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Spett.le Autorità di Regolazione per Energia Reti e Ambiente



Direzione Tutela Utenti dei Servizi Ambientali



 



Buongiorno,



con riferimento alla convocazione in oggetto, Vi inviamo le Osservazioni di ANFIDA.



 



Ringraziamo per l’attenzione e inviamo



 



Cordiali Saluti



 



La Presidente Anna Ferrero














RISPOSTA	
  ANFIDA	
  A	
  DCO	
  899/2017/E/IDR	
  –	
  Sistema	
  di	
  tutele	
  degli	
  utenti	
  del	
  servizio	
  idrico	
  integrato	
  per	
  
la	
  trattazione	
  dei	
  reclami	
  e	
  la	
  risoluzione	
  extragiudiziale	
  delle	
  controversie.	
  




	
  




Spettabile	
  Autorità,	
  premettiamo	
  innanzitutto	
  la	
  piena	
  condivisione	
  da	
  parte	
  di	
  ANFIDA	
  dell’obiettivo	
  che	
  Vi	
  
siete	
  posti	
  di	
  assicurare	
  in	
  tempi	
  anche	
  relativamente	
  brevi	
  agli	
  utenti	
  del	
  Servizio	
  Idrico	
  Integrato	
  lo	
  stesso	
  
sistema	
  di	
  tutele	
  già	
  in	
  vigore	
  per	
  i	
  Clienti	
  dei	
  mercati	
  energetici.	
  	
  




Sicuramente	
   lo	
   strumento	
   conciliativo	
   è	
   il	
   più	
   adatto	
   per	
   risolvere	
   quelle	
   situazioni,	
   auspicabilmente	
  
marginali,	
  in	
  cui	
  il	
  confronto	
  Utente/Gestore	
  non	
  si	
  chiuda	
  positivamente	
  in	
  fase	
  di	
  risposta	
  a	
  reclamo.	
  	
  




Occorre	
   però	
   ricordare	
   che	
   la	
   regolazione	
   del	
   settore	
   idrico	
   è	
   in	
   evoluzione,	
   e	
   che	
   parecchi	
   aspetti	
   del	
  
Servizio	
   risentono	
  ancora	
  di	
   specificità	
   locali,	
   essendo	
  normati	
  dalle	
   specifiche	
  Autorità	
  d’Ambito	
  mentre	
  
nel	
  settore	
  energetico	
  la	
  normativa	
  è	
  uniforme	
  a	
  livello	
  nazionale	
  da	
  ben	
  più	
  di	
  un	
  decennio.	
  	
  




Occorre	
  inoltre	
  tener	
  conto,	
  nel	
  settore	
  idrico,	
  dell’esistenza	
  di	
  piccole	
  realtà	
  locali,	
  per	
  le	
  quali	
  la	
  creazione	
  
di	
  un	
  settore	
  (o	
  magari	
  anche	
  solo	
  di	
  una	
  risorsa)	
  dedicata	
  alla	
  gestione	
  delle	
  richieste	
  di	
  conciliazione	
  o	
  alle	
  
risposte	
   ai	
   reclami	
   o	
   alle	
   procedure	
   speciali	
   provenienti	
   dallo	
   Sportello	
   può	
   generare	
   un	
   aumento	
  
espressivo	
  di	
  costi.	
  	
  




Venendo	
  allo	
  specifico	
  degli	
  spunti	
  per	
  la	
  consultazione:	
  




	
  




Tentativo	
  di	
  conciliazione	
  presso	
  il	
  Servizio	
  Conciliazione	
  dell’Autorità	
  




Q1.	
   Si	
  ritiene	
  condivisibile	
  l’orientamento	
  proposto,	
  ovverosia	
  che	
  il	
  Servizio	
  Conciliazione	
  dell’Autorità	
  
si	
  occupi	
  di	
  tutte	
  le	
  tematiche	
  di	
  interesse	
  per	
  l’utente	
  del	
  SII,	
  con	
  la	
  sola	
  esclusione	
  delle	
  tematiche	
  
che	
  esulano	
  dall’ambito	
  di	
  applicazione	
  del	
  TICO	
  e	
  della	
  qualità	
  dell’acqua?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  




	
  




R1.	
   Sì	
   ma	
   solo	
   una	
   volta	
   che	
   andrà	
   in	
   vigore	
   l’obbligatorietà	
   del	
   tentativo	
   di	
   conciliazione	
   anche	
   per	
   il	
  
settore	
  idrico	
  .	
  	
  




	
  




Estensione	
  al	
  settore	
  idrico	
  del	
  servizio	
  di	
  Help	
  Desk	
  




Q2.	
   Si	
  ritiene	
  condivisibile	
  l’orientamento	
  proposto,	
  ovverosia	
  di	
  estendere	
  al	
  settore	
  idrico	
  il	
  servizio	
  di	
  
Help	
  desk	
  dedicato	
  alle	
  associazioni	
  dei	
  consumatori	
  presso	
  lo	
  Sportello	
  gestito	
  in	
  avvalimento	
  da	
  
AU?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  




	
  




R2.	
  Si	
  condivide.	
  




	
  




Gestione	
  dei	
  reclami	
  di	
  seconda	
  istanza	
  




Q3.	
   Si	
   ritiene	
   condivisibile	
   lo	
   schema	
   di	
   Regolamento	
   proposto	
   dall’Autorità	
   in	
   Appendice	
   3	
   per	
   la	
  
gestione	
  dei	
  reclami	
  di	
  seconda	
  istanza	
  degli	
  utenti	
  finali	
  da	
  parte	
  dello	
  Sportello?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  
motivi?	
  




	
  




R3.	
  Si	
  ritiene	
  che	
  nella	
  fase	
  transitoria	
  sarebbe	
  opportuno	
  che	
  le	
  procedure	
  speciali	
  vertessero	
  unicamente	
  
sul	
  mancato	
  riconoscimento	
  indennizzi	
  qualità	
  contrattuale.	
  	
  















Ulteriori	
  obblighi	
  informativi	
  e	
  di	
  pubblicazione	
  dei	
  gestori	
  del	
  SII	
  




Q4.	
   Si	
   ritiene	
  condivisibile	
   l’orientamento	
  dell’Autorità,	
  ovverosia	
  che	
   il	
  gestore	
  debba	
  pubblicare,	
   sul	
  
proprio	
  sito	
  internet	
  e	
  inserire	
  nel	
  contratto	
  di	
  fornitura,	
  le	
  informazioni	
  concernenti	
  l’esistenza	
  e	
  le	
  
modalità	
  di	
  accesso	
  al	
  Servizio	
  Conciliazione	
  dell’Autorità?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  




Q5.	
   Si	
   ritiene	
   condivisibile	
   l’orientamento	
   dell’Autorità,	
   ovverosia	
   di	
   far	
   decorrere	
   l’efficacia	
   degli	
  
obblighi	
   di	
   cui	
   al	
   precedente	
   quesito,	
   dal	
   momento	
   di	
   attivazione	
   del	
   Servizio	
   Conciliazione	
  
dell’Autorità	
  (1°	
  luglio	
  2018)?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  




	
  




R4.	
   Si	
   ritiene	
  che	
   l’obbligo	
  di	
   informativa	
  sulla	
  conciliazione	
  dovrebbe	
  andare	
   in	
  vigore	
  per	
   tutti	
   i	
  Gestori	
  
solo	
  una	
  volta	
   che	
   la	
   conciliazione	
  diventasse	
  obbligatoria	
  anche	
  nel	
   settore	
   idrico;	
  prima	
  di	
   tale	
  data,	
   si	
  
riterrebbe	
   opportuno	
   che	
   solo	
   i	
   Gestori	
   che	
   decideranno	
   di	
   aderire	
   volontariamente	
   alla	
   conciliazione	
  
dell’Autorità,	
  o	
   che	
   comunque	
   rendono	
  disponibili	
   ai	
   loro	
  utenti	
   strumenti	
  di	
   conciliazione	
  paritetica	
   con	
  
requisiti	
   ADR	
   liberamente	
   negoziati	
   fra	
   Gestore	
   e	
   Associazioni	
   CNCU	
   pubblicizzassero	
   tali	
   strumenti	
  
stragiudiziali	
  di	
  risoluzione	
  delle	
  controversie,	
  sul	
  proprio	
  sito	
  e	
  nei	
  contratti	
  di	
  utenza	
  .	
  




Non	
  si	
  ritiene	
  proficuo	
  pubblicizzare	
  lo	
  strumento	
  conciliativo	
  in	
  bolletta,	
  ma	
  si	
  propone,	
  come	
  attualmente	
  
previsto	
   per	
   il	
   settore	
   gas	
   ed	
   energia	
   elettrica,	
   di	
   valutare	
   la	
   possibilità,	
   nella	
   fase	
   a	
   regime,	
   di	
   inserire	
  
l’informativa	
  sulla	
  disponibilità	
  di	
  procedure	
  ADR	
  nelle	
  risposte	
  ai	
  reclami.	
  




	
  




R5.	
   Come	
   già	
   anticipato	
   al	
   punto	
   R4,	
   e	
   per	
   non	
   generare	
   in	
   alcuni	
   Utenti	
   aspettative	
   che	
   possano	
   non	
  
essere	
  soddisfatte	
  dal	
  proprio	
  Gestore,	
  si	
  propone	
  di	
  far	
  decorrere	
  l’efficacia	
  degli	
  obblighi	
  di	
  informazione	
  
e	
  pubblicazione	
  a	
  partire	
  dall’entrata	
  a	
  regime	
  della	
  obbligatorietà	
  del	
  tentativo	
  di	
  conciliazione	
  anche	
  nel	
  
settore	
   idrico,	
  cioè	
  dal	
  1°	
  gennaio	
  2019	
  o	
  quantomeno	
  di	
  prevedere	
   l’obbligatorietà	
  di	
  tale	
  adempimento	
  
solo	
  per	
  i	
  gestori	
  che	
  decidano	
  di	
  aderire	
  volontariamente	
  alla	
  conciliazione	
  ARERA	
  sin	
  dal	
  presente	
  anno	
  o	
  
che	
   abbiano	
   già	
   attivi	
   e	
   disponibili	
   a	
   luglio	
   2017	
   strumenti	
   di	
   conciliazione	
   paritetica	
   ADR	
   per	
   il	
   servizio	
  
idrico.	
  




	
  




Q6.	
   Si	
  ritiene	
  condivisibile	
  l’orientamento	
  espresso	
  dall’Autorità,	
  ovverosia	
  che	
  nel	
  periodo	
  a	
  regime	
  il	
  
gestore	
  debba	
  riportare,	
  almeno	
  una	
  volta	
  all’anno,	
  nel	
  documento	
  di	
  fatturazione	
  dei	
  consumi	
  le	
  
informazioni	
  concernenti	
  l’esistenza	
  e	
  le	
  modalità	
  di	
  accesso	
  al	
  Servizio	
  conciliazione	
  dell’Autorità?	
  
Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  




	
  




R6.	
   Non	
   si	
   condivide,	
   non	
   ritenendo	
   la	
   bolletta	
   lo	
   strumento	
   adatto	
   a	
   questo	
   tipo	
   di	
   informazione,	
   e	
  
ritenendo	
  che	
  specie	
  per	
  i	
  Gestori	
  di	
  più	
  piccole	
  dimensioni	
  questo	
  inserimento	
  potrebbe	
  generare	
  dei	
  costi	
  
non	
  ragionevoli	
  rispetto	
  al	
  numero	
  dei	
  possibili	
  contenziosi	
  da	
  risolvere	
  con	
  lo	
  strumento	
  conciliativo	
  .	
  	
  




	
  




Durata	
  del	
  periodo	
  transitorio	
  




Q7.	
   Si	
  condivide	
  l’orientamento	
  dell’Autorità	
  che	
  individua	
  un	
  periodo	
  transitorio	
  di	
  un	
  anno	
  durante	
  il	
  
quale	
  si	
  svolgerà	
  una	
  verifica	
  dello	
  stato	
  di	
  attuazione	
  della	
  disciplina?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  




	
  




R7.	
   Si	
   condivide,	
   ritendendo	
   che,	
   come	
   espresso	
   nelle	
   osservazioni	
   al	
   precedente	
   documento	
   di	
  
consultazione,	
   un	
   periodo	
   transitorio	
   di	
   almeno	
   un	
   anno	
   favorirebbe	
   il	
   coinvolgimento	
   di	
   tutti	
   gli	
   attori	
  
coinvolti	
  e	
  una	
  migliore	
  taratura	
  dello	
  strumento	
  a	
  tutela	
  dell’utente.	
  















Deroghe	
  all’attuazione	
  della	
  disciplina	
  a	
  regime	
  




Q8.	
   Si	
  condivide	
  l’orientamento	
  dell’Autorità	
  che	
  individua	
  nel	
  31	
  agosto	
  2018	
  il	
  termine	
  ultimo	
  per	
  la	
  
presentazione	
   delle	
   istanze	
   di	
   deroga	
   temporale	
   all’obbligo	
   del	
   gestore	
   di	
   intervenire	
   alla	
  
procedura	
  conciliativa,	
  a	
  pena	
  di	
  inammissibilità?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  




	
  




R8.	
  Si	
  condivide.	
  




	
  




Q9.	
   Si	
   condivide	
   la	
   formulazione	
   proposta	
   dall’Autorità	
   in	
   ordine	
   alla	
   facoltà	
   di	
   concedere	
   delle	
  
deroghe	
  limitatamente	
  all’obbligo	
  del	
  gestore	
  di	
  intervenire	
  alla	
  procedura	
  conciliativa	
  nel	
  periodo	
  
transitorio?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  




	
  




R9.	
  Si	
  condivide.	
  




	
  




Procedure	
  speciali	
  




Q10.	
   Si	
   condivide	
   l’orientamento	
   dell’Autorità	
   che	
   prevede	
   inizialmente	
   l’attivazione	
   entro	
   il	
   1°	
   luglio	
  
2018	
  di	
  due	
  Procedure	
  speciali,	
  una	
  in	
  relazione	
  al	
  bonus	
   idrico	
  e	
  una	
  in	
  relazione	
  agli	
   indennizzi	
  
automatici?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  




	
  




R10.	
  Si	
  veda	
  quanto	
  espresso	
  in	
  R3	
  




	
  




Tavoli	
  tecnici	
  




Q11.	
   Si	
   condivide	
   l’orientamento	
  dell’Autorità	
   che	
  prevede	
   l’istituzione	
  di	
   due	
   tavoli	
   tecnici	
   durante	
   il	
  
periodo	
  transitorio	
  al	
  fine	
  di	
  approfondire	
  con	
  gli	
  stakeholder	
  i	
  temi	
  sopra	
  indicati?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  
motivi?	
  




	
  




R11.	
  Si	
  condivide.	
  




	
  




Disciplina	
  transitoria	
  per	
  il	
  settore	
  idrico	
  




Q12.	
   Si	
  ritiene	
  condivisibile	
   l’orientamento	
  espresso	
  dall’Autorità,	
  ovverosia	
  di	
  prevedere	
  per	
   il	
  settore	
  
idrico	
   e	
   limitatamente	
   al	
   periodo	
   transitorio	
   una	
   disciplina	
   ad	
   hoc	
   con	
   le	
   modalità	
   descritte	
  
nell’Appendice	
  2	
  al	
  presente	
  documento?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  




	
  




R12.	
  Si	
  condivide.	
  




	
  




Q13.	
   Si	
  ritiene	
  condivisibile	
  l’orientamento	
  espresso	
  dall’Autorità,	
  ovverosia	
  di	
  prevedere	
  che	
  il	
  gestore	
  
del	
  servizio	
  di	
  fognatura	
  e/o	
  il	
  gestore	
  del	
  servizio	
  di	
  depurazione,	
  se	
  diversi	
  dal	
  gestore	
  del	
  servizio	
  
acquedotto,	
   qualora	
   necessario	
   e	
   indispensabile	
   ai	
   fini	
   della	
   trattazione	
   della	
   controversia,	
  















possano	
  essere	
  convocati	
  e	
  intervenire	
  in	
  sede	
  di	
  conciliazione?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  




	
  




R13.	
  Se	
  il	
  contenzioso	
  con	
  l’utente	
  è	
  relativo	
  al	
  servizio	
  di	
  Fognatura	
  o	
  di	
  Depurazione,	
  occorre	
  prevedere	
  
che	
  sia	
  possibile	
  chiamare	
  in	
  conciliazione	
  il	
  relativo	
  Gestore,	
  non	
  solo	
  come	
  teste	
  tecnico	
  ma	
  come	
  parte	
  
attiva	
  della	
  conciliazione.	
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RISPOSTA	
  ANFIDA	
  A	
  DCO	
  899/2017/E/IDR	
  –	
  Sistema	
  di	
  tutele	
  degli	
  utenti	
  del	
  servizio	
  idrico	
  integrato	
  per	
  
la	
  trattazione	
  dei	
  reclami	
  e	
  la	
  risoluzione	
  extragiudiziale	
  delle	
  controversie.	
  


	
  


Spettabile	
  Autorità,	
  premettiamo	
  innanzitutto	
  la	
  piena	
  condivisione	
  da	
  parte	
  di	
  ANFIDA	
  dell’obiettivo	
  che	
  Vi	
  
siete	
  posti	
  di	
  assicurare	
  in	
  tempi	
  anche	
  relativamente	
  brevi	
  agli	
  utenti	
  del	
  Servizio	
  Idrico	
  Integrato	
  lo	
  stesso	
  
sistema	
  di	
  tutele	
  già	
  in	
  vigore	
  per	
  i	
  Clienti	
  dei	
  mercati	
  energetici.	
  	
  


Sicuramente	
   lo	
   strumento	
   conciliativo	
   è	
   il	
   più	
   adatto	
   per	
   risolvere	
   quelle	
   situazioni,	
   auspicabilmente	
  
marginali,	
  in	
  cui	
  il	
  confronto	
  Utente/Gestore	
  non	
  si	
  chiuda	
  positivamente	
  in	
  fase	
  di	
  risposta	
  a	
  reclamo.	
  	
  


Occorre	
   però	
   ricordare	
   che	
   la	
   regolazione	
   del	
   settore	
   idrico	
   è	
   in	
   evoluzione,	
   e	
   che	
   parecchi	
   aspetti	
   del	
  
Servizio	
   risentono	
  ancora	
  di	
   specificità	
   locali,	
   essendo	
  normati	
  dalle	
   specifiche	
  Autorità	
  d’Ambito	
  mentre	
  
nel	
  settore	
  energetico	
  la	
  normativa	
  è	
  uniforme	
  a	
  livello	
  nazionale	
  da	
  ben	
  più	
  di	
  un	
  decennio.	
  	
  


Occorre	
  inoltre	
  tener	
  conto,	
  nel	
  settore	
  idrico,	
  dell’esistenza	
  di	
  piccole	
  realtà	
  locali,	
  per	
  le	
  quali	
  la	
  creazione	
  
di	
  un	
  settore	
  (o	
  magari	
  anche	
  solo	
  di	
  una	
  risorsa)	
  dedicata	
  alla	
  gestione	
  delle	
  richieste	
  di	
  conciliazione	
  o	
  alle	
  
risposte	
   ai	
   reclami	
   o	
   alle	
   procedure	
   speciali	
   provenienti	
   dallo	
   Sportello	
   può	
   generare	
   un	
   aumento	
  
espressivo	
  di	
  costi.	
  	
  


Venendo	
  allo	
  specifico	
  degli	
  spunti	
  per	
  la	
  consultazione:	
  


	
  


Tentativo	
  di	
  conciliazione	
  presso	
  il	
  Servizio	
  Conciliazione	
  dell’Autorità	
  


Q1.	
   Si	
  ritiene	
  condivisibile	
  l’orientamento	
  proposto,	
  ovverosia	
  che	
  il	
  Servizio	
  Conciliazione	
  dell’Autorità	
  
si	
  occupi	
  di	
  tutte	
  le	
  tematiche	
  di	
  interesse	
  per	
  l’utente	
  del	
  SII,	
  con	
  la	
  sola	
  esclusione	
  delle	
  tematiche	
  
che	
  esulano	
  dall’ambito	
  di	
  applicazione	
  del	
  TICO	
  e	
  della	
  qualità	
  dell’acqua?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  


	
  


R1.	
   Sì	
   ma	
   solo	
   una	
   volta	
   che	
   andrà	
   in	
   vigore	
   l’obbligatorietà	
   del	
   tentativo	
   di	
   conciliazione	
   anche	
   per	
   il	
  
settore	
  idrico	
  .	
  	
  


	
  


Estensione	
  al	
  settore	
  idrico	
  del	
  servizio	
  di	
  Help	
  Desk	
  


Q2.	
   Si	
  ritiene	
  condivisibile	
  l’orientamento	
  proposto,	
  ovverosia	
  di	
  estendere	
  al	
  settore	
  idrico	
  il	
  servizio	
  di	
  
Help	
  desk	
  dedicato	
  alle	
  associazioni	
  dei	
  consumatori	
  presso	
  lo	
  Sportello	
  gestito	
  in	
  avvalimento	
  da	
  
AU?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  


	
  


R2.	
  Si	
  condivide.	
  


	
  


Gestione	
  dei	
  reclami	
  di	
  seconda	
  istanza	
  


Q3.	
   Si	
   ritiene	
   condivisibile	
   lo	
   schema	
   di	
   Regolamento	
   proposto	
   dall’Autorità	
   in	
   Appendice	
   3	
   per	
   la	
  
gestione	
  dei	
  reclami	
  di	
  seconda	
  istanza	
  degli	
  utenti	
  finali	
  da	
  parte	
  dello	
  Sportello?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  
motivi?	
  


	
  


R3.	
  Si	
  ritiene	
  che	
  nella	
  fase	
  transitoria	
  sarebbe	
  opportuno	
  che	
  le	
  procedure	
  speciali	
  vertessero	
  unicamente	
  
sul	
  mancato	
  riconoscimento	
  indennizzi	
  qualità	
  contrattuale.	
  	
  







Ulteriori	
  obblighi	
  informativi	
  e	
  di	
  pubblicazione	
  dei	
  gestori	
  del	
  SII	
  


Q4.	
   Si	
   ritiene	
  condivisibile	
   l’orientamento	
  dell’Autorità,	
  ovverosia	
  che	
   il	
  gestore	
  debba	
  pubblicare,	
   sul	
  
proprio	
  sito	
  internet	
  e	
  inserire	
  nel	
  contratto	
  di	
  fornitura,	
  le	
  informazioni	
  concernenti	
  l’esistenza	
  e	
  le	
  
modalità	
  di	
  accesso	
  al	
  Servizio	
  Conciliazione	
  dell’Autorità?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  


Q5.	
   Si	
   ritiene	
   condivisibile	
   l’orientamento	
   dell’Autorità,	
   ovverosia	
   di	
   far	
   decorrere	
   l’efficacia	
   degli	
  
obblighi	
   di	
   cui	
   al	
   precedente	
   quesito,	
   dal	
   momento	
   di	
   attivazione	
   del	
   Servizio	
   Conciliazione	
  
dell’Autorità	
  (1°	
  luglio	
  2018)?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  


	
  


R4.	
   Si	
   ritiene	
  che	
   l’obbligo	
  di	
   informativa	
  sulla	
  conciliazione	
  dovrebbe	
  andare	
   in	
  vigore	
  per	
   tutti	
   i	
  Gestori	
  
solo	
  una	
  volta	
   che	
   la	
   conciliazione	
  diventasse	
  obbligatoria	
  anche	
  nel	
   settore	
   idrico;	
  prima	
  di	
   tale	
  data,	
   si	
  
riterrebbe	
   opportuno	
   che	
   solo	
   i	
   Gestori	
   che	
   decideranno	
   di	
   aderire	
   volontariamente	
   alla	
   conciliazione	
  
dell’Autorità,	
  o	
   che	
   comunque	
   rendono	
  disponibili	
   ai	
   loro	
  utenti	
   strumenti	
  di	
   conciliazione	
  paritetica	
   con	
  
requisiti	
   ADR	
   liberamente	
   negoziati	
   fra	
   Gestore	
   e	
   Associazioni	
   CNCU	
   pubblicizzassero	
   tali	
   strumenti	
  
stragiudiziali	
  di	
  risoluzione	
  delle	
  controversie,	
  sul	
  proprio	
  sito	
  e	
  nei	
  contratti	
  di	
  utenza	
  .	
  


Non	
  si	
  ritiene	
  proficuo	
  pubblicizzare	
  lo	
  strumento	
  conciliativo	
  in	
  bolletta,	
  ma	
  si	
  propone,	
  come	
  attualmente	
  
previsto	
   per	
   il	
   settore	
   gas	
   ed	
   energia	
   elettrica,	
   di	
   valutare	
   la	
   possibilità,	
   nella	
   fase	
   a	
   regime,	
   di	
   inserire	
  
l’informativa	
  sulla	
  disponibilità	
  di	
  procedure	
  ADR	
  nelle	
  risposte	
  ai	
  reclami.	
  


	
  


R5.	
   Come	
   già	
   anticipato	
   al	
   punto	
   R4,	
   e	
   per	
   non	
   generare	
   in	
   alcuni	
   Utenti	
   aspettative	
   che	
   possano	
   non	
  
essere	
  soddisfatte	
  dal	
  proprio	
  Gestore,	
  si	
  propone	
  di	
  far	
  decorrere	
  l’efficacia	
  degli	
  obblighi	
  di	
  informazione	
  
e	
  pubblicazione	
  a	
  partire	
  dall’entrata	
  a	
  regime	
  della	
  obbligatorietà	
  del	
  tentativo	
  di	
  conciliazione	
  anche	
  nel	
  
settore	
   idrico,	
  cioè	
  dal	
  1°	
  gennaio	
  2019	
  o	
  quantomeno	
  di	
  prevedere	
   l’obbligatorietà	
  di	
  tale	
  adempimento	
  
solo	
  per	
  i	
  gestori	
  che	
  decidano	
  di	
  aderire	
  volontariamente	
  alla	
  conciliazione	
  ARERA	
  sin	
  dal	
  presente	
  anno	
  o	
  
che	
   abbiano	
   già	
   attivi	
   e	
   disponibili	
   a	
   luglio	
   2017	
   strumenti	
   di	
   conciliazione	
   paritetica	
   ADR	
   per	
   il	
   servizio	
  
idrico.	
  


	
  


Q6.	
   Si	
  ritiene	
  condivisibile	
  l’orientamento	
  espresso	
  dall’Autorità,	
  ovverosia	
  che	
  nel	
  periodo	
  a	
  regime	
  il	
  
gestore	
  debba	
  riportare,	
  almeno	
  una	
  volta	
  all’anno,	
  nel	
  documento	
  di	
  fatturazione	
  dei	
  consumi	
  le	
  
informazioni	
  concernenti	
  l’esistenza	
  e	
  le	
  modalità	
  di	
  accesso	
  al	
  Servizio	
  conciliazione	
  dell’Autorità?	
  
Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  


	
  


R6.	
   Non	
   si	
   condivide,	
   non	
   ritenendo	
   la	
   bolletta	
   lo	
   strumento	
   adatto	
   a	
   questo	
   tipo	
   di	
   informazione,	
   e	
  
ritenendo	
  che	
  specie	
  per	
  i	
  Gestori	
  di	
  più	
  piccole	
  dimensioni	
  questo	
  inserimento	
  potrebbe	
  generare	
  dei	
  costi	
  
non	
  ragionevoli	
  rispetto	
  al	
  numero	
  dei	
  possibili	
  contenziosi	
  da	
  risolvere	
  con	
  lo	
  strumento	
  conciliativo	
  .	
  	
  


	
  


Durata	
  del	
  periodo	
  transitorio	
  


Q7.	
   Si	
  condivide	
  l’orientamento	
  dell’Autorità	
  che	
  individua	
  un	
  periodo	
  transitorio	
  di	
  un	
  anno	
  durante	
  il	
  
quale	
  si	
  svolgerà	
  una	
  verifica	
  dello	
  stato	
  di	
  attuazione	
  della	
  disciplina?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  


	
  


R7.	
   Si	
   condivide,	
   ritendendo	
   che,	
   come	
   espresso	
   nelle	
   osservazioni	
   al	
   precedente	
   documento	
   di	
  
consultazione,	
   un	
   periodo	
   transitorio	
   di	
   almeno	
   un	
   anno	
   favorirebbe	
   il	
   coinvolgimento	
   di	
   tutti	
   gli	
   attori	
  
coinvolti	
  e	
  una	
  migliore	
  taratura	
  dello	
  strumento	
  a	
  tutela	
  dell’utente.	
  







Deroghe	
  all’attuazione	
  della	
  disciplina	
  a	
  regime	
  


Q8.	
   Si	
  condivide	
  l’orientamento	
  dell’Autorità	
  che	
  individua	
  nel	
  31	
  agosto	
  2018	
  il	
  termine	
  ultimo	
  per	
  la	
  
presentazione	
   delle	
   istanze	
   di	
   deroga	
   temporale	
   all’obbligo	
   del	
   gestore	
   di	
   intervenire	
   alla	
  
procedura	
  conciliativa,	
  a	
  pena	
  di	
  inammissibilità?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  


	
  


R8.	
  Si	
  condivide.	
  


	
  


Q9.	
   Si	
   condivide	
   la	
   formulazione	
   proposta	
   dall’Autorità	
   in	
   ordine	
   alla	
   facoltà	
   di	
   concedere	
   delle	
  
deroghe	
  limitatamente	
  all’obbligo	
  del	
  gestore	
  di	
  intervenire	
  alla	
  procedura	
  conciliativa	
  nel	
  periodo	
  
transitorio?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  


	
  


R9.	
  Si	
  condivide.	
  


	
  


Procedure	
  speciali	
  


Q10.	
   Si	
   condivide	
   l’orientamento	
   dell’Autorità	
   che	
   prevede	
   inizialmente	
   l’attivazione	
   entro	
   il	
   1°	
   luglio	
  
2018	
  di	
  due	
  Procedure	
  speciali,	
  una	
  in	
  relazione	
  al	
  bonus	
   idrico	
  e	
  una	
  in	
  relazione	
  agli	
   indennizzi	
  
automatici?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  


	
  


R10.	
  Si	
  veda	
  quanto	
  espresso	
  in	
  R3	
  


	
  


Tavoli	
  tecnici	
  


Q11.	
   Si	
   condivide	
   l’orientamento	
  dell’Autorità	
   che	
  prevede	
   l’istituzione	
  di	
   due	
   tavoli	
   tecnici	
   durante	
   il	
  
periodo	
  transitorio	
  al	
  fine	
  di	
  approfondire	
  con	
  gli	
  stakeholder	
  i	
  temi	
  sopra	
  indicati?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  
motivi?	
  


	
  


R11.	
  Si	
  condivide.	
  


	
  


Disciplina	
  transitoria	
  per	
  il	
  settore	
  idrico	
  


Q12.	
   Si	
  ritiene	
  condivisibile	
   l’orientamento	
  espresso	
  dall’Autorità,	
  ovverosia	
  di	
  prevedere	
  per	
   il	
  settore	
  
idrico	
   e	
   limitatamente	
   al	
   periodo	
   transitorio	
   una	
   disciplina	
   ad	
   hoc	
   con	
   le	
   modalità	
   descritte	
  
nell’Appendice	
  2	
  al	
  presente	
  documento?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  


	
  


R12.	
  Si	
  condivide.	
  


	
  


Q13.	
   Si	
  ritiene	
  condivisibile	
  l’orientamento	
  espresso	
  dall’Autorità,	
  ovverosia	
  di	
  prevedere	
  che	
  il	
  gestore	
  
del	
  servizio	
  di	
  fognatura	
  e/o	
  il	
  gestore	
  del	
  servizio	
  di	
  depurazione,	
  se	
  diversi	
  dal	
  gestore	
  del	
  servizio	
  
acquedotto,	
   qualora	
   necessario	
   e	
   indispensabile	
   ai	
   fini	
   della	
   trattazione	
   della	
   controversia,	
  







possano	
  essere	
  convocati	
  e	
  intervenire	
  in	
  sede	
  di	
  conciliazione?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  


	
  


R13.	
  Se	
  il	
  contenzioso	
  con	
  l’utente	
  è	
  relativo	
  al	
  servizio	
  di	
  Fognatura	
  o	
  di	
  Depurazione,	
  occorre	
  prevedere	
  
che	
  sia	
  possibile	
  chiamare	
  in	
  conciliazione	
  il	
  relativo	
  Gestore,	
  non	
  solo	
  come	
  teste	
  tecnico	
  ma	
  come	
  parte	
  
attiva	
  della	
  conciliazione.	
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Spett.le Autorità di Regolazione per Energia Reti e Ambiente


Direzione Tutela Utenti dei Servizi Ambientali


 


Buongiorno,


con riferimento alla convocazione in oggetto, Vi inviamo le Osservazioni di ANFIDA.


 


Ringraziamo per l’attenzione e inviamo


 


Cordiali Saluti


 


La Presidente Anna Ferrero










RISPOSTA	
  ANFIDA	
  A	
  DCO	
  899/2017/E/IDR	
  –	
  Sistema	
  di	
  tutele	
  degli	
  utenti	
  del	
  servizio	
  idrico	
  integrato	
  per	
  
la	
  trattazione	
  dei	
  reclami	
  e	
  la	
  risoluzione	
  extragiudiziale	
  delle	
  controversie.	
  



	
  



Spettabile	
  Autorità,	
  premettiamo	
  innanzitutto	
  la	
  piena	
  condivisione	
  da	
  parte	
  di	
  ANFIDA	
  dell’obiettivo	
  che	
  Vi	
  
siete	
  posti	
  di	
  assicurare	
  in	
  tempi	
  anche	
  relativamente	
  brevi	
  agli	
  utenti	
  del	
  Servizio	
  Idrico	
  Integrato	
  lo	
  stesso	
  
sistema	
  di	
  tutele	
  già	
  in	
  vigore	
  per	
  i	
  Clienti	
  dei	
  mercati	
  energetici.	
  	
  



Sicuramente	
   lo	
   strumento	
   conciliativo	
   è	
   il	
   più	
   adatto	
   per	
   risolvere	
   quelle	
   situazioni,	
   auspicabilmente	
  
marginali,	
  in	
  cui	
  il	
  confronto	
  Utente/Gestore	
  non	
  si	
  chiuda	
  positivamente	
  in	
  fase	
  di	
  risposta	
  a	
  reclamo.	
  	
  



Occorre	
   però	
   ricordare	
   che	
   la	
   regolazione	
   del	
   settore	
   idrico	
   è	
   in	
   evoluzione,	
   e	
   che	
   parecchi	
   aspetti	
   del	
  
Servizio	
   risentono	
  ancora	
  di	
   specificità	
   locali,	
   essendo	
  normati	
  dalle	
   specifiche	
  Autorità	
  d’Ambito	
  mentre	
  
nel	
  settore	
  energetico	
  la	
  normativa	
  è	
  uniforme	
  a	
  livello	
  nazionale	
  da	
  ben	
  più	
  di	
  un	
  decennio.	
  	
  



Occorre	
  inoltre	
  tener	
  conto,	
  nel	
  settore	
  idrico,	
  dell’esistenza	
  di	
  piccole	
  realtà	
  locali,	
  per	
  le	
  quali	
  la	
  creazione	
  
di	
  un	
  settore	
  (o	
  magari	
  anche	
  solo	
  di	
  una	
  risorsa)	
  dedicata	
  alla	
  gestione	
  delle	
  richieste	
  di	
  conciliazione	
  o	
  alle	
  
risposte	
   ai	
   reclami	
   o	
   alle	
   procedure	
   speciali	
   provenienti	
   dallo	
   Sportello	
   può	
   generare	
   un	
   aumento	
  
espressivo	
  di	
  costi.	
  	
  



Venendo	
  allo	
  specifico	
  degli	
  spunti	
  per	
  la	
  consultazione:	
  



	
  



Tentativo	
  di	
  conciliazione	
  presso	
  il	
  Servizio	
  Conciliazione	
  dell’Autorità	
  



Q1.	
   Si	
  ritiene	
  condivisibile	
  l’orientamento	
  proposto,	
  ovverosia	
  che	
  il	
  Servizio	
  Conciliazione	
  dell’Autorità	
  
si	
  occupi	
  di	
  tutte	
  le	
  tematiche	
  di	
  interesse	
  per	
  l’utente	
  del	
  SII,	
  con	
  la	
  sola	
  esclusione	
  delle	
  tematiche	
  
che	
  esulano	
  dall’ambito	
  di	
  applicazione	
  del	
  TICO	
  e	
  della	
  qualità	
  dell’acqua?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  



	
  



R1.	
   Sì	
   ma	
   solo	
   una	
   volta	
   che	
   andrà	
   in	
   vigore	
   l’obbligatorietà	
   del	
   tentativo	
   di	
   conciliazione	
   anche	
   per	
   il	
  
settore	
  idrico	
  .	
  	
  



	
  



Estensione	
  al	
  settore	
  idrico	
  del	
  servizio	
  di	
  Help	
  Desk	
  



Q2.	
   Si	
  ritiene	
  condivisibile	
  l’orientamento	
  proposto,	
  ovverosia	
  di	
  estendere	
  al	
  settore	
  idrico	
  il	
  servizio	
  di	
  
Help	
  desk	
  dedicato	
  alle	
  associazioni	
  dei	
  consumatori	
  presso	
  lo	
  Sportello	
  gestito	
  in	
  avvalimento	
  da	
  
AU?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  



	
  



R2.	
  Si	
  condivide.	
  



	
  



Gestione	
  dei	
  reclami	
  di	
  seconda	
  istanza	
  



Q3.	
   Si	
   ritiene	
   condivisibile	
   lo	
   schema	
   di	
   Regolamento	
   proposto	
   dall’Autorità	
   in	
   Appendice	
   3	
   per	
   la	
  
gestione	
  dei	
  reclami	
  di	
  seconda	
  istanza	
  degli	
  utenti	
  finali	
  da	
  parte	
  dello	
  Sportello?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  
motivi?	
  



	
  



R3.	
  Si	
  ritiene	
  che	
  nella	
  fase	
  transitoria	
  sarebbe	
  opportuno	
  che	
  le	
  procedure	
  speciali	
  vertessero	
  unicamente	
  
sul	
  mancato	
  riconoscimento	
  indennizzi	
  qualità	
  contrattuale.	
  	
  











Ulteriori	
  obblighi	
  informativi	
  e	
  di	
  pubblicazione	
  dei	
  gestori	
  del	
  SII	
  



Q4.	
   Si	
   ritiene	
  condivisibile	
   l’orientamento	
  dell’Autorità,	
  ovverosia	
  che	
   il	
  gestore	
  debba	
  pubblicare,	
   sul	
  
proprio	
  sito	
  internet	
  e	
  inserire	
  nel	
  contratto	
  di	
  fornitura,	
  le	
  informazioni	
  concernenti	
  l’esistenza	
  e	
  le	
  
modalità	
  di	
  accesso	
  al	
  Servizio	
  Conciliazione	
  dell’Autorità?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  



Q5.	
   Si	
   ritiene	
   condivisibile	
   l’orientamento	
   dell’Autorità,	
   ovverosia	
   di	
   far	
   decorrere	
   l’efficacia	
   degli	
  
obblighi	
   di	
   cui	
   al	
   precedente	
   quesito,	
   dal	
   momento	
   di	
   attivazione	
   del	
   Servizio	
   Conciliazione	
  
dell’Autorità	
  (1°	
  luglio	
  2018)?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  



	
  



R4.	
   Si	
   ritiene	
  che	
   l’obbligo	
  di	
   informativa	
  sulla	
  conciliazione	
  dovrebbe	
  andare	
   in	
  vigore	
  per	
   tutti	
   i	
  Gestori	
  
solo	
  una	
  volta	
   che	
   la	
   conciliazione	
  diventasse	
  obbligatoria	
  anche	
  nel	
   settore	
   idrico;	
  prima	
  di	
   tale	
  data,	
   si	
  
riterrebbe	
   opportuno	
   che	
   solo	
   i	
   Gestori	
   che	
   decideranno	
   di	
   aderire	
   volontariamente	
   alla	
   conciliazione	
  
dell’Autorità,	
  o	
   che	
   comunque	
   rendono	
  disponibili	
   ai	
   loro	
  utenti	
   strumenti	
  di	
   conciliazione	
  paritetica	
   con	
  
requisiti	
   ADR	
   liberamente	
   negoziati	
   fra	
   Gestore	
   e	
   Associazioni	
   CNCU	
   pubblicizzassero	
   tali	
   strumenti	
  
stragiudiziali	
  di	
  risoluzione	
  delle	
  controversie,	
  sul	
  proprio	
  sito	
  e	
  nei	
  contratti	
  di	
  utenza	
  .	
  



Non	
  si	
  ritiene	
  proficuo	
  pubblicizzare	
  lo	
  strumento	
  conciliativo	
  in	
  bolletta,	
  ma	
  si	
  propone,	
  come	
  attualmente	
  
previsto	
   per	
   il	
   settore	
   gas	
   ed	
   energia	
   elettrica,	
   di	
   valutare	
   la	
   possibilità,	
   nella	
   fase	
   a	
   regime,	
   di	
   inserire	
  
l’informativa	
  sulla	
  disponibilità	
  di	
  procedure	
  ADR	
  nelle	
  risposte	
  ai	
  reclami.	
  



	
  



R5.	
   Come	
   già	
   anticipato	
   al	
   punto	
   R4,	
   e	
   per	
   non	
   generare	
   in	
   alcuni	
   Utenti	
   aspettative	
   che	
   possano	
   non	
  
essere	
  soddisfatte	
  dal	
  proprio	
  Gestore,	
  si	
  propone	
  di	
  far	
  decorrere	
  l’efficacia	
  degli	
  obblighi	
  di	
  informazione	
  
e	
  pubblicazione	
  a	
  partire	
  dall’entrata	
  a	
  regime	
  della	
  obbligatorietà	
  del	
  tentativo	
  di	
  conciliazione	
  anche	
  nel	
  
settore	
   idrico,	
  cioè	
  dal	
  1°	
  gennaio	
  2019	
  o	
  quantomeno	
  di	
  prevedere	
   l’obbligatorietà	
  di	
  tale	
  adempimento	
  
solo	
  per	
  i	
  gestori	
  che	
  decidano	
  di	
  aderire	
  volontariamente	
  alla	
  conciliazione	
  ARERA	
  sin	
  dal	
  presente	
  anno	
  o	
  
che	
   abbiano	
   già	
   attivi	
   e	
   disponibili	
   a	
   luglio	
   2017	
   strumenti	
   di	
   conciliazione	
   paritetica	
   ADR	
   per	
   il	
   servizio	
  
idrico.	
  



	
  



Q6.	
   Si	
  ritiene	
  condivisibile	
  l’orientamento	
  espresso	
  dall’Autorità,	
  ovverosia	
  che	
  nel	
  periodo	
  a	
  regime	
  il	
  
gestore	
  debba	
  riportare,	
  almeno	
  una	
  volta	
  all’anno,	
  nel	
  documento	
  di	
  fatturazione	
  dei	
  consumi	
  le	
  
informazioni	
  concernenti	
  l’esistenza	
  e	
  le	
  modalità	
  di	
  accesso	
  al	
  Servizio	
  conciliazione	
  dell’Autorità?	
  
Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  



	
  



R6.	
   Non	
   si	
   condivide,	
   non	
   ritenendo	
   la	
   bolletta	
   lo	
   strumento	
   adatto	
   a	
   questo	
   tipo	
   di	
   informazione,	
   e	
  
ritenendo	
  che	
  specie	
  per	
  i	
  Gestori	
  di	
  più	
  piccole	
  dimensioni	
  questo	
  inserimento	
  potrebbe	
  generare	
  dei	
  costi	
  
non	
  ragionevoli	
  rispetto	
  al	
  numero	
  dei	
  possibili	
  contenziosi	
  da	
  risolvere	
  con	
  lo	
  strumento	
  conciliativo	
  .	
  	
  



	
  



Durata	
  del	
  periodo	
  transitorio	
  



Q7.	
   Si	
  condivide	
  l’orientamento	
  dell’Autorità	
  che	
  individua	
  un	
  periodo	
  transitorio	
  di	
  un	
  anno	
  durante	
  il	
  
quale	
  si	
  svolgerà	
  una	
  verifica	
  dello	
  stato	
  di	
  attuazione	
  della	
  disciplina?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  



	
  



R7.	
   Si	
   condivide,	
   ritendendo	
   che,	
   come	
   espresso	
   nelle	
   osservazioni	
   al	
   precedente	
   documento	
   di	
  
consultazione,	
   un	
   periodo	
   transitorio	
   di	
   almeno	
   un	
   anno	
   favorirebbe	
   il	
   coinvolgimento	
   di	
   tutti	
   gli	
   attori	
  
coinvolti	
  e	
  una	
  migliore	
  taratura	
  dello	
  strumento	
  a	
  tutela	
  dell’utente.	
  











Deroghe	
  all’attuazione	
  della	
  disciplina	
  a	
  regime	
  



Q8.	
   Si	
  condivide	
  l’orientamento	
  dell’Autorità	
  che	
  individua	
  nel	
  31	
  agosto	
  2018	
  il	
  termine	
  ultimo	
  per	
  la	
  
presentazione	
   delle	
   istanze	
   di	
   deroga	
   temporale	
   all’obbligo	
   del	
   gestore	
   di	
   intervenire	
   alla	
  
procedura	
  conciliativa,	
  a	
  pena	
  di	
  inammissibilità?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  



	
  



R8.	
  Si	
  condivide.	
  



	
  



Q9.	
   Si	
   condivide	
   la	
   formulazione	
   proposta	
   dall’Autorità	
   in	
   ordine	
   alla	
   facoltà	
   di	
   concedere	
   delle	
  
deroghe	
  limitatamente	
  all’obbligo	
  del	
  gestore	
  di	
  intervenire	
  alla	
  procedura	
  conciliativa	
  nel	
  periodo	
  
transitorio?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  



	
  



R9.	
  Si	
  condivide.	
  



	
  



Procedure	
  speciali	
  



Q10.	
   Si	
   condivide	
   l’orientamento	
   dell’Autorità	
   che	
   prevede	
   inizialmente	
   l’attivazione	
   entro	
   il	
   1°	
   luglio	
  
2018	
  di	
  due	
  Procedure	
  speciali,	
  una	
  in	
  relazione	
  al	
  bonus	
   idrico	
  e	
  una	
  in	
  relazione	
  agli	
   indennizzi	
  
automatici?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  



	
  



R10.	
  Si	
  veda	
  quanto	
  espresso	
  in	
  R3	
  



	
  



Tavoli	
  tecnici	
  



Q11.	
   Si	
   condivide	
   l’orientamento	
  dell’Autorità	
   che	
  prevede	
   l’istituzione	
  di	
   due	
   tavoli	
   tecnici	
   durante	
   il	
  
periodo	
  transitorio	
  al	
  fine	
  di	
  approfondire	
  con	
  gli	
  stakeholder	
  i	
  temi	
  sopra	
  indicati?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  
motivi?	
  



	
  



R11.	
  Si	
  condivide.	
  



	
  



Disciplina	
  transitoria	
  per	
  il	
  settore	
  idrico	
  



Q12.	
   Si	
  ritiene	
  condivisibile	
   l’orientamento	
  espresso	
  dall’Autorità,	
  ovverosia	
  di	
  prevedere	
  per	
   il	
  settore	
  
idrico	
   e	
   limitatamente	
   al	
   periodo	
   transitorio	
   una	
   disciplina	
   ad	
   hoc	
   con	
   le	
   modalità	
   descritte	
  
nell’Appendice	
  2	
  al	
  presente	
  documento?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  



	
  



R12.	
  Si	
  condivide.	
  



	
  



Q13.	
   Si	
  ritiene	
  condivisibile	
  l’orientamento	
  espresso	
  dall’Autorità,	
  ovverosia	
  di	
  prevedere	
  che	
  il	
  gestore	
  
del	
  servizio	
  di	
  fognatura	
  e/o	
  il	
  gestore	
  del	
  servizio	
  di	
  depurazione,	
  se	
  diversi	
  dal	
  gestore	
  del	
  servizio	
  
acquedotto,	
   qualora	
   necessario	
   e	
   indispensabile	
   ai	
   fini	
   della	
   trattazione	
   della	
   controversia,	
  











possano	
  essere	
  convocati	
  e	
  intervenire	
  in	
  sede	
  di	
  conciliazione?	
  Se	
  no,	
  per	
  quali	
  motivi?	
  



	
  



R13.	
  Se	
  il	
  contenzioso	
  con	
  l’utente	
  è	
  relativo	
  al	
  servizio	
  di	
  Fognatura	
  o	
  di	
  Depurazione,	
  occorre	
  prevedere	
  
che	
  sia	
  possibile	
  chiamare	
  in	
  conciliazione	
  il	
  relativo	
  Gestore,	
  non	
  solo	
  come	
  teste	
  tecnico	
  ma	
  come	
  parte	
  
attiva	
  della	
  conciliazione.	
  















