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Salve,
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breve commento

Come è ormai consuetudine, anche in questa occasione VIVERACQUA e WATER ALLIANCE intendono
proporre all’Autorità una riflessione unitaria rispetto ai temi chiave del DCO 899/2017, con cui si conclude
il percorso che porterà all’estensione al settore idrico del sistema di tutela degli utenti finali in tema di
trattazione dei reclami e risoluzione extragiudiziale delle controversie già operante negli altri settori
regolati.
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Premessa 



Come è ormai consuetudine, anche in questa occasione VIVERACQUA e WATER ALLIANCE intendono 



proporre all’Autorità una riflessione unitaria rispetto ai temi chiave del DCO 899/2017, con cui si conclude il 



percorso che porterà all’estensione al settore idrico del sistema di tutela degli utenti finali in tema di 



trattazione dei reclami e risoluzione extragiudiziale delle controversie già operante negli altri settori regolati. 



Questo documento vuol essere, oltre che un elemento di riflessione, anche il frutto di una collaborazione tra 



le 20 aziende “in house” riunite in VIVERACQUA e WATER ALLIANCE, rappresentative di circa 10 milioni di 



abitanti.  
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4. 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? 



Si preferirebbe, che il Servizio di Conciliazione, vertesse unicamente sulle tematiche regolate dall’Autorità, in 



quanto la regolazione di tale settore, oltre a presentare un carattere peculiare ed altamente specifico, non 



risulta essere ancora matura, e restano diverse materie fuori dal perimetro di regolazione ARERA, inoltre, 



anche a regime non pare utile non considerare il deciso carattere territoriale – di livello locale -  che 



caratterizza il settore idrico rispetto ai mercati energetici dove il contenzioso assume per definizione 



carattere nazionale. In tal senso sarebbe auspicabile, sin dal transitorio ma anche nella fase a regime, 



valorizzare le ADR territoriali che potrebbero cogliere in maniera più efficace gli aspetti peculiari della 



normativa locale o delle Carte dei servizi.  Inoltre, proprio in relazione a tale aspetto, si auspica di istituire al 



più presto, un tavolo tecnico che abbia ad oggetto la condivisione del percorso di trasformazione delle 



paritetiche esistenti in organismi ADR per quelle gestioni monoservizio. 



Infine, in fase di regime, sarebbe auspicabile valutare la possibilità di un coinvolgimento degli EGA in qualità 



di advisor, a supporto tecnico di AU, al fine di intercettare gli aspetti normativi locali e le diverse articolazioni 



della Carta dei Servizi che caratterizzano ciascuna gestione. 



 



5. 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? 



Si ritiene condivisibile quanto proposto sull’estendere il servizio di Help Desk alle associazioni dei 



consumatori 



 



6. 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? 



In relazione all’entrata in vigore del provvedimento relativo alla possibilità di reclamo di seconda istanza degli 



utenti dei S.I., coerentemente con quanto prospettato all’art.  7.2, quindi facendo comunque riferimento al 



secondo trimestre 2018, si ritiene ragionevole, prevedere tale entrata in vigore a partire dal 1 giugno 2018. 



In ordine al contenuto dello schema regolatorio prospettato, si auspica che l’Autorità preveda requisiti 



minimi “di contestazione” al fine di evitare il protrarsi pretestuoso, con mere finalità dilatorie, di contenziosi,  



cui potrebbe seguire anche ad una fase giudiziale, a discapito del legittimo interesse del gestore ad una celere 



definizione della controversia; difatti, a fronte della generica definizione di reclamo (di secondo livello) 



idoneo all’attivazione della procedura di cui all’Appendice n. 3,  l’utenza può addurre  a motivazione dello 



stesso il mero carattere non sodisfacente del contenuto della risposta del gestore. Parimenti sarebbe 



auspicabile un chiarimento sul carattere prescrittivo o meno delle indicazioni dell’Autorità che la stessa, a 



norma dell’art. 3, lett. f) dell’appendice, fornisce per la definizione della problematica segnalata, salvo 



ovviamente la medesima non dia al gestore evidenza di una disposizione normativa o regolamentare 



inosservata. 
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8. 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? 



Si condivide quanto proposto affinché il sistema di tutele introdotto sia effettivamente conoscibile e possa 



dispiegare pienamente la propria efficacia 



 



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 ritiene condivisibile la data del 1 Luglio 2018, come momento in cui far decorrere l’efficacia degli obblighi 



di pubblicazione sul sito internet e l’inserimento nel documento di fornitura le informazioni concernenti 



l’esistenza del servizio di Conciliazione. Si evidenzia, anche a fronte delle considerazioni di cui alla risposta al 



Q3 (finalità pretestuosa e dilatoria del reclamo), che non è opportuno suggerire nelle risposte ai reclami la 



possibilità di intraprendere tale opzione per non aumentare il numero di richieste soprattutto per istanze 



ove sia manifesta la mancanza di presupposti conciliativi. 



 



 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 condivide l’orientamento di inserire in bolletta, in termini sintetici, almeno una volta all’anno le 



informazioni concernenti la Conciliazione. 



 



9. 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? 



Si condivide che il periodo transitorio proposto, duri un anno, durante il quale sarà possibile migliorare il 



presidio del processo, con la conseguente possibilità di valutare un’estensione del periodo stesso in presenza 



di segnali di difficoltà nell’applicazione della disciplina in oggetto.  



 



10. 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? 



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? 



In primo luogo si ritiene ragionevole individuare quale termine ultimo per la presentazione di istanza di 



deroga il 30 Settembre 2018 e non il 31 Agosto 2018, anche in considerazione delle scadenze e delle attività 



che vedranno particolarmente impegnate le gestioni (bonus, revisione articolazioni tariffarie, qualità 



tecnica). 
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In secondo luogo non si ritiene comprensibile, pertanto non auspicabile,  il coinvolgimento delle Regioni per 



la presentazione di motivata istanza di deroga da parte dell’EGA competente, in quanto, tale coinvolgimento 



non risulta essere previsto in tema di regolazione della qualità del servizio idrico (RQSII) e di regolazione della 



misura del servizio idrico (TIMSII), seppur le motivazione da addure a giustificazione dell’istanza derogatoria 



in oggetto trovino coincidenza con quelle indicate per i precedenti suddetti provvedimenti. In tal senso si 



vedano gli articoli 5 della Delibera 655/2015/R/idr e 3.2 della Delibera 218/2016/R/idr. 



Invece, in relazione all’art. 3, comma 1, lettera o) del D.P.C.M. 20 Luglio 2012, si ritiene definito in maniera 



adeguata il ruolo delle Regioni al punto 12.6. 



  



11. 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? 



Per il periodo transitorio si ritiene opportuno prevedere l’attivazione della Procedura speciale solo 



relativamente agli indennizzi automatici previsti dalla Delibera 655/2015/R/idr (RQSII), escludendo invece il 



bonus idrico e gli indennizzi automatici previsti dalla Delibera 917/2017/R/idr (RQTI), ciò in relazione al fatto 



che il 2018 risulta essere l’anno di prima applicazione di queste ultime due materie, le quali, anche se 



risultano (bonus idrico ed indennizzi automatici) compiutamente disciplinate (circostanza evidenziata nello 



stesso DCO), è da valutarsi in concreto l’impatto che l’applicazione delle suddette avrà sull’assetto 



organizzativo e gestionale del gestore. Pertanto si ritiene possa essere di complessa attuazione il ricorso alle 



procedure speciali laddove la regolazione non sia entrata ancora a regime, in particolare per il bonus idrico 



sociale le cui domande di ammissione da parte degli utenti sono previste a partire dal 1 Luglio 2018. 



 



12. 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? 



Si ritiene condivisibile l’istituzione dei due tavoli tecnici proposti agli art. 12.5 e 12.6. 



 



13. 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? 



Si condivide quanto proposto, solo se vertesse unicamente sulle tematiche regolate dall’Autorità (vedi Q1). 



 



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 ritiene utile portare all’attenzione che non debba essere prevista la sola possibilità da parte dell’Autorità 



di convocare, in sede di esperimento del tentativo di conciliazione, il Gestore del servizio di fognatura e/o il 



Gestore del servizio di depurazione, qualora il loro intervento si renda necessario (vedere punto 13.3), ma, 
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in conformità con quanto previsto dalla RQSII, sia, invece, obbligatorio convocare il Gestore del servizio di 



fognatura e/o il Gestore del servizio di depurazione, qualora diverso dal Gestore del servizio di acquedotto. 
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Premessa 


Come è ormai consuetudine, anche in questa occasione VIVERACQUA e WATER ALLIANCE intendono 


proporre all’Autorità una riflessione unitaria rispetto ai temi chiave del DCO 899/2017, con cui si conclude il 


percorso che porterà all’estensione al settore idrico del sistema di tutela degli utenti finali in tema di 


trattazione dei reclami e risoluzione extragiudiziale delle controversie già operante negli altri settori regolati. 


Questo documento vuol essere, oltre che un elemento di riflessione, anche il frutto di una collaborazione tra 


le 20 aziende “in house” riunite in VIVERACQUA e WATER ALLIANCE, rappresentative di circa 10 milioni di 


abitanti.  
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4. 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? 


Si preferirebbe, che il Servizio di Conciliazione, vertesse unicamente sulle tematiche regolate dall’Autorità, in 


quanto la regolazione di tale settore, oltre a presentare un carattere peculiare ed altamente specifico, non 


risulta essere ancora matura, e restano diverse materie fuori dal perimetro di regolazione ARERA, inoltre, 


anche a regime non pare utile non considerare il deciso carattere territoriale – di livello locale -  che 


caratterizza il settore idrico rispetto ai mercati energetici dove il contenzioso assume per definizione 


carattere nazionale. In tal senso sarebbe auspicabile, sin dal transitorio ma anche nella fase a regime, 


valorizzare le ADR territoriali che potrebbero cogliere in maniera più efficace gli aspetti peculiari della 


normativa locale o delle Carte dei servizi.  Inoltre, proprio in relazione a tale aspetto, si auspica di istituire al 


più presto, un tavolo tecnico che abbia ad oggetto la condivisione del percorso di trasformazione delle 


paritetiche esistenti in organismi ADR per quelle gestioni monoservizio. 


Infine, in fase di regime, sarebbe auspicabile valutare la possibilità di un coinvolgimento degli EGA in qualità 


di advisor, a supporto tecnico di AU, al fine di intercettare gli aspetti normativi locali e le diverse articolazioni 


della Carta dei Servizi che caratterizzano ciascuna gestione. 


 


5. 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? 


Si ritiene condivisibile quanto proposto sull’estendere il servizio di Help Desk alle associazioni dei 


consumatori 


 


6. 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? 


In relazione all’entrata in vigore del provvedimento relativo alla possibilità di reclamo di seconda istanza degli 


utenti dei S.I., coerentemente con quanto prospettato all’art.  7.2, quindi facendo comunque riferimento al 


secondo trimestre 2018, si ritiene ragionevole, prevedere tale entrata in vigore a partire dal 1 giugno 2018. 


In ordine al contenuto dello schema regolatorio prospettato, si auspica che l’Autorità preveda requisiti 


minimi “di contestazione” al fine di evitare il protrarsi pretestuoso, con mere finalità dilatorie, di contenziosi,  


cui potrebbe seguire anche ad una fase giudiziale, a discapito del legittimo interesse del gestore ad una celere 


definizione della controversia; difatti, a fronte della generica definizione di reclamo (di secondo livello) 


idoneo all’attivazione della procedura di cui all’Appendice n. 3,  l’utenza può addurre  a motivazione dello 


stesso il mero carattere non sodisfacente del contenuto della risposta del gestore. Parimenti sarebbe 


auspicabile un chiarimento sul carattere prescrittivo o meno delle indicazioni dell’Autorità che la stessa, a 


norma dell’art. 3, lett. f) dell’appendice, fornisce per la definizione della problematica segnalata, salvo 


ovviamente la medesima non dia al gestore evidenza di una disposizione normativa o regolamentare 


inosservata. 
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8. 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? 


Si condivide quanto proposto affinché il sistema di tutele introdotto sia effettivamente conoscibile e possa 


dispiegare pienamente la propria efficacia 


 


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 ritiene condivisibile la data del 1 Luglio 2018, come momento in cui far decorrere l’efficacia degli obblighi 


di pubblicazione sul sito internet e l’inserimento nel documento di fornitura le informazioni concernenti 


l’esistenza del servizio di Conciliazione. Si evidenzia, anche a fronte delle considerazioni di cui alla risposta al 


Q3 (finalità pretestuosa e dilatoria del reclamo), che non è opportuno suggerire nelle risposte ai reclami la 


possibilità di intraprendere tale opzione per non aumentare il numero di richieste soprattutto per istanze 


ove sia manifesta la mancanza di presupposti conciliativi. 


 


 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 condivide l’orientamento di inserire in bolletta, in termini sintetici, almeno una volta all’anno le 


informazioni concernenti la Conciliazione. 


 


9. 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? 


Si condivide che il periodo transitorio proposto, duri un anno, durante il quale sarà possibile migliorare il 


presidio del processo, con la conseguente possibilità di valutare un’estensione del periodo stesso in presenza 


di segnali di difficoltà nell’applicazione della disciplina in oggetto.  


 


10. 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? 


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? 


In primo luogo si ritiene ragionevole individuare quale termine ultimo per la presentazione di istanza di 


deroga il 30 Settembre 2018 e non il 31 Agosto 2018, anche in considerazione delle scadenze e delle attività 


che vedranno particolarmente impegnate le gestioni (bonus, revisione articolazioni tariffarie, qualità 


tecnica). 
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In secondo luogo non si ritiene comprensibile, pertanto non auspicabile,  il coinvolgimento delle Regioni per 


la presentazione di motivata istanza di deroga da parte dell’EGA competente, in quanto, tale coinvolgimento 


non risulta essere previsto in tema di regolazione della qualità del servizio idrico (RQSII) e di regolazione della 


misura del servizio idrico (TIMSII), seppur le motivazione da addure a giustificazione dell’istanza derogatoria 


in oggetto trovino coincidenza con quelle indicate per i precedenti suddetti provvedimenti. In tal senso si 


vedano gli articoli 5 della Delibera 655/2015/R/idr e 3.2 della Delibera 218/2016/R/idr. 


Invece, in relazione all’art. 3, comma 1, lettera o) del D.P.C.M. 20 Luglio 2012, si ritiene definito in maniera 


adeguata il ruolo delle Regioni al punto 12.6. 


  


11. 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? 


Per il periodo transitorio si ritiene opportuno prevedere l’attivazione della Procedura speciale solo 


relativamente agli indennizzi automatici previsti dalla Delibera 655/2015/R/idr (RQSII), escludendo invece il 


bonus idrico e gli indennizzi automatici previsti dalla Delibera 917/2017/R/idr (RQTI), ciò in relazione al fatto 


che il 2018 risulta essere l’anno di prima applicazione di queste ultime due materie, le quali, anche se 


risultano (bonus idrico ed indennizzi automatici) compiutamente disciplinate (circostanza evidenziata nello 


stesso DCO), è da valutarsi in concreto l’impatto che l’applicazione delle suddette avrà sull’assetto 


organizzativo e gestionale del gestore. Pertanto si ritiene possa essere di complessa attuazione il ricorso alle 


procedure speciali laddove la regolazione non sia entrata ancora a regime, in particolare per il bonus idrico 


sociale le cui domande di ammissione da parte degli utenti sono previste a partire dal 1 Luglio 2018. 


 


12. 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? 


Si ritiene condivisibile l’istituzione dei due tavoli tecnici proposti agli art. 12.5 e 12.6. 


 


13. 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? 


Si condivide quanto proposto, solo se vertesse unicamente sulle tematiche regolate dall’Autorità (vedi Q1). 


 


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 ritiene utile portare all’attenzione che non debba essere prevista la sola possibilità da parte dell’Autorità 


di convocare, in sede di esperimento del tentativo di conciliazione, il Gestore del servizio di fognatura e/o il 


Gestore del servizio di depurazione, qualora il loro intervento si renda necessario (vedere punto 13.3), ma, 
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in conformità con quanto previsto dalla RQSII, sia, invece, obbligatorio convocare il Gestore del servizio di 


fognatura e/o il Gestore del servizio di depurazione, qualora diverso dal Gestore del servizio di acquedotto. 







