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Spett.le Autorita,

ai fini della consultazione di cui all'oggetto si invia in allegato il documento condiviso dalle seguenti associazioni:

MOVIMENTO CONSUMATORI

UNIONE NAZIONALE CONSUMATORI

LEGA CONSUMATORI

U.DI.CON. Unione per la Difesa dei Consumatori
ADOC

CITTADINANZATTIVA

CODACONS

MOVIMENTO DIFESA DEL CITTADINO

Cordiali saluti

Avwv. Ovidio Marzaioli
Vicesegretario Generale
Movimento Consumatori

via Piemonte 39/A - 00187 Roma
tel. 06 4880053 - fax 06 4820227

cell. 3204098542






Anomalia nel messaggio




Il giorno 22/01/2018 alle ore 21:04:41 (+0100) è stato ricevuto


il messaggio "DCO 899/2017/E/IDR Sistema di tutele degli utenti del servizio idrico integrato-Orientamenti finali" proveniente da "ovidio.marzaioli@movimentoconsumatori.it"


ed indirizzato a:



			utenti-ambiente.aeegsi@pec.energia.it




			consumatori@autorita.energia.it









Tali dati non sono stati certificati per il seguente errore:


Messaggio proveniente da utente non certificato




Il messaggio originale è incluso in allegato.










Spett.le Autorità,





ai fini della consultazione di cui all'oggetto si invia in allegato il documento condiviso dalle seguenti associazioni:












MOVIMENTO CONSUMATORI





UNIONE NAZIONALE CONSUMATORI





LEGA CONSUMATORI





U.DI.CON. Unione per la Difesa dei Consumatori





ADOC





CITTADINANZATTIVA





CODACONS





MOVIMENTO DIFESA DEL CITTADINO












Cordiali saluti





------------------------- 


Avv. Ovidio Marzaioli





Vicesegretario Generale 





Movimento Consumatori





via Piemonte 39/A - 00187 Roma





tel. 06 4880053 - fax 06 4820227





cell. 3204098542
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SISTEMI DI TUTELE DEGLI UTENTI DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO
PER LA TRATTAZIONE DEI RECLAMI E LA RISOLUZIONE
EXTRAGIUDIZIALE DELLE CONTROVERSIE

Inquadramento generale e primi orientamenti
DOCUMENTO PER LA CONSULTAZIONE 899/2017/E/IDR

In merito alla consultazione di cui al DCO 899/2017/E/IDR le Associazioni Consumatori
Movimento Consumatori, Unione Nazionale Consumatori, Lega Consumatori,
U.DI.CON., ADOC, Cittadinanzattiva, Codacons, Movimento Difesa del Cittadino
inviano le seguenti note premettendo che:

il percorso proposto dall’autorita, che intende estendere al settore idrico lo stesso schema
di sistemi di tutele gia operativo per i settori dell’energia elettrica ¢ del gas, ad opinione
delle scriventi associazioni, non e perfettamente aderente alle peculiarita del settore
idrico considerate tutte le specificita e le criticita che caratterizzano il settore,
ampiamente sottolineate nel documento e che lo diversificano dai settori energia elettrica e
gas, quali:

- esistenza di una governance e regolazione multilivello e presenza di un numero
rilevante di gestori del servizio idrico integrato frammentati sul territorio nazionale
nonché molto disomogenei tra di loro quanto ad organizzazione ed efficienza;

- forte ritardo nel raggiungimento di assetti definitivi, in attuazione di quanto previsto dal
Codice dell’Ambiente;

- presenza di aziende che gestiscono impianti con significativi problemi infrastrutturali
ereditati da precedenti gestioni;

- nell’ambito delle predisposizioni tariffarie, con particolare riferimento agli aspetti
tecnici ed infrastrutturali, vetusta e stato di conservazione delle reti e degli impianti con
conseguenti perdite di rete; tutela delle fonti di approvvigionamento e rispetto della
normativa vigente in tema di qualita dell’acqua destinata al consumo umano; assenza o
vetusta dei misuratori; collettamento e trattamento delle acque reflue; sistemi di
telecontrollo ed efficientamento energetico degli impianti;

- sotto il profilo tariffario a fronte di oltre 2.000 gestori del SlIl sono state rilevate
significative carenze nelle anagrafiche di utenza e nella documentazione relativa agli
asset componenti gli impianti, con conseguente scarsa qualita, commerciale e tecnica,
nell’erogazione del servizio.
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- scarso livello di capacitazione dell’utente, carente e disomogeneo panorama informativo
che comporta 1’utente del SII sia ancora oggi non adeguatamente informato, non del
tutto consapevole rispetto ai propri diritti e non disponga, in modo facilmente
accessibile, delle informazioni necessarie relative alla qualita del servizio.

c CITTADINANZZZATIVA

Rispetto agli obiettivi generali circa il trattamento efficace dei reclami e le procedure di
conciliazione, si osserva che il sistema organizzativo Acquirente Unico, per quanto
strutturato ed efficiente, manca di due fondamentali requisiti quale 1’esperienza e la
conoscenza delle realta territoriali e la presenza territoriale, caratteristiche distintive delle
associazioni consumeristiche, pertanto, considerando la complessita del sistema idrico che
vede coinvolte 465 aziende, 1600 comuni con rispettive carte servizi e regolamenti del SllI,
si dubita che possa essere in grado di rispondere in maniera efficace e da solo garantire agli
utenti del servizio idrico le stesse garanzie dei settori ee e gas.

Il documento stesso non manca di riconoscere 1’importanza del ruolo rivestito dalle
AACC nel favorire I’accesso dei consumatori ai diversi strumenti di tutela disponibili
ed é stato chiaramente evidenziato che il primo ed unico baluardo ad oggi a supporto delle
procedure di risoluzione delle controversie a disposizione del consumatore nel settore idrico
e rappresentato dai protocolli volontari nati sulla base di sistemi di autoregolazione AACC-
Aziende pertanto I’ipotesi di un ruolo meramente informativo delle AACC si ritiene sia
riduttivo.

RISPOSTA Al QUESITI

Q1. Si ritiene condivisibile I’orientamento proposto, ovverosia che il Servizio Conciliazione
dell’ Autorita si occupi di tutte le tematiche di interesse per 1’utente del SII, con la sola
esclusione delle tematiche che esulano dall’ambito di applicazione del TICO e della qualita
dell’acqua? Se no, per quali motivi?

Si ma interpretando il ruolo del Servizio Conciliazione del’AU come servizio
universale e in una posizione di complementarieta rispetto ai protocolli di conciliazione
paritetica sottoscritti ove presenti e nei limiti del TICO. Tutto cio nel pieno rispetto
del Decreto Legislativo 130 che non evidenzia alcuna priorita nel sistema ADR se non
nella universalita del servizio pubblico.
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Q2. Si ritiene condivisibile I’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?

c CITTADINANZZZATIVA

Si come assistenza di tutti gli sportelli delle aacc territoriali con modalita di accesso
facilitato.

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?

In ordine alla prospettiva delineata, le scriventi Associazioni nutrono forti perplessita
poiché lo stesso servizio non ha dato buoni frutti quando utilizzato nel settore energia
elettrica-gas e, come piu volte esternato, esistono procedure piu semplici e di accesso
diretto. Per tale motivo si ritiene utile che il consumatore possa avvalersi della
consulenza delle Associazioni dei Consumatori prima di avviare un reclamo di seconda
istanza, cosi da poter essere opportunamente edotto sulle effettive potenzialita dello
strumento. In tale ottica, si chiede che la procedura di presentazione dei reclami
descritta all'art. 4 dell'appendice 3 del DCO preveda a monte un momento informativo
che renda noto al consumatore la possibilita di avvalersi di una delle associazioni dei
consumatori riconosciute, con relativo elenco e contatti.

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

No perché I’obbligo per il gestore di pubblicare le informazioni per le modalita di
accesso alla conciliazione deve essere esteso a tutte le procedure conciliative comprese
le negoziazioni paritetiche ove presenti sul territorio.

Q5. Si ritiene condivisibile 1’orientamento dell’Autorita, ovverosia di far decorrere
I’efficacia 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
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Q6. Si ritiene condivisibile 1’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 1’esistenza e le modalita di accesso al

c CITTADINANZZZATIVA

Servizio conciliazione dell’ Autorita? Se no, per quali motivi?

No per le stesse motivazioni di cui al quesito n.4

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?

Si

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?

Si

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?

Si

Q10. Si condivide I’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?

L'istituzione di procedure speciali puo condurre all’esclusione della negoziazione
paritetica dalla risoluzione delle tematiche via via individuate e ci0 non puo essere
assolutamente ammesso, anche in considerazione della diversa regolazione possibile
nei vari territori per la presenza di piu regolatori territoriali con evidenti differenze
applicative. Alla luce di cio, eventuali procedure speciali dovranno avere
esplicitamente carattere facoltativo ed alternativo rispetto agli altri strumenti ADR in
essere.









X
%> MOVIMENTO ‘!!,‘ @
E& CONSUMATORI UNIONE NAZIONALE > eU.Di.co

[ ]
CONSUMATORI LEGA CONSUMATOR| \'\/ UNIONE per la DIFESA dei CONSUMATORI

MOVIMENTO

DIFESA

veCittadino

m CODACONS
S\ od
c (ll'l'l'\lll\.\\Zﬂl'l'l\.\

QI11. Si condivide I’orientamento dell’ Autorita che prevede I’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 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?

Si ma sempre rappresentando la complementarieta dei sistemi conciliativi.

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 ma applicando la stessa opzione procedurale anche alla negoziazione paritetica

Roma, 22/01/2018

MOVIMENTO CONSUMATORI

UNIONE NAZIONALE CONSUMATORI
LEGA CONSUMATORI

U.DIL.CON. Unione per la Difesa dei Consumatori
ADOC

CITTADINANZATTIVA

CODACONS

MOVIMENTO DIFESA DEL CITTADINO
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SISTEMI DI TUTELE DEGLI UTENTI DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO
PER LA TRATTAZIONE DEI RECLAMI E LA RISOLUZIONE
EXTRAGIUDIZIALE DELLE CONTROVERSIE

Inquadramento generale e primi orientamenti
DOCUMENTO PER LA CONSULTAZIONE 899/2017/E/IDR

In merito alla consultazione di cui al DCO 899/2017/E/IDR le Associazioni Consumatori
Movimento Consumatori, Unione Nazionale Consumatori, Lega Consumatori,
U.DI.CON., ADOC, Cittadinanzattiva, Codacons, Movimento Difesa del Cittadino
inviano le seguenti note premettendo che:

il percorso proposto dall’autorita, che intende estendere al settore idrico lo stesso schema
di sistemi di tutele gia operativo per i settori dell’energia elettrica ¢ del gas, ad opinione
delle scriventi associazioni, non e perfettamente aderente alle peculiarita del settore
idrico considerate tutte le specificita e le criticita che caratterizzano il settore,
ampiamente sottolineate nel documento e che lo diversificano dai settori energia elettrica e
gas, quali:

- esistenza di una governance e regolazione multilivello e presenza di un numero
rilevante di gestori del servizio idrico integrato frammentati sul territorio nazionale
nonché molto disomogenei tra di loro quanto ad organizzazione ed efficienza;

- forte ritardo nel raggiungimento di assetti definitivi, in attuazione di quanto previsto dal
Codice dell’Ambiente;

- presenza di aziende che gestiscono impianti con significativi problemi infrastrutturali
ereditati da precedenti gestioni;

- nell’ambito delle predisposizioni tariffarie, con particolare riferimento agli aspetti
tecnici ed infrastrutturali, vetusta e stato di conservazione delle reti e degli impianti con
conseguenti perdite di rete; tutela delle fonti di approvvigionamento e rispetto della
normativa vigente in tema di qualita dell’acqua destinata al consumo umano; assenza o
vetusta dei misuratori; collettamento e trattamento delle acque reflue; sistemi di
telecontrollo ed efficientamento energetico degli impianti;

- sotto il profilo tariffario a fronte di oltre 2.000 gestori del SlIl sono state rilevate
significative carenze nelle anagrafiche di utenza e nella documentazione relativa agli
asset componenti gli impianti, con conseguente scarsa qualita, commerciale e tecnica,
nell’erogazione del servizio.
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- scarso livello di capacitazione dell’utente, carente e disomogeneo panorama informativo
che comporta 1’utente del SII sia ancora oggi non adeguatamente informato, non del
tutto consapevole rispetto ai propri diritti e non disponga, in modo facilmente
accessibile, delle informazioni necessarie relative alla qualita del servizio.

c CITTADINANZZZATIVA

Rispetto agli obiettivi generali circa il trattamento efficace dei reclami e le procedure di
conciliazione, si osserva che il sistema organizzativo Acquirente Unico, per quanto
strutturato ed efficiente, manca di due fondamentali requisiti quale 1’esperienza e la
conoscenza delle realta territoriali e la presenza territoriale, caratteristiche distintive delle
associazioni consumeristiche, pertanto, considerando la complessita del sistema idrico che
vede coinvolte 465 aziende, 1600 comuni con rispettive carte servizi e regolamenti del SllI,
si dubita che possa essere in grado di rispondere in maniera efficace e da solo garantire agli
utenti del servizio idrico le stesse garanzie dei settori ee e gas.

Il documento stesso non manca di riconoscere 1’importanza del ruolo rivestito dalle
AACC nel favorire I’accesso dei consumatori ai diversi strumenti di tutela disponibili
ed é stato chiaramente evidenziato che il primo ed unico baluardo ad oggi a supporto delle
procedure di risoluzione delle controversie a disposizione del consumatore nel settore idrico
e rappresentato dai protocolli volontari nati sulla base di sistemi di autoregolazione AACC-
Aziende pertanto I’ipotesi di un ruolo meramente informativo delle AACC si ritiene sia
riduttivo.

RISPOSTA Al QUESITI

Q1. Si ritiene condivisibile I’orientamento proposto, ovverosia che il Servizio Conciliazione
dell’ Autorita si occupi di tutte le tematiche di interesse per 1’utente del SII, con la sola
esclusione delle tematiche che esulano dall’ambito di applicazione del TICO e della qualita
dell’acqua? Se no, per quali motivi?

Si ma interpretando il ruolo del Servizio Conciliazione del’AU come servizio
universale e in una posizione di complementarieta rispetto ai protocolli di conciliazione
paritetica sottoscritti ove presenti e nei limiti del TICO. Tutto cio nel pieno rispetto
del Decreto Legislativo 130 che non evidenzia alcuna priorita nel sistema ADR se non
nella universalita del servizio pubblico.
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Q2. Si ritiene condivisibile I’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?

c CITTADINANZZZATIVA

Si come assistenza di tutti gli sportelli delle aacc territoriali con modalita di accesso
facilitato.

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?

In ordine alla prospettiva delineata, le scriventi Associazioni nutrono forti perplessita
poiché lo stesso servizio non ha dato buoni frutti quando utilizzato nel settore energia
elettrica-gas e, come piu volte esternato, esistono procedure piu semplici e di accesso
diretto. Per tale motivo si ritiene utile che il consumatore possa avvalersi della
consulenza delle Associazioni dei Consumatori prima di avviare un reclamo di seconda
istanza, cosi da poter essere opportunamente edotto sulle effettive potenzialita dello
strumento. In tale ottica, si chiede che la procedura di presentazione dei reclami
descritta all'art. 4 dell'appendice 3 del DCO preveda a monte un momento informativo
che renda noto al consumatore la possibilita di avvalersi di una delle associazioni dei
consumatori riconosciute, con relativo elenco e contatti.

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

No perché I’obbligo per il gestore di pubblicare le informazioni per le modalita di
accesso alla conciliazione deve essere esteso a tutte le procedure conciliative comprese
le negoziazioni paritetiche ove presenti sul territorio.

Q5. Si ritiene condivisibile 1’orientamento dell’Autorita, ovverosia di far decorrere
I’efficacia 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
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Q6. Si ritiene condivisibile 1’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 1’esistenza e le modalita di accesso al

c CITTADINANZZZATIVA

Servizio conciliazione dell’ Autorita? Se no, per quali motivi?

No per le stesse motivazioni di cui al quesito n.4

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?

Si

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?

Si

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?

Si

Q10. Si condivide I’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?

L'istituzione di procedure speciali puo condurre all’esclusione della negoziazione
paritetica dalla risoluzione delle tematiche via via individuate e ci0 non puo essere
assolutamente ammesso, anche in considerazione della diversa regolazione possibile
nei vari territori per la presenza di piu regolatori territoriali con evidenti differenze
applicative. Alla luce di cio, eventuali procedure speciali dovranno avere
esplicitamente carattere facoltativo ed alternativo rispetto agli altri strumenti ADR in
essere.
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QI11. Si condivide I’orientamento dell’ Autorita che prevede I’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 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?

Si ma sempre rappresentando la complementarieta dei sistemi conciliativi.

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 ma applicando la stessa opzione procedurale anche alla negoziazione paritetica
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Spett.le Autorità,




ai fini della consultazione di cui all'oggetto si invia in allegato il documento condiviso dalle seguenti associazioni:










MOVIMENTO CONSUMATORI




UNIONE NAZIONALE CONSUMATORI




LEGA CONSUMATORI




U.DI.CON. Unione per la Difesa dei Consumatori




ADOC




CITTADINANZATTIVA




CODACONS




MOVIMENTO DIFESA DEL CITTADINO










Cordiali saluti




------------------------- 


Avv. Ovidio Marzaioli




Vicesegretario Generale 




Movimento Consumatori




via Piemonte 39/A - 00187 Roma




tel. 06 4880053 - fax 06 4820227




cell. 3204098542
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SISTEMI DI TUTELE DEGLI UTENTI DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO
PER LA TRATTAZIONE DEI RECLAMI E LA RISOLUZIONE
EXTRAGIUDIZIALE DELLE CONTROVERSIE

Inquadramento generale e primi orientamenti
DOCUMENTO PER LA CONSULTAZIONE 899/2017/E/IDR

In merito alla consultazione di cui al DCO 899/2017/E/IDR le Associazioni Consumatori
Movimento Consumatori, Unione Nazionale Consumatori, Lega Consumatori,
U.DI.CON., ADOC, Cittadinanzattiva, Codacons, Movimento Difesa del Cittadino
inviano le seguenti note premettendo che:

il percorso proposto dall’autorita, che intende estendere al settore idrico lo stesso schema
di sistemi di tutele gia operativo per i settori dell’energia elettrica ¢ del gas, ad opinione
delle scriventi associazioni, non e perfettamente aderente alle peculiarita del settore
idrico considerate tutte le specificita e le criticita che caratterizzano il settore,
ampiamente sottolineate nel documento e che lo diversificano dai settori energia elettrica e
gas, quali:

- esistenza di una governance e regolazione multilivello e presenza di un numero
rilevante di gestori del servizio idrico integrato frammentati sul territorio nazionale
nonché molto disomogenei tra di loro quanto ad organizzazione ed efficienza;

- forte ritardo nel raggiungimento di assetti definitivi, in attuazione di quanto previsto dal
Codice dell’Ambiente;

- presenza di aziende che gestiscono impianti con significativi problemi infrastrutturali
ereditati da precedenti gestioni;

- nell’ambito delle predisposizioni tariffarie, con particolare riferimento agli aspetti
tecnici ed infrastrutturali, vetusta e stato di conservazione delle reti e degli impianti con
conseguenti perdite di rete; tutela delle fonti di approvvigionamento e rispetto della
normativa vigente in tema di qualita dell’acqua destinata al consumo umano; assenza o
vetusta dei misuratori; collettamento e trattamento delle acque reflue; sistemi di
telecontrollo ed efficientamento energetico degli impianti;

- sotto il profilo tariffario a fronte di oltre 2.000 gestori del SlIl sono state rilevate
significative carenze nelle anagrafiche di utenza e nella documentazione relativa agli
asset componenti gli impianti, con conseguente scarsa qualita, commerciale e tecnica,
nell’erogazione del servizio.







7\
MOVIMENTO S @ .
CONSUMATORI UNIONE NAZIONALE "“//;1 U.Di.con.

CONSUMATORI

LEGA CONSUMATOR| \'\/ UNIONE per la DIFESA dei CONSUMATORI

MOVIMENTO

DIFESA

e Citadino

CODACONS

- scarso livello di capacitazione dell’utente, carente e disomogeneo panorama informativo
che comporta 1’utente del SII sia ancora oggi non adeguatamente informato, non del
tutto consapevole rispetto ai propri diritti e non disponga, in modo facilmente
accessibile, delle informazioni necessarie relative alla qualita del servizio.

c CITTADINANZZZATIVA

Rispetto agli obiettivi generali circa il trattamento efficace dei reclami e le procedure di
conciliazione, si osserva che il sistema organizzativo Acquirente Unico, per quanto
strutturato ed efficiente, manca di due fondamentali requisiti quale 1’esperienza e la
conoscenza delle realta territoriali e la presenza territoriale, caratteristiche distintive delle
associazioni consumeristiche, pertanto, considerando la complessita del sistema idrico che
vede coinvolte 465 aziende, 1600 comuni con rispettive carte servizi e regolamenti del SllI,
si dubita che possa essere in grado di rispondere in maniera efficace e da solo garantire agli
utenti del servizio idrico le stesse garanzie dei settori ee e gas.

Il documento stesso non manca di riconoscere 1’importanza del ruolo rivestito dalle
AACC nel favorire I’accesso dei consumatori ai diversi strumenti di tutela disponibili
ed é stato chiaramente evidenziato che il primo ed unico baluardo ad oggi a supporto delle
procedure di risoluzione delle controversie a disposizione del consumatore nel settore idrico
e rappresentato dai protocolli volontari nati sulla base di sistemi di autoregolazione AACC-
Aziende pertanto I’ipotesi di un ruolo meramente informativo delle AACC si ritiene sia
riduttivo.

RISPOSTA Al QUESITI

Q1. Si ritiene condivisibile I’orientamento proposto, ovverosia che il Servizio Conciliazione
dell’ Autorita si occupi di tutte le tematiche di interesse per 1’utente del SII, con la sola
esclusione delle tematiche che esulano dall’ambito di applicazione del TICO e della qualita
dell’acqua? Se no, per quali motivi?

Si ma interpretando il ruolo del Servizio Conciliazione del’AU come servizio
universale e in una posizione di complementarieta rispetto ai protocolli di conciliazione
paritetica sottoscritti ove presenti e nei limiti del TICO. Tutto cio nel pieno rispetto
del Decreto Legislativo 130 che non evidenzia alcuna priorita nel sistema ADR se non
nella universalita del servizio pubblico.
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Q2. Si ritiene condivisibile I’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?

c CITTADINANZZZATIVA

Si come assistenza di tutti gli sportelli delle aacc territoriali con modalita di accesso
facilitato.

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?

In ordine alla prospettiva delineata, le scriventi Associazioni nutrono forti perplessita
poiché lo stesso servizio non ha dato buoni frutti quando utilizzato nel settore energia
elettrica-gas e, come piu volte esternato, esistono procedure piu semplici e di accesso
diretto. Per tale motivo si ritiene utile che il consumatore possa avvalersi della
consulenza delle Associazioni dei Consumatori prima di avviare un reclamo di seconda
istanza, cosi da poter essere opportunamente edotto sulle effettive potenzialita dello
strumento. In tale ottica, si chiede che la procedura di presentazione dei reclami
descritta all'art. 4 dell'appendice 3 del DCO preveda a monte un momento informativo
che renda noto al consumatore la possibilita di avvalersi di una delle associazioni dei
consumatori riconosciute, con relativo elenco e contatti.

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

No perché I’obbligo per il gestore di pubblicare le informazioni per le modalita di
accesso alla conciliazione deve essere esteso a tutte le procedure conciliative comprese
le negoziazioni paritetiche ove presenti sul territorio.

Q5. Si ritiene condivisibile 1’orientamento dell’Autorita, ovverosia di far decorrere
I’efficacia 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
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Q6. Si ritiene condivisibile 1’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 1’esistenza e le modalita di accesso al

c CITTADINANZZZATIVA

Servizio conciliazione dell’ Autorita? Se no, per quali motivi?

No per le stesse motivazioni di cui al quesito n.4

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?

Si

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?

Si

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?

Si

Q10. Si condivide I’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?

L'istituzione di procedure speciali puo condurre all’esclusione della negoziazione
paritetica dalla risoluzione delle tematiche via via individuate e ci0 non puo essere
assolutamente ammesso, anche in considerazione della diversa regolazione possibile
nei vari territori per la presenza di piu regolatori territoriali con evidenti differenze
applicative. Alla luce di cio, eventuali procedure speciali dovranno avere
esplicitamente carattere facoltativo ed alternativo rispetto agli altri strumenti ADR in
essere.
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QI11. Si condivide I’orientamento dell’ Autorita che prevede I’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 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?

Si ma sempre rappresentando la complementarieta dei sistemi conciliativi.

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 ma applicando la stessa opzione procedurale anche alla negoziazione paritetica
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