoro risoluzione nei
tempi previsti e sono risultati esposti al rischiosubire la continuazione
della fatturazione ovvero I'avvio o il mancato atedell’azione di recupero
crediti - con la conseguente minaccia di sospeestgila fornitura di un
servizio essenziale e, in alcuni casi, della swewesone - in pendenza di
risoluzione effettiva delle problematiche suddette.

170. Per quanto riguarda la durata, dagli elementi d¢hidplo in atti risulta
che la pratica é stata posta in essere, almenatiaepdal 2013 al 2015 e
risulta ancora in corso.

171.Sulla base di tali elementi, si ritiene di deteranenl'importo base della
sanzione amministrativa pecuniaria applicabile ari Gella misura di
500.000 € (cinquecentomila euro).

147 Cfr. Verbale dell'audizione tenuta il 28 luglio 28
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172. Anche in questo caso si ritiene di dover riconasaille circostanze
attenuanti, in considerazione delle complessitdigyesi e delle difficolta
finanziarie fronteggiate da Gori in relazione ghartite pregresse, nonché
delle misure introdotte nel corso del procedimey@o una migliore gestione
dei reclami.

173. Si ritiene, pertanto, di determinare I'importo delbanzione per la
praticasubB) nella misura di 250.000 € (duecentocinquantamiiro).

174. Per quanto riguarda la pratisab C) non sono emersi elementi per
accertarne la scorrettezza.

RITENUTO, pertanto, sulla base delle considerazismesposte, che la
pratica commercialsub A) risulta scorretta ai sensi degli artt. 20, 22%

del Codice del Consumo in quanto contraria allggeliza professionale e
idonea, mediante condotte aggressive e suscettibildeterminare un

indebito condizionamento nel consumatore medio,alsafe in misura
apprezzabile il suo comportamento economico irzietee al pagamento di
somme non interamente dovute ovvero dovute maeamopite modi diversi

da quelli imposti dal professionista;

RITENUTO, inoltre, sulla base delle considerazismesposte, che la pratica
commercialesub B) risulta scorretta ai sensi degli artt. 20, 22% del
Codice del Consumo in quanto contraria alla dilggerprofessionale e
idonea, mediante condotte aggressive e suscetlibdieterminare ostacol
all’esercizio di taluni diritti contrattuali e umdebito condizionamento nel
consumatore medio, a falsare il suo comportamecdaa@nico in relazione
al pagamento di somme che essi ritenevano inveteovute;

DELIBERA

a) che la pratica commerciale descritta al puntdettera A), del presente
provvedimento, posta in essere dalla societa GQriAS costituisce, per le
ragioni e nei limiti esposti in motivazione, unajta commerciale scorretta
ai sensi degli artt. 20, 24 e 25 del Codice del Sbam, e ne vieta la
diffusione o continuazione;

b) che la pratica commerciale descritta al punidekkera B), del presente
provvedimento, posta in essere dalla societa GQriAS costituisce, per le
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ragioni e nei limiti esposti in motivazione, unajta commerciale scorretta
ai sensi degli artt. 20, 24 e 25, del Codice dehgbono, e ne vieta la
diffusione o continuazione;

c) di irrogare alla societa Gori S.p.A., per lelamoni di cui alla precedente
lettera a), una sanzione amministrativa pecuniagia 250.000 €
(duecentocinquantamila euro);

d) di irrogare alla societa Gori S.p.A., per lelamoni di cui alla precedente
lettera b), una sanzione amministrativa pecuniada 250.000 €
(duecentocinquantamila euro);

e) che il professionista Gori S.p.A., comunichifaltorita, entro il termine
di sessanta giorni dalla notifica del presente ypedimento, le iniziative
assunte in ottemperanza alla diffida di cui ai papt b).

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

Il pagamento deve essere effettuato telematicanoemt@ddebito sul proprio
conto corrente bancario o postale, attraversovizati 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
internet www.agenziaentrate.gov.it

Decorso il predetto termine, per il periodo dingka inferiore a un semestre,
devono essere corrisposti gli interessi di moréanmaisura del tasso legale a
decorrere dal giorno successivo alla scadenzaedalirte del pagamento e
sino alla data del pagamento. In caso di ultenideedo nell’adempimento,
ai sensi dell'articolo 27, comma 6, della legge689/81, la somma dovuta
per la sanzione irrogata € maggiorata di un degi®o ogni semestre a
decorrere dal giorno successivo alla scadenzaedalirte del pagamento e
sino a quello in cui il ruolo € trasmesso al cosma®rio per la riscossione;
in tal caso la maggiorazione assorbe gli interegsmora maturati nel
medesimo periodo. Dell’avvenuto pagamento deveresdata immediata
comunicazione all’Autorita attraverso linvio delladocumentazione
attestante il versamento effettuato.
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Il presente provvedimento sara notificato ai soggeteressati e pubblicato
nel Bollettino dell'Autorita Garante della Concarza e del Mercato.

Ai sensi dell'articolo 27, comma 12, del Codice @®dnsumo, in caso di
inottemperanza al provvedimento ['‘Autorita applicea sanzione
amministrativa pecuniaria da 10.000 a 5.000.000.eNei casi di reiterata
inottemperanza |'Autorita puo disporre la sosparesidell'attivita di impresa
per un periodo non superiore a trenta giorni.

Avverso il presente provvedimento puo essere ptatericorso al TAR del
Lazio, ai sensi dell'articolo 135, comma 1, lettg)yadel 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’articolo 41, comma 5eldCodice del processo
amministrativo, ovvero puo essere proposto ricostoaordinario al
Presidente della Repubblica ai sensi dell'articédodel Decreto del
Presidente della Repubblica 24 novembre 1971, @9 Ehtro il termine di
centoventi giorni dalla data di notificazione debyvedimento stesso.

IL SEGRETARIO GENERALE IL PRESIDENTE
Roberto Chieppa Giovanni Pitruzzella
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