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Subject Inoltro: Risposta a Consultazione 899/2017/E/idr con risultati

Redazione del sito
www.arera.it

>>> Redazione web <redazioneweb@arera.it> 22/01/2018 18:00 >>>
Salve,

Fare clic sul link seguente per vedere la risposta individuale:
https://survey.autorita.energia.it/limesurvey/index.php/admin/responses/sa/view/surveyid/338844/id/28

Le seguenti risposte sono state date dal partecipante:

ID risposta 28

Data invio 22/01/2018 17:00:11
Ultima pagina 1

Lingua iniziale it

Data di inizio 22/01/2018 16:53:23
Data dell'ultima azione 22/01/2018 17:00:11
mittente

[nome ] Matteo

[cognome] Colombi

email m.colombi@Publiacqua.it

azienda/associazione/organizzazione Publiacqua
breve commento

Osservazioni Publiacqua al DCO 899 _2017.pdf (111KB)
filecount - 1

——————— Dal 1° gennaio 2018 |'Autorita e diventata ARERA - Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente. Il nuovo dominio di posta € @arera.it - la preghiamo di
aggiornare i suoi contatti in tal senso. As of January 1st, 2018 the Authority became ARERA - Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente. The new email domain is
@arera.it - please update your contacts list accordingly.
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O Tel. 055.6862001 — Fax 055.6862495

Uffici Commerciali

Via De Sanctis, 49/51 — 50136 Firenze

Via del Gelso, 15 — 59100 Prato

Viale Adua, 450 — 51100 Pistoia

Via C.E. Gadda,1 — 52027 S. Giovanni Valdarno

P.le Curtatone e Montanara, 29 — 50032 Borgo S. Lorenzo

n
Pu bll a cq u a Via Morrocchesi, 50/A — 50026 San Casciano Val di Pesa

Cap. Soc. € 150.280.056,72 i.v.
Reg. Imprese Firenze — C.F. e P.l. 05040110487
R.E.A. 514782

Posta elettronica certificata
protocollo@cert.publiacqua.it

Spett.le

Autorita per I’energia elettrica, il gas ed il
Sistema idrico

Direzione Tutela Utenti dei Servizi Ambientali
Piazza Cavour 5

20121 Milano

tel. 02-65.565.311/547

fax 02-65.565.222
utenti-ambiente.aeegsi@pec.energia.it

Osservazioni al documento di consultazione

“SISTEMA DI TUTELE DEGLI UTENTI DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO
PER LA TRATTAZIONE DEI RECLAMI
E LA RISOLUZIONE EXTRAGIUDIZIALE DELLE CONTROVERSIE
“Orientamento finali”’

skslesk

PREMESSA

Il presente documento riporta le osservazioni e le proposte di Publiacqua spa relative agli orientamenti finali
oggetto di consultazione da parte dell’Autorita in materia di tutela dell’'utente del Servizio Idrico Integrato
per la trattazione dei reclami e la risoluzione extragiudiziale delle controversie.

L’Autorita, con la delibera 622/2017/E/idr, ha avviato un procedimento il cui obiettivo finale & “I'estensione
al settore idrico del sistema di tutele definite per i consumatori e utenti dei settori regolati dall’Autorita” e
con un primo documento di consultazione numero 667/2017 ha illustrato gli orientamenti relativamente
allintroduzione di meccanismi di gradualita nell’applicazione del sistema di tutela al sistema idrico,
analogamente a quanto avviene per gli altri settori regolati. La road map ipotizzata & suddivisa in due fasi,

una per il periodo transitori e I'altra pe il periodo a regime.







Publiacqua condivide, in linea generale, 'impostazione illustrata dall’Autorita nel presente documento di

consultazione nel quale vengono definite le modalita di tutela degli utenti anche nel settore idrico.

TEMI DA APPROFONDIRE

Publiacqua, ricordando quanto gia espresso nelle osservazioni al precedente documento di consultazione,
considera importante mantenere un livello di conciliazione locale date le specificita territoriali regolate nelle
Carte dei Servizi e nei Regolamenti. Si ritiene, infatti, che, qualora esistenti, i sistemi di tutela previsti a
livello locale possano, agevolmente ed in tempi brevi, risolvere le controversie emerse tra Gestori ed
Utenti. L'esperienza di Publiacqua in questo ambito ¢ il risultato di un percorso, iniziato dal 2004 con la
Commissione Mista Conciliativa, che ha prodotto un livello di tutela uniforme su tutto il territorio
regionale. Il Regolamento di Tutela per le utenze, deliberato dall’Autorita Idrica Toscana ed applicato dai
Gestori del Servizio ldrico a partire dal 2014, istituisce, infatti, due strumenti di conciliazione gratuiti,
facilmente accessibili. Publiacqua ritiene, inoltre, che le Commissioni Conciliative locali, possano meglio
gestire e risolvere le controversie tra Gestori ed Utenti inerenti i temi regolatori specifici disciplinati
dal’EGA. Per tale motivo, valutando favorevolmente la facolta che I’Autorita assicura al mantenimento di
tali modalita di risoluzione delle controversie, Publiacqua auspica che I'informativa della loro esistenza sia
prevista congiuntamente a quella in cui dovra essere data evidenza all’'utente di poter adire agli strumenti
deliberati dall’Autorita.

Per quanto attiene allo Schema di Regolamento relativo alle attivita svolte dallo Sportello in relazione al
trattamento dei reclami degli Utenti (Appendice 3), si ritiene non sufficientemente chiara la competenza di
cui alla lettera f) dell’art. 3 e, pertanto, si richiede se le “indicazioni” dello Sportello nei confronti del
Gestore siano, per esso, vincolanti o meno.

In merito all'applicazione di Procedure Speciali relativamente al Bonus Idrico ed agli indennizzi automatici a
partire dal |° luglio 2018, Publiacqua, ribadendo quanto gia espresso nelle osservazioni del precedente
documento di consultazione, ritiene auspicabile al momento non prevederne I'applicazione, rinviandola ad
una fase successiva una volta acquisiti i dati sul ricorso alla risoluzione extragiudiziale ed alle casistiche che
’hanno generata. Si evidenzia, inoltre, che, per quanto derivabile dalla esperienza acquisita, gli ambiti di
interesse delle Procedure Speciali proposte dall’Autorita siano, nelle utenze indirette, essenzialmente
derivabili dalla modalita di contabilizzazione dei consumi e di addebito delle somme individuali effettuate dai
soggetti incaricati dai privati per lattivita di riparto della fattura condominiale. Diversamente, e soprattutto
qualora I'’Autorita intenda ritenere ammissibili i ricorsi/reclami presentati da utenze condominiali o da utenti
“indiretti” (condomini che utilizzano la fornitura per il tramite del contratto stipulato dal Condominio), si
ritiene opportuno che, analogamente a quanto prescritto per i gestori del servizio fognatura e depurazione
(laddove separata dal servizio idrico), sia previsto I'obbligo di partecipazione alla conciliazione per tutte
quelle societa private che si occupano di ripartire i consumi condominiali del Gestore su incarico del

Condominio stesso.







In merito all'introduzione di ulteriori obblighi informativi e di pubblicazione degli strumenti di tutela, si

condivide la modalita comunicativa prevista nel documento poiché Publiacqua propone di poter adempiere

agli obblighi informativi con le seguenti modalita:

Inserimento sul sito internet del Gestore di informativa specifica (transitorio e a regime)
Inserimento di allegato alla contrattualistica (transitorio e a regime)

Inserimento di allegato alla fattura (transitorio)

Inserimento delle informazioni utili per accedere al servizio all’interno delle comunicazioni all’utente
presenti in fattura (a regime)

Inserimento di specifica informativa nelle risposte scritte ai reclami (transitorio e a regime)

Per quanto riguarda la Carta del Servizio, dovendo avviare con 'EGA il percorso di adeguamento anche

a seguito della disciplina sulla qualita tecnica per gli standard specifici (RQTI), si ritiene opportuno

rimandare nel periodo a regime I'adeguamento dell'informativa.
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