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1. PREMESSA

Il Gruppo Italgas ha messo in atto una riorganizzazione della sua struttura societaria,
nell’'ottica di mantenere sempre alto il livello di efficienza organizzativa. A tal proposito, a
partire dal 1 gennaio 2018 tutte le attivita connesse con la gestione del Sistema ldrico
Integrato (Sll), sono confluite in un nuovo Soggetto — ltalgas Acqua S.p.A. — totalmente

controllato da Italgas S.p.A.

Il presente documento reca le osservazioni al DCO 899/2017/E/COM in merito al “sistema
di tutele degli utenti del servizio idrico integrato per la trattazione dei reclami e la risoluzione
extragiudiziale delle controversie” del 21 dicembre 2017. Nel seguito, dopo alcune
considerazioni di carattere generale, vengono proposte le risposte ai quesiti puntuali

presentati da codesta Autorita nel documento posto in consultazione.
2. CONSIDERAZIONI DI CARATTERE GENERALE

Appare anzitutto condivisibile la volonta dell’ Autorita di pervenire ad un rapido allineamento
dei meccanismi di tutela del cliente finale, analogamente a quanto gia avviene nei settori
energetici — elettrico e gas. Cio permetterebbe fra I'altro la garanzia di accesso, per tutti |
clienti finali, ai medesimi meccanismi di tutela, indipendentemente dalla localizzazione
geografica e dal livello di virtuosita del gestore del servizio.

L’aderenza al TICO, per quanto concerne le tematiche trattabili in sede di Servizio
Conciliazione, fornisce inoltre un’ulteriore garanzia laddove non esistano alternative
procedure di risoluzione extragiudiziale.

Si condivide l'inserimento, solo nei nuovi contratti di fornitura, delle modalita di accesso al
Servizio di Conciliazione, come espresso al punto 8.4 del DCO.

La previsione di un periodo di implementazione transitorio, cosi come descritto
nell’articolato dell’Appendice 2, che consenta la verifica dello stato di attuazione e

'adozione di eventuali correttivi, & altrettanto auspicabile. Tuttavia, ai fini organizzativi, si
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ritiene opportuno fissare a 15 giorni il termine minimo per la convocazione del primo
incontro in luogo dei 10 giorni proposti dal DCO (art. 4).
Riguardo gli strumenti di tutela dell’'utente finale, & auspicabile che venga garantito il giusto

equilibrio dei vari soggetti, senza creare le basi per eventuali comportamenti opportunistici.

3. RISPOSTE Al QUESITI PUNTUALI DELLA CONSULTAZIONE

Q1. Si ritiene condivisibile I'orientamento proposto, ovverosia che il Servizio
Conciliazione dell’Autorita si occupi di tutte le tematiche di interesse per l'utente
del Sll, con la sola esclusione delle tematiche che esulano dall’ambito di

applicazione del TICO e della qualita dell’'acqua? Se no, per quali motivi?

L’allineamento delle tematiche sottoponibili al Servizio Conciliazione a quelle gia previste
dal TICO, consentira agli utenti del Sl di avere uno strumento “unico” su cui fare riferimento
per qualsiasi controversia dovesse sorgere con il gestore del Sll. Pertanto, anche in

un’ottica di efficienza, ltalgas esprime parere favorevole all'orientamento qui proposto.

Q2. Si ritiene condivisibile '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?

Nell’'ottica di fornire la piu ampia informazione ai consumatori per tramite delle associazioni
che li rappresentano, si condivide di estendere quanto gia avviene per i settori elettrico e

gas con riferimento al servizio di help desk.

Q3. Si ritiene condivisibile lo schema di Regolamento proposto dall’Autorita in

Appendice 3 per la gestione dei reclami di seconda istanza degli utenti finali da |

parte dello Sportello? Se no, per quali motivi?

Con riferimento all’articolato contenuto nell’ Appendice 3, si esprime parere favorevole.

Q4. Si ritiene condivisibile I'orientamento dell’Autorita, ovverosia che il gestore
debba pubblicare, sul proprio sito internet e inserire nel contratto di fornitura, le
informazioni concernenti [l'esistenza e le modalita di accesso al Servizio

Conciliazione dell’Autorita? Se no, per quali motivi?
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Si condivide l'orientamento di incrementare ulteriormente la pubblicita del Servizio
Conciliazione attraverso I'inserimento nel contratto di fornitura delle relative informazioni.
Si ribadisce tuttavia, cosi come precisato al punto 8.4 del DCO, che I'obbligo debba

circoscriversi ai soli nuovi contratti di fornitura e non a quelli gia esistenti.

Q5. Si ritiene condivisibile 'orientamento dell’Autorita, ovverosia di far decorrere

Iefficacia degli obblighi di cui al precedente quesito, dal momento di attivazione

del Servizio Conciliazione dell’Autorita (1° luglio 2018)? Se no, per quali motivi?

Si condivide di far decorrere dalla data indicata (1° luglio 2018) I'efficacia degli obblighi

previsti dal precedente quesito (Q4.).

Q6. Si ritiene condivisibile 'orientamento espresso dall’Autorita, ovverosia che nel
periodo a regime il gestore debba riportare, almeno una volta all’anno, nel

documento di fatturazione dei consumi le informazioni concernenti 'esistenza e le

modalita di accesso al Servizio Conciliazione dell’Autorita? Se no, per quali motivi?

Si condivide l'orientamento espresso.

Q7. Si condivide I'orientamento dell’Autorita che individua un periodo transitorio di
un anno durante il quale si svolgera una verifica dello stato di attuazione della

disciplina? Se no, per quali motivi?

E condivisibile la scelta di prevedere un periodo pari ad un anno per il raggiungimento della
fase diregime. Tale lasso di tempo consentira a tutti i soggetti coinvolti (Autorita, AU gestori

e utenti del Sl consumatori e loro rappresentanti ecc.) di verificare lo stato di

implementazione del meccanismo di tutele, eventualmente prevedendo ulteriori .

meccanismi di gradualita in presenza problematiche.

Q8. Si condivide I'orientamento dell’Autorita 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 inammissibilita? Se

no, per quali motivi?

Concordando con le motivazioni espresse nel DCO, si condivide il termine ivi prospettato

per la presentazione delle istanze di deroga da parte del Gestore del Sli.
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| Q9. Si condivide la formulazione proposta dall’Autorita in ordine alla facolta di
concedere delle deroghe limitatamente all’obbligo del gestore di intervenire alla

procedura conciliativa nel periodo transitorio? Se no, per quali motivi?

Vista la specificita del SlI, si condivide la possibilita di concedere delle deroghe temporali
della durata massima di un anno (e comunque non oltre il 31 dicembre 2019), in riferimento

all'obbligo del gestore di intervenire alla procedura conciliativa.

Q10. Si condivide [Il'orientamento dell’Autorita che prevede inizialmente
I'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?

Si condivide la predisposizione di Procedure speciali, da prevedersi entro il 1° luglio 2018,
che consentano la trattazione del bonus idrico e degli indennizzi automatici da parte di

Acquirente Unico in avvalimento.

Q11. Si condivide I'orientamento dell’Autorita 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?

Si esprime parere favorevole allistituzione dei due tavoli tecnici descritti ai punti 12.5 e -

12.6 del DCO. In linea generale, si ritiene fondamentale la cooperazione tra i diversi

soggetti al fine di pervenire a soluzioni regolatorie ampiamente condivise.

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

per quali motivi?

Nel condividere lo schema di articolato contenuto nell’Appendice 2, si esprime, con
riferimento all'art. 4 comma 1 del medesimo (Avviso di convocazione delle Parti), la ferma
necessita di posticipare a 15 giorni (in luogo dei 10 giorni proposti dal DCO), la data del
primo incontro per lo svolgimento del tentativo di conciliazione. Cid al fine di consentire al
gestore di reperire ed organizzare la necessaria documentazione, a beneficio dell'efficacia

del meccanismo introdotto.
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Q13. Si ritiene condivisibile I'orientamento espresso dall’Autorita, 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?

Si condivide il ricorso, qualora necessario, alla convocazione dei gestori del servizio

acquedotto/fognatura come supporto tecnico.
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Il giorno 16/01/2018 alle ore 14:38:47 (+0100) il messaggio


"Italgas: osservazioni al DCO 899/2017/E/IDR" è stato inviato da "regolatorio.istituzionale@pec.italgas.it"
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Il messaggio originale è incluso in allegato.
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Buongiorno,



 



si trasmettono in allegato la lettera e le osservazioni al documento di consultazione relativi all’oggetto.



 



Cordiali saluti



 



Segreteria



Direzione Relazioni Istituzionali e Affari Regolatori
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Milano, 16 gennaio 2018

c.a. doft. Alberto Grossi

Direttore Direzione Tutela Utenti dei
Servizi Ambientali
utenti-ambiente.aeegsi@pec.energia.it

Autorita di Regolazione per
Energia Reti e Ambiente

Corso di Porta Vittoria, 27

20122 Milano

Prot. REISAR 3/2017

Oggetto: Osservazioni al DCO 899/2017/E/IDR recante gli orientamenti finali al
“Sistema di tutele degli utenti del Servizio Idrico Integrato per la trattazione dei

reclami e la risoluzione extragiudiziale delle controversie”.

Con riferimento al DCO in oggetto, si trasmettono in allegato le osservazioni
proposte da Italgas S.p.A.

Distinti saluti.

Responsabile R7a/

/

/

Via Carlo Bo, 11 - 20143 Milano

ftalgas S.p.A.
Sede Sociale in Milano - Capitale sociale Euro 1.001.231.518,44 i.v.
Registro Imprese di Milano - Codice Fiscale e Partita VA 09540420966 - R E.A. Milano n. 2097057
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1. PREMESSA

Il Gruppo Italgas ha messo in atto una riorganizzazione della sua struttura societaria,
nell’'ottica di mantenere sempre alto il livello di efficienza organizzativa. A tal proposito, a
partire dal 1 gennaio 2018 tutte le attivita connesse con la gestione del Sistema ldrico
Integrato (Sll), sono confluite in un nuovo Soggetto — ltalgas Acqua S.p.A. — totalmente

controllato da Italgas S.p.A.

Il presente documento reca le osservazioni al DCO 899/2017/E/COM in merito al “sistema
di tutele degli utenti del servizio idrico integrato per la trattazione dei reclami e la risoluzione
extragiudiziale delle controversie” del 21 dicembre 2017. Nel seguito, dopo alcune
considerazioni di carattere generale, vengono proposte le risposte ai quesiti puntuali

presentati da codesta Autorita nel documento posto in consultazione.
2. CONSIDERAZIONI DI CARATTERE GENERALE

Appare anzitutto condivisibile la volonta dell’ Autorita di pervenire ad un rapido allineamento
dei meccanismi di tutela del cliente finale, analogamente a quanto gia avviene nei settori
energetici — elettrico e gas. Cio permetterebbe fra I'altro la garanzia di accesso, per tutti |
clienti finali, ai medesimi meccanismi di tutela, indipendentemente dalla localizzazione
geografica e dal livello di virtuosita del gestore del servizio.

L’aderenza al TICO, per quanto concerne le tematiche trattabili in sede di Servizio
Conciliazione, fornisce inoltre un’ulteriore garanzia laddove non esistano alternative
procedure di risoluzione extragiudiziale.

Si condivide l'inserimento, solo nei nuovi contratti di fornitura, delle modalita di accesso al
Servizio di Conciliazione, come espresso al punto 8.4 del DCO.

La previsione di un periodo di implementazione transitorio, cosi come descritto
nell’articolato dell’Appendice 2, che consenta la verifica dello stato di attuazione e

'adozione di eventuali correttivi, & altrettanto auspicabile. Tuttavia, ai fini organizzativi, si
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ritiene opportuno fissare a 15 giorni il termine minimo per la convocazione del primo
incontro in luogo dei 10 giorni proposti dal DCO (art. 4).
Riguardo gli strumenti di tutela dell’'utente finale, & auspicabile che venga garantito il giusto

equilibrio dei vari soggetti, senza creare le basi per eventuali comportamenti opportunistici.

3. RISPOSTE Al QUESITI PUNTUALI DELLA CONSULTAZIONE

Q1. Si ritiene condivisibile I'orientamento proposto, ovverosia che il Servizio
Conciliazione dell’Autorita si occupi di tutte le tematiche di interesse per l'utente
del Sll, con la sola esclusione delle tematiche che esulano dall’ambito di

applicazione del TICO e della qualita dell’'acqua? Se no, per quali motivi?

L’allineamento delle tematiche sottoponibili al Servizio Conciliazione a quelle gia previste
dal TICO, consentira agli utenti del Sl di avere uno strumento “unico” su cui fare riferimento
per qualsiasi controversia dovesse sorgere con il gestore del Sll. Pertanto, anche in

un’ottica di efficienza, ltalgas esprime parere favorevole all'orientamento qui proposto.

Q2. Si ritiene condivisibile '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?

Nell’'ottica di fornire la piu ampia informazione ai consumatori per tramite delle associazioni
che li rappresentano, si condivide di estendere quanto gia avviene per i settori elettrico e

gas con riferimento al servizio di help desk.

Q3. Si ritiene condivisibile lo schema di Regolamento proposto dall’Autorita in

Appendice 3 per la gestione dei reclami di seconda istanza degli utenti finali da |

parte dello Sportello? Se no, per quali motivi?

Con riferimento all’articolato contenuto nell’ Appendice 3, si esprime parere favorevole.

Q4. Si ritiene condivisibile I'orientamento dell’Autorita, ovverosia che il gestore
debba pubblicare, sul proprio sito internet e inserire nel contratto di fornitura, le
informazioni concernenti [l'esistenza e le modalita di accesso al Servizio

Conciliazione dell’Autorita? Se no, per quali motivi?
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Si condivide l'orientamento di incrementare ulteriormente la pubblicita del Servizio
Conciliazione attraverso I'inserimento nel contratto di fornitura delle relative informazioni.
Si ribadisce tuttavia, cosi come precisato al punto 8.4 del DCO, che I'obbligo debba

circoscriversi ai soli nuovi contratti di fornitura e non a quelli gia esistenti.

Q5. Si ritiene condivisibile 'orientamento dell’Autorita, ovverosia di far decorrere

Iefficacia degli obblighi di cui al precedente quesito, dal momento di attivazione

del Servizio Conciliazione dell’Autorita (1° luglio 2018)? Se no, per quali motivi?

Si condivide di far decorrere dalla data indicata (1° luglio 2018) I'efficacia degli obblighi

previsti dal precedente quesito (Q4.).

Q6. Si ritiene condivisibile 'orientamento espresso dall’Autorita, ovverosia che nel
periodo a regime il gestore debba riportare, almeno una volta all’anno, nel

documento di fatturazione dei consumi le informazioni concernenti 'esistenza e le

modalita di accesso al Servizio Conciliazione dell’Autorita? Se no, per quali motivi?

Si condivide l'orientamento espresso.

Q7. Si condivide I'orientamento dell’Autorita che individua un periodo transitorio di
un anno durante il quale si svolgera una verifica dello stato di attuazione della

disciplina? Se no, per quali motivi?

E condivisibile la scelta di prevedere un periodo pari ad un anno per il raggiungimento della
fase diregime. Tale lasso di tempo consentira a tutti i soggetti coinvolti (Autorita, AU gestori

e utenti del Sl consumatori e loro rappresentanti ecc.) di verificare lo stato di

implementazione del meccanismo di tutele, eventualmente prevedendo ulteriori .

meccanismi di gradualita in presenza problematiche.

Q8. Si condivide I'orientamento dell’Autorita 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 inammissibilita? Se

no, per quali motivi?

Concordando con le motivazioni espresse nel DCO, si condivide il termine ivi prospettato

per la presentazione delle istanze di deroga da parte del Gestore del Sli.
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| Q9. Si condivide la formulazione proposta dall’Autorita in ordine alla facolta di
concedere delle deroghe limitatamente all’obbligo del gestore di intervenire alla

procedura conciliativa nel periodo transitorio? Se no, per quali motivi?

Vista la specificita del SlI, si condivide la possibilita di concedere delle deroghe temporali
della durata massima di un anno (e comunque non oltre il 31 dicembre 2019), in riferimento

all'obbligo del gestore di intervenire alla procedura conciliativa.

Q10. Si condivide [Il'orientamento dell’Autorita che prevede inizialmente
I'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?

Si condivide la predisposizione di Procedure speciali, da prevedersi entro il 1° luglio 2018,
che consentano la trattazione del bonus idrico e degli indennizzi automatici da parte di

Acquirente Unico in avvalimento.

Q11. Si condivide I'orientamento dell’Autorita 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?

Si esprime parere favorevole allistituzione dei due tavoli tecnici descritti ai punti 12.5 e -

12.6 del DCO. In linea generale, si ritiene fondamentale la cooperazione tra i diversi

soggetti al fine di pervenire a soluzioni regolatorie ampiamente condivise.

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

per quali motivi?

Nel condividere lo schema di articolato contenuto nell’Appendice 2, si esprime, con
riferimento all'art. 4 comma 1 del medesimo (Avviso di convocazione delle Parti), la ferma
necessita di posticipare a 15 giorni (in luogo dei 10 giorni proposti dal DCO), la data del
primo incontro per lo svolgimento del tentativo di conciliazione. Cid al fine di consentire al
gestore di reperire ed organizzare la necessaria documentazione, a beneficio dell'efficacia

del meccanismo introdotto.
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Q13. Si ritiene condivisibile I'orientamento espresso dall’Autorita, 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?

Si condivide il ricorso, qualora necessario, alla convocazione dei gestori del servizio

acquedotto/fognatura come supporto tecnico.
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Milano, 16 gennaio 2018

c.a. doft. Alberto Grossi

Direttore Direzione Tutela Utenti dei
Servizi Ambientali
utenti-ambiente.aeegsi@pec.energia.it

Autorita di Regolazione per
Energia Reti e Ambiente

Corso di Porta Vittoria, 27

20122 Milano

Prot. REISAR 3/2017

Oggetto: Osservazioni al DCO 899/2017/E/IDR recante gli orientamenti finali al
“Sistema di tutele degli utenti del Servizio Idrico Integrato per la trattazione dei

reclami e la risoluzione extragiudiziale delle controversie”.

Con riferimento al DCO in oggetto, si trasmettono in allegato le osservazioni
proposte da Italgas S.p.A.

Distinti saluti.

Responsabile R7a/

/
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ftalgas S.p.A.
Sede Sociale in Milano - Capitale sociale Euro 1.001.231.518,44 i.v.
Registro Imprese di Milano - Codice Fiscale e Partita VA 09540420966 - R E.A. Milano n. 2097057
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Buongiorno,


 


si trasmettono in allegato la lettera e le osservazioni al documento di consultazione relativi all’oggetto.


 


Cordiali saluti


 


Segreteria


Direzione Relazioni Istituzionali e Affari Regolatori


 


[image: ]


 


Via Carlo Bo, 11
20143 Milano (MI)
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Milano, 16 gennaio 2018

c.a. doft. Alberto Grossi

Direttore Direzione Tutela Utenti dei
Servizi Ambientali
utenti-ambiente.aeegsi@pec.energia.it

Autorita di Regolazione per
Energia Reti e Ambiente

Corso di Porta Vittoria, 27

20122 Milano

Prot. REISAR 3/2017

Oggetto: Osservazioni al DCO 899/2017/E/IDR recante gli orientamenti finali al
“Sistema di tutele degli utenti del Servizio Idrico Integrato per la trattazione dei

reclami e la risoluzione extragiudiziale delle controversie”.

Con riferimento al DCO in oggetto, si trasmettono in allegato le osservazioni
proposte da Italgas S.p.A.

Distinti saluti.

Responsabile R7a/

/

/

Via Carlo Bo, 11 - 20143 Milano
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Sede Sociale in Milano - Capitale sociale Euro 1.001.231.518,44 i.v.
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OSSERVAZIONI AL
DOCUMENTO DI CONSULTAZIONE
n. 899/2017/E/iprR DEL 21 DICEMBRE 2017

“‘SISTEMA DI TUTELE DEGLI UTENTI DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO PER
LA TRATTAZIONE DEI RECLAMI E LA RISOLUZIONE EXTRAGIUDIZIALE
DELLE CONTROVERSIE”
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1. PREMESSA

Il Gruppo Italgas ha messo in atto una riorganizzazione della sua struttura societaria,
nell’'ottica di mantenere sempre alto il livello di efficienza organizzativa. A tal proposito, a
partire dal 1 gennaio 2018 tutte le attivita connesse con la gestione del Sistema ldrico
Integrato (Sll), sono confluite in un nuovo Soggetto — ltalgas Acqua S.p.A. — totalmente

controllato da Italgas S.p.A.

Il presente documento reca le osservazioni al DCO 899/2017/E/COM in merito al “sistema
di tutele degli utenti del servizio idrico integrato per la trattazione dei reclami e la risoluzione
extragiudiziale delle controversie” del 21 dicembre 2017. Nel seguito, dopo alcune
considerazioni di carattere generale, vengono proposte le risposte ai quesiti puntuali

presentati da codesta Autorita nel documento posto in consultazione.
2. CONSIDERAZIONI DI CARATTERE GENERALE

Appare anzitutto condivisibile la volonta dell’ Autorita di pervenire ad un rapido allineamento
dei meccanismi di tutela del cliente finale, analogamente a quanto gia avviene nei settori
energetici — elettrico e gas. Cio permetterebbe fra I'altro la garanzia di accesso, per tutti |
clienti finali, ai medesimi meccanismi di tutela, indipendentemente dalla localizzazione
geografica e dal livello di virtuosita del gestore del servizio.

L’aderenza al TICO, per quanto concerne le tematiche trattabili in sede di Servizio
Conciliazione, fornisce inoltre un’ulteriore garanzia laddove non esistano alternative
procedure di risoluzione extragiudiziale.

Si condivide l'inserimento, solo nei nuovi contratti di fornitura, delle modalita di accesso al
Servizio di Conciliazione, come espresso al punto 8.4 del DCO.

La previsione di un periodo di implementazione transitorio, cosi come descritto
nell’articolato dell’Appendice 2, che consenta la verifica dello stato di attuazione e

'adozione di eventuali correttivi, & altrettanto auspicabile. Tuttavia, ai fini organizzativi, si
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ritiene opportuno fissare a 15 giorni il termine minimo per la convocazione del primo
incontro in luogo dei 10 giorni proposti dal DCO (art. 4).
Riguardo gli strumenti di tutela dell’'utente finale, & auspicabile che venga garantito il giusto

equilibrio dei vari soggetti, senza creare le basi per eventuali comportamenti opportunistici.

3. RISPOSTE Al QUESITI PUNTUALI DELLA CONSULTAZIONE

Q1. Si ritiene condivisibile I'orientamento proposto, ovverosia che il Servizio
Conciliazione dell’Autorita si occupi di tutte le tematiche di interesse per l'utente
del Sll, con la sola esclusione delle tematiche che esulano dall’ambito di

applicazione del TICO e della qualita dell’'acqua? Se no, per quali motivi?

L’allineamento delle tematiche sottoponibili al Servizio Conciliazione a quelle gia previste
dal TICO, consentira agli utenti del Sl di avere uno strumento “unico” su cui fare riferimento
per qualsiasi controversia dovesse sorgere con il gestore del Sll. Pertanto, anche in

un’ottica di efficienza, ltalgas esprime parere favorevole all'orientamento qui proposto.

Q2. Si ritiene condivisibile '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?

Nell’'ottica di fornire la piu ampia informazione ai consumatori per tramite delle associazioni
che li rappresentano, si condivide di estendere quanto gia avviene per i settori elettrico e

gas con riferimento al servizio di help desk.

Q3. Si ritiene condivisibile lo schema di Regolamento proposto dall’Autorita in

Appendice 3 per la gestione dei reclami di seconda istanza degli utenti finali da |

parte dello Sportello? Se no, per quali motivi?

Con riferimento all’articolato contenuto nell’ Appendice 3, si esprime parere favorevole.

Q4. Si ritiene condivisibile I'orientamento dell’Autorita, ovverosia che il gestore
debba pubblicare, sul proprio sito internet e inserire nel contratto di fornitura, le
informazioni concernenti [l'esistenza e le modalita di accesso al Servizio

Conciliazione dell’Autorita? Se no, per quali motivi?
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Si condivide l'orientamento di incrementare ulteriormente la pubblicita del Servizio
Conciliazione attraverso I'inserimento nel contratto di fornitura delle relative informazioni.
Si ribadisce tuttavia, cosi come precisato al punto 8.4 del DCO, che I'obbligo debba

circoscriversi ai soli nuovi contratti di fornitura e non a quelli gia esistenti.

Q5. Si ritiene condivisibile 'orientamento dell’Autorita, ovverosia di far decorrere

Iefficacia degli obblighi di cui al precedente quesito, dal momento di attivazione

del Servizio Conciliazione dell’Autorita (1° luglio 2018)? Se no, per quali motivi?

Si condivide di far decorrere dalla data indicata (1° luglio 2018) I'efficacia degli obblighi

previsti dal precedente quesito (Q4.).

Q6. Si ritiene condivisibile 'orientamento espresso dall’Autorita, ovverosia che nel
periodo a regime il gestore debba riportare, almeno una volta all’anno, nel

documento di fatturazione dei consumi le informazioni concernenti 'esistenza e le

modalita di accesso al Servizio Conciliazione dell’Autorita? Se no, per quali motivi?

Si condivide l'orientamento espresso.

Q7. Si condivide I'orientamento dell’Autorita che individua un periodo transitorio di
un anno durante il quale si svolgera una verifica dello stato di attuazione della

disciplina? Se no, per quali motivi?

E condivisibile la scelta di prevedere un periodo pari ad un anno per il raggiungimento della
fase diregime. Tale lasso di tempo consentira a tutti i soggetti coinvolti (Autorita, AU gestori

e utenti del Sl consumatori e loro rappresentanti ecc.) di verificare lo stato di

implementazione del meccanismo di tutele, eventualmente prevedendo ulteriori .

meccanismi di gradualita in presenza problematiche.

Q8. Si condivide I'orientamento dell’Autorita 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 inammissibilita? Se

no, per quali motivi?

Concordando con le motivazioni espresse nel DCO, si condivide il termine ivi prospettato

per la presentazione delle istanze di deroga da parte del Gestore del Sli.
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| Q9. Si condivide la formulazione proposta dall’Autorita in ordine alla facolta di
concedere delle deroghe limitatamente all’obbligo del gestore di intervenire alla

procedura conciliativa nel periodo transitorio? Se no, per quali motivi?

Vista la specificita del SlI, si condivide la possibilita di concedere delle deroghe temporali
della durata massima di un anno (e comunque non oltre il 31 dicembre 2019), in riferimento

all'obbligo del gestore di intervenire alla procedura conciliativa.

Q10. Si condivide [Il'orientamento dell’Autorita che prevede inizialmente
I'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?

Si condivide la predisposizione di Procedure speciali, da prevedersi entro il 1° luglio 2018,
che consentano la trattazione del bonus idrico e degli indennizzi automatici da parte di

Acquirente Unico in avvalimento.

Q11. Si condivide I'orientamento dell’Autorita 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?

Si esprime parere favorevole allistituzione dei due tavoli tecnici descritti ai punti 12.5 e -

12.6 del DCO. In linea generale, si ritiene fondamentale la cooperazione tra i diversi

soggetti al fine di pervenire a soluzioni regolatorie ampiamente condivise.

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

per quali motivi?

Nel condividere lo schema di articolato contenuto nell’Appendice 2, si esprime, con
riferimento all'art. 4 comma 1 del medesimo (Avviso di convocazione delle Parti), la ferma
necessita di posticipare a 15 giorni (in luogo dei 10 giorni proposti dal DCO), la data del
primo incontro per lo svolgimento del tentativo di conciliazione. Cid al fine di consentire al
gestore di reperire ed organizzare la necessaria documentazione, a beneficio dell'efficacia

del meccanismo introdotto.
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Q13. Si ritiene condivisibile I'orientamento espresso dall’Autorita, 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?

Si condivide il ricorso, qualora necessario, alla convocazione dei gestori del servizio

acquedotto/fognatura come supporto tecnico.
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