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Position Paper  
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 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?  
 
Si.  
Non si ritiene opportuno creare ab origine un “collo di bottiglia” per delimitare il perimetro delle tematiche 
trattabili in sede di conciliazione. 
La complessità del sistema idrico, che vede coinvolte 465 aziende, 1600 comuni con rispettivi regolamenti 
ed il primario valore dei beni costituzionalmente interessati dalla fornitura di acqua, suggeriscono di 
consentire, almeno nella prime fasi, l’attivazione dello strumento conciliativo per ogni tematica emergente 
dalle diverse realtà territoriali. 
Almeno nella prime fasi ciò comporterà, certamente, problemi organizzativi e gestionali per il sistema 
Acquirente Unico (anche in tema di preparazione del “mediatore” su singole tematiche: ad esempio in caso 
di recami in materia tariffaria).  
In una visione di medio termine, tuttavia, (anche nell’ottica della elevazione della procedura conciliativa a 
condizione di procedibilità in giudizio e della prossima istituzione di un terzo livello di tutela decisoria) ciò 
consentirà: 



- un monitoraggio (anche statistico) sul tipo di problematiche portate all’attenzione di AU e sulla loro 
diffusione a livello territoriale; 



- di definire successivamente, sulla base del suddetto monitoraggio, quali materie escludere dal 
Servizio Conciliazione Obbligatorio e quali invece trattare in sede di Procedure Speciali (ad esempio 
in tema di tariffe applicate in fattura, contestazioni e ricalcoli su consumi). 



Allo stato le procedure Adr esistenti a livello di protocolli locali hanno l’indiscusso merito (potenziale) di 
poter aderire meglio alle peculiarità delle diverse articolazioni territoriali del S.I.I. 
Il variegato panorama delle decisioni giudiziali (soprattutto innanzi alla giurisdizione dei Giudici di Pace) e 
degli accordi raggiunti a livello di Adr locali evidenzia, tuttavia, la necessità che il Servizio Conciliazione,  
unitamente al terzo livello c.d. decisorio di tutela gestiti da AU, acquisti nel tempo un ruolo unificatore e 
chiarificatore dei diritti ed obblighi esistenti nel S.I.I. 
In un ottica di medio- lungo termine, gli accordi raggiunti in sede di conciliazione AU e le future decisioni 
prese in sede di terzo livello dovrebbero, difatti, raggiungere un alto livello qualitativo e di moral suasion, in 
grado anche di orientare i comportamenti successivi degli stakeholders. Così come nei settori di 
competenza dell’arbitrato bancario o in sede di conciliazioni Tlc.   
 
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? 
Si. Limitatamente agli sportelli Diritti a viva voce, che sono individuati proprio “non solo come sostegno ai 
clienti, ma anche come “consulenza” nei confronti degli altri operatori e sportelli delle associazioni”. 
Assume ruolo decisivo ai fini del funzionamento del sistema AU che, almeno in una prima fase transitoria il 
servizio non sia ingolfato da richieste di ogni tipo proveniente da qualsivoglia realtà associativa operante a 
livello territoriale. Queste possono ben operare in maniera efficace un primo filtro.  
 











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? 
Si. 
 
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? 
Si, limitatamente al sito internet.  
Per quanto concerne il contratto di fornitura, si esprime parere favorevole unicamente nel caso in cui le 
suddette informazioni siano fornite a mezzo di un semplice richiamo ad una pagina informativa contenuta 
nei siti web di Autorità Garante, AU e singoli gestori (nella apposita “sezione conciliazioni”). 
Si segnala la diffusa realtà di utenti che non hanno mai sottoscritto un contratto di fornitura con il gestore 
(che a volte è un gestore privato). 
Inoltre, indicazioni dettagliate richiederebbero un continuo “aggiornamento” in caso di successive 
modifiche delle modalità di accesso e funzionamento del Servizio Conciliazione rese necessarie 
dall’adattamento dello strumento ad una realtà nuova e particolare come il S.I.I. 
 
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? 
Si. 
 
 
 
 
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? 
Si. Ciò dovrebbe avvenire in maniera dettagliata nella prima fattura annuale. Nelle successive fatture i 
gestori potranno limitarsi ad un richiamo come al quesito 5. 
 
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? 
Si. 
 
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? 
Si. 
 
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? 
Si. 
 
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? 
Si. 
 











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? 
Si. 
 
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? 
Si. 
 
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 
Si. 
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