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Buonasera,

si trasmettono in allegato le osservazioni al documento per la consultazione 899/2017/E/IDR:

Sistema di tutele degli utenti del servizio idrico integrato per la trattazione dei reclami e la risoluzione extragiudiziale delle
controversie. Orientamenti finali.

Restiamo a disposizione per eventuali chiarimenti e approfondimenti.

Cordiali saluti.

Loretta Pluda
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Buonasera,





si trasmettono in allegato le osservazioni al documento per la consultazione 899/2017/E/IDR:









Sistema di tutele degli utenti del servizio idrico integrato per la trattazione dei reclami e la risoluzione extragiudiziale delle controversie. Orientamenti finali.







 





Restiamo a disposizione per eventuali chiarimenti e approfondimenti.





 





Cordiali saluti.





 





Loretta Pluda





 
















Il contenuto di questo messaggio è rivolto unicamente alle persone a cui è indirizzato e può

 contenere informazioni la cui riservatezza è tutelata legalmente. Ne sono vietati la riproduzione, la diffusione e l'uso in mancanza di autorizzazione del destinatario. Qualora il messaggio Le fosse pervenuto per errore, La preghiamo di eliminarlo dandone
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DCO 899/2017/El/idr: SISTEMA DI TUTELE DEGLI UTENTI DEL SERVIZIO IDRICO
INTEGRATO PER LA TRATTAZIONE DElI RECLAMI E LA RISOLUZIONE
EXTRAGIUDIZIALE DELLE CONTROVERSIE. ORIENTAMENTI FINALI.

L’Autorita con il DCO in oggetto presenta le proprie proposte in merito all’estensione al settore
idrico del sistema di tutele per i consumatori e della risoluzione extragiudiziale delle
controversie, gia attive nei settori dell’energia elettrica e del gas.

Nel seguito si evidenziano le principali considerazioni in merito alle specifiche tematiche,
elaborate e condivise dalle societa del Gruppo A2A che operano nel Sll (A2A Ciclo Idrico Spa,
ASVT Spa, ASPEM Spa), fermo restando che, anche per il settore idrico, I'organismo di
conciliazione ADR A2A risulta iscritto (tra i primi operatori), gia dal febbraio 2017, nell’elenco
degli organismi ADR tenuto da ARERA. Cid a riprova dell'importanza per il Gruppo A2A di
garantire e offrire a tutti gli utenti un meccanismo gratuito dove poter esperire un tentativo di
conciliazione in caso di disservizio.

A tal proposito, preme sottolineare come, ad un anno dalliscrizione e dalla relativa
pubblicizzazione delle modalita di attivazione, risulta pervenuta soltanto una richiesta di
conciliazione del Sl (peraltro non attinente un disservizio, ma riguardante un contenzioso
inerente la responsabilita del pagamento di una dispersione tra proprietario e affittuario).

Nel ribadire I'apprezzamento del Gruppo A2A per lo sforzo di analisi profuso dall’Autorita per
giungere quanto prima all’estensione al settore idrico oltre che del servizio di Help desk anche
del Servizio Conciliazione, obiettivo condiviso che colma di fatto la mancanza di tutele che
caratterizza la quota parte preponderante degli operatori attivi nel settore idrico, nel seguito
si espongono alcune osservazioni puntuali in merito al percorso delineato nel DCO in oggetto.

Come noto, il settore idrico & tutt’oggi contraddistinto dalla frammentarieta delle
gestioni, dove a fronte di strutturati operatori industriali si contrappone una pletora di gestioni
in economia, scarsamente strutturate, il cui perimetro corrisponde spesso al confine
comunale. Inoltre, sono ancora numerose le situazioni di gestione non integrata del
servizio, dove i segmenti acquedotto, fognatura e depurazione sono gestiti da operatori
elo soggetti diversi.

In aggiunta, nonostante I'Autoritd dal 2012 sia intervenuta con la propria regolazione
definendo regole uniformi a livello nazionale su numerose tematiche (tariffaria, qualita
contrattuale, qualita tecnica, misura, ecc.), permangono ancora molteplici peculiarita locali
stabilite dal’EGA.

Per le ragioni sopraesposte si reputa che, almeno fino al completamento della
regolazione dell’Autorita che potra avvenire non prima del prossimo periodo
regolatorio, I’esperimento del tentativo di conciliazione presso il Servizio
Conciliazione, gestito in avvalimento dall’Acquirente Unico (AU), debba riguardare
controversie insorte tra gestore e utente vertenti unicamente sulle tematiche regolate
dall’Autorita.

Si ritiene, infatti, che il settore non abbia la necessaria maturita per estendere il Servizio
Conciliazione a tutte le tematiche ad oggi previste per I'energia elettrica e il gas dal TICO.
Parimenti, appare improbabile il necessario ed adeguato aggiornamento e approfondimento
da parte dei conciliatori del’AU sulle materie e aspetti specifici della disciplina del Sll non
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regolati dall’Autorita e definiti nel contesto territoriale di riferimento, in considerazione
dell’elevata specificita nonché della numerosita delle peculiarita territoriali introdotte dagli
EGA che potrebbero inficiare lo strumento conciliativo e I'esito del tentativo di conciliazione.

Inoltre, pur condividendo la disciplina transitoria proposta, caratterizzata dalla non
obbligatorieta del tentativo di conciliazione (si ritiene, infatti, che in tale disciplina il gestore
possa caso per caso valutare 'opportunita di partecipare al tentativo di conciliazione), si
evidenzia che nel caso di conciliazioni riguardanti disservizi dei segmenti fognatura e/o
depurazione, laddove non gestiti dal medesimo soggetto erogatore del servizio
acquedotto, la convocazione dei soggetti diversi dal gestore acquedotto deve essere
considerata necessaria e non una facolta dell’AU come desumibile dal punto 13.3 e all’art.
4 dell’Appendice 2.

Si sottolinea, infatti, che 'art. 63.1 della delibera dell’Autorita 655/2015/R/idr dispone che il
gestore acquedotto si limiti al mero inoltro all’'utente finale della risposta relativa al reclamo
sui servizi fognatura e/o depurazione gestiti da soggetti diversi, in quanto soltanto i gestori
dispongono delle informazioni necessarie per la predisposizione della risposta. In tale
fattispecie il gestore acquedotto non introduce alcun valore aggiunto alla risposta dei gestori
dei due diversi segmenti.

Si ritiene pertanto che, laddove il disservizio lamentato sia attinente ai servizi di fognatura e
depurazione (gestiti separatamente dall’acquedotto), il Servizio Conciliazione dovra
convocare per il tentativo di conciliazione i gestori del servizio di fognatura e depurazione,
non in qualita di ausilio tecnico, ma di responsabili dell’attivita e/o del disservizio contestato.
Altrimenti il gestore acquedotto comungque convocato non potra fornire informazioni rilevanti
e il tentativo di conciliazione potrebbe rivelarsi un’inutile perdita di tempo, con il sostenimento
dei conseguenti oneri amministrativi da parte del gestore acquedotto.

Tale peculiarita dovra essere considerata anche nel processo di gestione dei reclami di
seconda istanza da parte dello Sportello (art 4.6 Appendice 3 del DCO), in quanto la
competenza nella risposta ai reclami deve essere attribuita ai gestori dello specifico servizio
inerente il reclamo (anche in questo caso il gestore fognatura e/o depurazione non puo essere
considerato quale mero ausilio tecnico, ma responsabile dell'attivitd). La richiesta dello
Sportello deve essere inviata al responsabile dell'attivita; I'invio non pud essere
considerato alla stregua di una mera facolta dello Sportello.

Il punto 8.6 propone, al fine di pubblicizzare informazioni utili relative all’obbligo del tentativo
di conciliazione, il loro inserimento nella bolletta, almeno una volta all’anno.

A tal proposito, si ritiene che un miglior veicolo informativo potrebbe essere l'inserimento,
nelle risposte ai reclami pervenuti, delle informazioni relative alla possibilita di accesso al
tentativo di conciliazione. Inoltre, le informazioni potrebbero essere pubblicate sul sito del
gestore e del’EGA, in una sezione facilmente accessibile e consultabile dall’'utente. Cio in
guanto, proprio gli utenti reclamanti potrebbero essere piu interessati all'utilizzo di tali
informazioni in caso di risposta non esauriente o soddisfacente del gestore. L’inserimento nei
contratti di fornitura appare, invece, un appesantimento amministrativo che potrebbe non
essere giustificato dal conseguente beneficio oltre che di non facile recupero in caso di
utilizzo.

In merito alle deroghe dall’attuazione della disciplina a regime, il punto 10.7 prevede quale
modalita di concessione delle deroghe temporali all'obbligo del gestore di intervenire alla
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procedura conciliativa, la presentazione di un’istanza motivata con il coinvolgimento delle
Regioni oltre che degli EGA.

Si precisa che le istanze precedentemente previste dalla regolazione del servizio idrico
(delibera 655/2015, delibera 218/2016, delibera 917/2018, delibera 918/2017) non prevedono
il coinvolgimento delle Regioni, ma limitano I'assenso allEGA ed alle AACC territorialmente
competenti. Cio in quanto essi rappresentano i soggetti istituzionali (stakeholder) che
dispongono di maggiori conoscenze sulle singole fattispecie territoriali e di utili informazioni
per 'adozione della decisione finale da parte dell’Autorita. La Regione, invece, riveste un ruolo
rilevante in tema di monitoraggio delle infrastrutture esistenti e programmate destinate a
sanare le infrazioni europee e a superare le criticita esistenti nel sistema.

Il coinvolgimento della Regione potrebbe, quindi, rappresentare un ulteriore appesantimento
nella richiesta di deroga.

Si concorda infine con l'introduzione delle procedure Speciali relative al bonus sociale idrico
e agliindennizzi automatici, le cui tempistiche di istituzione dovranno necessariamente essere
coerenti con 'evoluzione regolatoria.
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DCO 899/2017/El/idr: SISTEMA DI TUTELE DEGLI UTENTI DEL SERVIZIO IDRICO
INTEGRATO PER LA TRATTAZIONE DElI RECLAMI E LA RISOLUZIONE
EXTRAGIUDIZIALE DELLE CONTROVERSIE. ORIENTAMENTI FINALI.

L’Autorita con il DCO in oggetto presenta le proprie proposte in merito all’estensione al settore
idrico del sistema di tutele per i consumatori e della risoluzione extragiudiziale delle
controversie, gia attive nei settori dell’energia elettrica e del gas.

Nel seguito si evidenziano le principali considerazioni in merito alle specifiche tematiche,
elaborate e condivise dalle societa del Gruppo A2A che operano nel Sll (A2A Ciclo Idrico Spa,
ASVT Spa, ASPEM Spa), fermo restando che, anche per il settore idrico, I'organismo di
conciliazione ADR A2A risulta iscritto (tra i primi operatori), gia dal febbraio 2017, nell’elenco
degli organismi ADR tenuto da ARERA. Cid a riprova dell'importanza per il Gruppo A2A di
garantire e offrire a tutti gli utenti un meccanismo gratuito dove poter esperire un tentativo di
conciliazione in caso di disservizio.

A tal proposito, preme sottolineare come, ad un anno dalliscrizione e dalla relativa
pubblicizzazione delle modalita di attivazione, risulta pervenuta soltanto una richiesta di
conciliazione del Sl (peraltro non attinente un disservizio, ma riguardante un contenzioso
inerente la responsabilita del pagamento di una dispersione tra proprietario e affittuario).

Nel ribadire I'apprezzamento del Gruppo A2A per lo sforzo di analisi profuso dall’Autorita per
giungere quanto prima all’estensione al settore idrico oltre che del servizio di Help desk anche
del Servizio Conciliazione, obiettivo condiviso che colma di fatto la mancanza di tutele che
caratterizza la quota parte preponderante degli operatori attivi nel settore idrico, nel seguito
si espongono alcune osservazioni puntuali in merito al percorso delineato nel DCO in oggetto.

Come noto, il settore idrico & tutt’oggi contraddistinto dalla frammentarieta delle
gestioni, dove a fronte di strutturati operatori industriali si contrappone una pletora di gestioni
in economia, scarsamente strutturate, il cui perimetro corrisponde spesso al confine
comunale. Inoltre, sono ancora numerose le situazioni di gestione non integrata del
servizio, dove i segmenti acquedotto, fognatura e depurazione sono gestiti da operatori
elo soggetti diversi.

In aggiunta, nonostante I'Autoritd dal 2012 sia intervenuta con la propria regolazione
definendo regole uniformi a livello nazionale su numerose tematiche (tariffaria, qualita
contrattuale, qualita tecnica, misura, ecc.), permangono ancora molteplici peculiarita locali
stabilite dal’EGA.

Per le ragioni sopraesposte si reputa che, almeno fino al completamento della
regolazione dell’Autorita che potra avvenire non prima del prossimo periodo
regolatorio, I’esperimento del tentativo di conciliazione presso il Servizio
Conciliazione, gestito in avvalimento dall’Acquirente Unico (AU), debba riguardare
controversie insorte tra gestore e utente vertenti unicamente sulle tematiche regolate
dall’Autorita.

Si ritiene, infatti, che il settore non abbia la necessaria maturita per estendere il Servizio
Conciliazione a tutte le tematiche ad oggi previste per I'energia elettrica e il gas dal TICO.
Parimenti, appare improbabile il necessario ed adeguato aggiornamento e approfondimento
da parte dei conciliatori del’AU sulle materie e aspetti specifici della disciplina del Sll non
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regolati dall’Autorita e definiti nel contesto territoriale di riferimento, in considerazione
dell’elevata specificita nonché della numerosita delle peculiarita territoriali introdotte dagli
EGA che potrebbero inficiare lo strumento conciliativo e I'esito del tentativo di conciliazione.

Inoltre, pur condividendo la disciplina transitoria proposta, caratterizzata dalla non
obbligatorieta del tentativo di conciliazione (si ritiene, infatti, che in tale disciplina il gestore
possa caso per caso valutare 'opportunita di partecipare al tentativo di conciliazione), si
evidenzia che nel caso di conciliazioni riguardanti disservizi dei segmenti fognatura e/o
depurazione, laddove non gestiti dal medesimo soggetto erogatore del servizio
acquedotto, la convocazione dei soggetti diversi dal gestore acquedotto deve essere
considerata necessaria e non una facolta dell’AU come desumibile dal punto 13.3 e all’art.
4 dell’Appendice 2.

Si sottolinea, infatti, che 'art. 63.1 della delibera dell’Autorita 655/2015/R/idr dispone che il
gestore acquedotto si limiti al mero inoltro all’'utente finale della risposta relativa al reclamo
sui servizi fognatura e/o depurazione gestiti da soggetti diversi, in quanto soltanto i gestori
dispongono delle informazioni necessarie per la predisposizione della risposta. In tale
fattispecie il gestore acquedotto non introduce alcun valore aggiunto alla risposta dei gestori
dei due diversi segmenti.

Si ritiene pertanto che, laddove il disservizio lamentato sia attinente ai servizi di fognatura e
depurazione (gestiti separatamente dall’acquedotto), il Servizio Conciliazione dovra
convocare per il tentativo di conciliazione i gestori del servizio di fognatura e depurazione,
non in qualita di ausilio tecnico, ma di responsabili dell’attivita e/o del disservizio contestato.
Altrimenti il gestore acquedotto comungque convocato non potra fornire informazioni rilevanti
e il tentativo di conciliazione potrebbe rivelarsi un’inutile perdita di tempo, con il sostenimento
dei conseguenti oneri amministrativi da parte del gestore acquedotto.

Tale peculiarita dovra essere considerata anche nel processo di gestione dei reclami di
seconda istanza da parte dello Sportello (art 4.6 Appendice 3 del DCO), in quanto la
competenza nella risposta ai reclami deve essere attribuita ai gestori dello specifico servizio
inerente il reclamo (anche in questo caso il gestore fognatura e/o depurazione non puo essere
considerato quale mero ausilio tecnico, ma responsabile dell'attivitd). La richiesta dello
Sportello deve essere inviata al responsabile dell'attivita; I'invio non pud essere
considerato alla stregua di una mera facolta dello Sportello.

Il punto 8.6 propone, al fine di pubblicizzare informazioni utili relative all’obbligo del tentativo
di conciliazione, il loro inserimento nella bolletta, almeno una volta all’anno.

A tal proposito, si ritiene che un miglior veicolo informativo potrebbe essere l'inserimento,
nelle risposte ai reclami pervenuti, delle informazioni relative alla possibilita di accesso al
tentativo di conciliazione. Inoltre, le informazioni potrebbero essere pubblicate sul sito del
gestore e del’EGA, in una sezione facilmente accessibile e consultabile dall’'utente. Cio in
guanto, proprio gli utenti reclamanti potrebbero essere piu interessati all'utilizzo di tali
informazioni in caso di risposta non esauriente o soddisfacente del gestore. L’inserimento nei
contratti di fornitura appare, invece, un appesantimento amministrativo che potrebbe non
essere giustificato dal conseguente beneficio oltre che di non facile recupero in caso di
utilizzo.

In merito alle deroghe dall’attuazione della disciplina a regime, il punto 10.7 prevede quale
modalita di concessione delle deroghe temporali all'obbligo del gestore di intervenire alla
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procedura conciliativa, la presentazione di un’istanza motivata con il coinvolgimento delle
Regioni oltre che degli EGA.

Si precisa che le istanze precedentemente previste dalla regolazione del servizio idrico
(delibera 655/2015, delibera 218/2016, delibera 917/2018, delibera 918/2017) non prevedono
il coinvolgimento delle Regioni, ma limitano I'assenso allEGA ed alle AACC territorialmente
competenti. Cio in quanto essi rappresentano i soggetti istituzionali (stakeholder) che
dispongono di maggiori conoscenze sulle singole fattispecie territoriali e di utili informazioni
per 'adozione della decisione finale da parte dell’Autorita. La Regione, invece, riveste un ruolo
rilevante in tema di monitoraggio delle infrastrutture esistenti e programmate destinate a
sanare le infrazioni europee e a superare le criticita esistenti nel sistema.

Il coinvolgimento della Regione potrebbe, quindi, rappresentare un ulteriore appesantimento
nella richiesta di deroga.

Si concorda infine con l'introduzione delle procedure Speciali relative al bonus sociale idrico
e agliindennizzi automatici, le cui tempistiche di istituzione dovranno necessariamente essere
coerenti con 'evoluzione regolatoria.

Pag.3a3










Buonasera,




si trasmettono in allegato le osservazioni al documento per la consultazione 899/2017/E/IDR:








Sistema di tutele degli utenti del servizio idrico integrato per la trattazione dei reclami e la risoluzione extragiudiziale delle controversie. Orientamenti finali.






 




Restiamo a disposizione per eventuali chiarimenti e approfondimenti.




 




Cordiali saluti.




 




Loretta Pluda
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DCO 899/2017/El/idr: SISTEMA DI TUTELE DEGLI UTENTI DEL SERVIZIO IDRICO
INTEGRATO PER LA TRATTAZIONE DElI RECLAMI E LA RISOLUZIONE
EXTRAGIUDIZIALE DELLE CONTROVERSIE. ORIENTAMENTI FINALI.

L’Autorita con il DCO in oggetto presenta le proprie proposte in merito all’estensione al settore
idrico del sistema di tutele per i consumatori e della risoluzione extragiudiziale delle
controversie, gia attive nei settori dell’energia elettrica e del gas.

Nel seguito si evidenziano le principali considerazioni in merito alle specifiche tematiche,
elaborate e condivise dalle societa del Gruppo A2A che operano nel Sll (A2A Ciclo Idrico Spa,
ASVT Spa, ASPEM Spa), fermo restando che, anche per il settore idrico, I'organismo di
conciliazione ADR A2A risulta iscritto (tra i primi operatori), gia dal febbraio 2017, nell’elenco
degli organismi ADR tenuto da ARERA. Cid a riprova dell'importanza per il Gruppo A2A di
garantire e offrire a tutti gli utenti un meccanismo gratuito dove poter esperire un tentativo di
conciliazione in caso di disservizio.

A tal proposito, preme sottolineare come, ad un anno dalliscrizione e dalla relativa
pubblicizzazione delle modalita di attivazione, risulta pervenuta soltanto una richiesta di
conciliazione del Sl (peraltro non attinente un disservizio, ma riguardante un contenzioso
inerente la responsabilita del pagamento di una dispersione tra proprietario e affittuario).

Nel ribadire I'apprezzamento del Gruppo A2A per lo sforzo di analisi profuso dall’Autorita per
giungere quanto prima all’estensione al settore idrico oltre che del servizio di Help desk anche
del Servizio Conciliazione, obiettivo condiviso che colma di fatto la mancanza di tutele che
caratterizza la quota parte preponderante degli operatori attivi nel settore idrico, nel seguito
si espongono alcune osservazioni puntuali in merito al percorso delineato nel DCO in oggetto.

Come noto, il settore idrico & tutt’oggi contraddistinto dalla frammentarieta delle
gestioni, dove a fronte di strutturati operatori industriali si contrappone una pletora di gestioni
in economia, scarsamente strutturate, il cui perimetro corrisponde spesso al confine
comunale. Inoltre, sono ancora numerose le situazioni di gestione non integrata del
servizio, dove i segmenti acquedotto, fognatura e depurazione sono gestiti da operatori
elo soggetti diversi.

In aggiunta, nonostante I'Autoritd dal 2012 sia intervenuta con la propria regolazione
definendo regole uniformi a livello nazionale su numerose tematiche (tariffaria, qualita
contrattuale, qualita tecnica, misura, ecc.), permangono ancora molteplici peculiarita locali
stabilite dal’EGA.

Per le ragioni sopraesposte si reputa che, almeno fino al completamento della
regolazione dell’Autorita che potra avvenire non prima del prossimo periodo
regolatorio, I’esperimento del tentativo di conciliazione presso il Servizio
Conciliazione, gestito in avvalimento dall’Acquirente Unico (AU), debba riguardare
controversie insorte tra gestore e utente vertenti unicamente sulle tematiche regolate
dall’Autorita.

Si ritiene, infatti, che il settore non abbia la necessaria maturita per estendere il Servizio
Conciliazione a tutte le tematiche ad oggi previste per I'energia elettrica e il gas dal TICO.
Parimenti, appare improbabile il necessario ed adeguato aggiornamento e approfondimento
da parte dei conciliatori del’AU sulle materie e aspetti specifici della disciplina del Sll non
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regolati dall’Autorita e definiti nel contesto territoriale di riferimento, in considerazione
dell’elevata specificita nonché della numerosita delle peculiarita territoriali introdotte dagli
EGA che potrebbero inficiare lo strumento conciliativo e I'esito del tentativo di conciliazione.

Inoltre, pur condividendo la disciplina transitoria proposta, caratterizzata dalla non
obbligatorieta del tentativo di conciliazione (si ritiene, infatti, che in tale disciplina il gestore
possa caso per caso valutare 'opportunita di partecipare al tentativo di conciliazione), si
evidenzia che nel caso di conciliazioni riguardanti disservizi dei segmenti fognatura e/o
depurazione, laddove non gestiti dal medesimo soggetto erogatore del servizio
acquedotto, la convocazione dei soggetti diversi dal gestore acquedotto deve essere
considerata necessaria e non una facolta dell’AU come desumibile dal punto 13.3 e all’art.
4 dell’Appendice 2.

Si sottolinea, infatti, che 'art. 63.1 della delibera dell’Autorita 655/2015/R/idr dispone che il
gestore acquedotto si limiti al mero inoltro all’'utente finale della risposta relativa al reclamo
sui servizi fognatura e/o depurazione gestiti da soggetti diversi, in quanto soltanto i gestori
dispongono delle informazioni necessarie per la predisposizione della risposta. In tale
fattispecie il gestore acquedotto non introduce alcun valore aggiunto alla risposta dei gestori
dei due diversi segmenti.

Si ritiene pertanto che, laddove il disservizio lamentato sia attinente ai servizi di fognatura e
depurazione (gestiti separatamente dall’acquedotto), il Servizio Conciliazione dovra
convocare per il tentativo di conciliazione i gestori del servizio di fognatura e depurazione,
non in qualita di ausilio tecnico, ma di responsabili dell’attivita e/o del disservizio contestato.
Altrimenti il gestore acquedotto comungque convocato non potra fornire informazioni rilevanti
e il tentativo di conciliazione potrebbe rivelarsi un’inutile perdita di tempo, con il sostenimento
dei conseguenti oneri amministrativi da parte del gestore acquedotto.

Tale peculiarita dovra essere considerata anche nel processo di gestione dei reclami di
seconda istanza da parte dello Sportello (art 4.6 Appendice 3 del DCO), in quanto la
competenza nella risposta ai reclami deve essere attribuita ai gestori dello specifico servizio
inerente il reclamo (anche in questo caso il gestore fognatura e/o depurazione non puo essere
considerato quale mero ausilio tecnico, ma responsabile dell'attivitd). La richiesta dello
Sportello deve essere inviata al responsabile dell'attivita; I'invio non pud essere
considerato alla stregua di una mera facolta dello Sportello.

Il punto 8.6 propone, al fine di pubblicizzare informazioni utili relative all’obbligo del tentativo
di conciliazione, il loro inserimento nella bolletta, almeno una volta all’anno.

A tal proposito, si ritiene che un miglior veicolo informativo potrebbe essere l'inserimento,
nelle risposte ai reclami pervenuti, delle informazioni relative alla possibilita di accesso al
tentativo di conciliazione. Inoltre, le informazioni potrebbero essere pubblicate sul sito del
gestore e del’EGA, in una sezione facilmente accessibile e consultabile dall’'utente. Cio in
guanto, proprio gli utenti reclamanti potrebbero essere piu interessati all'utilizzo di tali
informazioni in caso di risposta non esauriente o soddisfacente del gestore. L’inserimento nei
contratti di fornitura appare, invece, un appesantimento amministrativo che potrebbe non
essere giustificato dal conseguente beneficio oltre che di non facile recupero in caso di
utilizzo.

In merito alle deroghe dall’attuazione della disciplina a regime, il punto 10.7 prevede quale
modalita di concessione delle deroghe temporali all'obbligo del gestore di intervenire alla
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procedura conciliativa, la presentazione di un’istanza motivata con il coinvolgimento delle
Regioni oltre che degli EGA.

Si precisa che le istanze precedentemente previste dalla regolazione del servizio idrico
(delibera 655/2015, delibera 218/2016, delibera 917/2018, delibera 918/2017) non prevedono
il coinvolgimento delle Regioni, ma limitano I'assenso allEGA ed alle AACC territorialmente
competenti. Cio in quanto essi rappresentano i soggetti istituzionali (stakeholder) che
dispongono di maggiori conoscenze sulle singole fattispecie territoriali e di utili informazioni
per 'adozione della decisione finale da parte dell’Autorita. La Regione, invece, riveste un ruolo
rilevante in tema di monitoraggio delle infrastrutture esistenti e programmate destinate a
sanare le infrazioni europee e a superare le criticita esistenti nel sistema.

Il coinvolgimento della Regione potrebbe, quindi, rappresentare un ulteriore appesantimento
nella richiesta di deroga.

Si concorda infine con l'introduzione delle procedure Speciali relative al bonus sociale idrico
e agliindennizzi automatici, le cui tempistiche di istituzione dovranno necessariamente essere
coerenti con 'evoluzione regolatoria.
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