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1. PREMESSA 


 


Acquedotto Pugliese S.p.A. esprime apprezzamento per gli orientamenti finali espressi da codesta 


Autorità in merito al sistema di tutele degli utenti del SII per la trattazione dei reclami e la 


risoluzione extragiudiziale delle controversie che prevedono l’estensione al settore idrico, con i 


dovuti accorgimenti e con un adeguato periodo transitorio, del regime già in vigore per i settori 


dell’energia elettrica e del gas. 


 


Con il consueto spirito di proficua collaborazione, in ogni caso, si riportano di seguito alcune 


osservazioni di tipo generale e risposte ai singoli punti in consultazione. 


 


Per prima cosa, questa Società ritiene opportuno che le procedure di conciliazione vertano 


unicamente sulle tematiche oggetto di regolazione da parte di codesta Autorità. Tanto in 


considerazione del fatto che la regolazione del Servizio Idrico Integrato non risulta essere ancora 


completamente definita e tenuto conto del carattere fortemente territoriale del SII rispetto ai mercati 


energetici dove il contenzioso assume per definizione carattere nazionale. 


 


Inoltre, per quanto riguarda lo schema di Regolamento per la gestione dei reclami di seconda 


istanza degli utenti finali da parte dello Sportello (Appendice 3 del presente DCO), si condivide 


l’impostazione adottata da codesta Autorità, con alcune precisazioni riportate in risposta alla Q3, 


ma si ritiene opportuno che l’entrata in vigore dello stesso sia prevista a partire dal 1 giugno 2018. 


 


Per quanto riguarda poi l’orientamento di codesta Autorità di prevedere che già nel periodo 


transitorio siano attivate due Procedure speciali in relazione al bonus idrico e agli indennizzi 


automatici, questa Società ritiene opportuno che nel periodo transitorio, a partire dal 1 luglio 2018, 


sia attivata solo la Procedura speciale per gli indennizzi automatici relativi alla qualità contrattuale 


del SII, in considerazione del fatto che i provvedimenti relativi alla disciplina del bonus idrico ed 


alla regolazione della qualità tecnica del SII sono stati emanati solo di recente e pertanto appare 


necessario consentire alla relativa regolazione di dispiegare compiutamente i suoi effetti. 
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In merito all’orientamento di codesta Autorità di prevedere l’istituzione di tavoli tecnici durante il 


periodo transitorio, si condivide la necessità che in tale contesto sia definito il percorso di 


trasformazione degli Organismi di conciliazione, attualmente presenti all’interno delle realtà 


societarie dei soggetti gestori del SII, in Organismi ADR secondo i requisiti previsti dal Codice del 


Consumo nonché sia individuato con precisione il ruolo degli EGA. Nell’ambito di tale attività 


andrebbe anche chiarita la possibilità che continuino a operare procedure di gestione di reclami di 


secondo livello attualmente in essere presso gli EGA. 


 


Infine si fa presente che, nel caso in cui il reclamo dell’utente sia relativo al servizio di fognatura 


e/o depurazione e quest’ultimo non sia gestito dal gestore del servizio di acquedotto, questa Società 


ritiene opportuno che, ai fini della corretta ed efficace trattazione della controversia, al tentativo di 


conciliazione sia convocato obbligatoriamente il gestore del servizio di fognatura e/o depurazione e 


che anche la conseguente sottoscrizione del verbale di conciliazione sia demandata a tale soggetto. 
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2. DOCUMENTO PER LA CONSULTAZIONE 899/2017/E/IDR  


2.1 Osservazioni puntuali  


 


 


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? 


 


 


Come già evidenziato nelle osservazioni generali, questa Società ritiene opportuno che le procedure 


di conciliazione vertano unicamente sulle tematiche oggetto di regolazione da parte di codesta 


Autorità. Tanto in considerazione del fatto che la regolazione del Servizio Idrico Integrato non 


risulta essere ancora completamente definita e tenuto conto del carattere fortemente territoriale del 


SII rispetto ai mercati energetici dove il contenzioso assume per definizione carattere nazionale. 


 


 


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 condivide. 


 


 


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 condivide, fermo restando che tale Regolamento debba essere applicato esclusivamente nel 


periodo transitorio ed entri in vigore dal 1 giugno 2018. 
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Inoltre, con riferimento all’art. 4.6 dello Schema di Regolamento, nel caso in cui il reclamo 


dell’utente sia relativo al servizio di fognatura e/o depurazione e quest’ultimo non sia gestito dal 


gestore del servizio di acquedotto, si ritiene opportuno che sia obbligatoriamente interessato il 


gestore del servizio di fognatura e/o depurazione. 


 


Per quanto riguarda le comunicazioni tra lo Sportello ed i soggetti interessati dal reclamo, questa 


Società ritiene opportuno che avvengano in forma scritta esclusivamente per via telematica. 


 


Con riferimento all’art. 9.5 dello Schema di Regolamento, si ritiene congruo un termine pari a 20 


giorni lavorativi. 


 


 


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? 


 


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 condivide. 


 


 


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. 
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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? 


 


 


Come già evidenziato in risposta al precedente DCO n. 667/2017, questa Società condivide la 


previsione di un periodo transitorio di un anno. 


 


 


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? 


 


 


In merito al termine ultimo per la presentazione delle istanze di deroga all’obbligo del gestore di 


intervenire alla procedura conciliativa, questa Società ritiene opportuno che tale termine sia previsto 


al 30 settembre 2018, anche in considerazione del periodo di ferie estive concentrate nel mese di 


agosto. 


 


 


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 merito alla formulazione riportata all’art. 10.10 del presente DCO, si condivide con le seguenti 


precisazioni: 


� Eliminare dal testo “sentita la Regione di appartenenza” in quanto, in analogia a quanto 


previsto in tema di richieste di deroghe nella RQSII e nel TIMSII, non si ritiene opportuno il 


coinvolgimento della Regione, fermo restando che sia l’EGA competente a dover inviare a 


codesta Autorità l’istanza di deroga 


� Sostituire il termine “31 agosto 2018” con quello indicato in risposta alla Q8 ovvero “30 


settembre 2018”. 
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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? 


 


 


In considerazione del fatto che la disciplina del bonus idrico è stata emanata recentemente da 


codesta Autorità con Deliberazione n. 897/2017/R/IDR del 21 dicembre 2017 e che, come 


specificato all’art. 4.3, con successivo provvedimento saranno definiti da ARERA ulteriori aspetti 


in merito a tale disciplina, questa Società ritiene opportuno che nel periodo transitorio, a partire dal 


1 luglio 2018, sia attivata solo la Procedura speciale per gli indennizzi automatici relativi alla 


qualità contrattuale del SII, escludendo quelli relativi alla qualità tecnica, la cui regolazione è 


anch’essa di recente emanazione. 


 


 


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 condivide l’orientamento di codesta Autorità di prevedere l’istituzione di tavoli tecnici durante il 


periodo transitorio, in particolare per definire il percorso di trasformazione degli Organismi di 


conciliazione, attualmente presenti all’interno delle realtà societarie dei soggetti gestori del SII, in 


Organismi ADR secondo i requisiti previsti dal Codice del Consumo nonché individuare con 


precisione il ruolo degli EGA. Nell’ambito di tale attività andrebbe anche chiarita la possibilità che 


continuino a operare procedure di gestione di reclami di secondo livello attualmente in essere presso 


gli EGA. 
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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, fermo restando che gli incontri previsti per lo svolgimento dei tentativi di 


conciliazione avvengano esclusivamente per via telematica. 


 


 


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? 


 


 


Nel caso in cui il reclamo dell’utente sia relativo al servizio di fognatura e/o depurazione e 


quest’ultimo non sia gestito dal gestore del servizio di acquedotto, questa Società ritiene opportuno 


che, ai fini della corretta ed efficace trattazione della controversia, al tentativo di conciliazione sia 


convocato obbligatoriamente il gestore del servizio di fognatura e/o depurazione e che anche la 


conseguente sottoscrizione del verbale di conciliazione sia demandata a tale soggetto. 
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1. PREMESSA 




 




Acquedotto Pugliese S.p.A. esprime apprezzamento per gli orientamenti finali espressi da codesta 




Autorità in merito al sistema di tutele degli utenti del SII per la trattazione dei reclami e la 




risoluzione extragiudiziale delle controversie che prevedono l’estensione al settore idrico, con i 




dovuti accorgimenti e con un adeguato periodo transitorio, del regime già in vigore per i settori 




dell’energia elettrica e del gas. 




 




Con il consueto spirito di proficua collaborazione, in ogni caso, si riportano di seguito alcune 




osservazioni di tipo generale e risposte ai singoli punti in consultazione. 




 




Per prima cosa, questa Società ritiene opportuno che le procedure di conciliazione vertano 




unicamente sulle tematiche oggetto di regolazione da parte di codesta Autorità. Tanto in 




considerazione del fatto che la regolazione del Servizio Idrico Integrato non risulta essere ancora 




completamente definita e tenuto conto del carattere fortemente territoriale del SII rispetto ai mercati 




energetici dove il contenzioso assume per definizione carattere nazionale. 




 




Inoltre, per quanto riguarda lo schema di Regolamento per la gestione dei reclami di seconda 




istanza degli utenti finali da parte dello Sportello (Appendice 3 del presente DCO), si condivide 




l’impostazione adottata da codesta Autorità, con alcune precisazioni riportate in risposta alla Q3, 




ma si ritiene opportuno che l’entrata in vigore dello stesso sia prevista a partire dal 1 giugno 2018. 




 




Per quanto riguarda poi l’orientamento di codesta Autorità di prevedere che già nel periodo 




transitorio siano attivate due Procedure speciali in relazione al bonus idrico e agli indennizzi 




automatici, questa Società ritiene opportuno che nel periodo transitorio, a partire dal 1 luglio 2018, 




sia attivata solo la Procedura speciale per gli indennizzi automatici relativi alla qualità contrattuale 




del SII, in considerazione del fatto che i provvedimenti relativi alla disciplina del bonus idrico ed 




alla regolazione della qualità tecnica del SII sono stati emanati solo di recente e pertanto appare 




necessario consentire alla relativa regolazione di dispiegare compiutamente i suoi effetti. 
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In merito all’orientamento di codesta Autorità di prevedere l’istituzione di tavoli tecnici durante il 




periodo transitorio, si condivide la necessità che in tale contesto sia definito il percorso di 




trasformazione degli Organismi di conciliazione, attualmente presenti all’interno delle realtà 




societarie dei soggetti gestori del SII, in Organismi ADR secondo i requisiti previsti dal Codice del 




Consumo nonché sia individuato con precisione il ruolo degli EGA. Nell’ambito di tale attività 




andrebbe anche chiarita la possibilità che continuino a operare procedure di gestione di reclami di 




secondo livello attualmente in essere presso gli EGA. 




 




Infine si fa presente che, nel caso in cui il reclamo dell’utente sia relativo al servizio di fognatura 




e/o depurazione e quest’ultimo non sia gestito dal gestore del servizio di acquedotto, questa Società 




ritiene opportuno che, ai fini della corretta ed efficace trattazione della controversia, al tentativo di 




conciliazione sia convocato obbligatoriamente il gestore del servizio di fognatura e/o depurazione e 




che anche la conseguente sottoscrizione del verbale di conciliazione sia demandata a tale soggetto. 
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2. DOCUMENTO PER LA CONSULTAZIONE 899/2017/E/IDR  




2.1 Osservazioni puntuali  




 




 




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? 




 




 




Come già evidenziato nelle osservazioni generali, questa Società ritiene opportuno che le procedure 




di conciliazione vertano unicamente sulle tematiche oggetto di regolazione da parte di codesta 




Autorità. Tanto in considerazione del fatto che la regolazione del Servizio Idrico Integrato non 




risulta essere ancora completamente definita e tenuto conto del carattere fortemente territoriale del 




SII rispetto ai mercati energetici dove il contenzioso assume per definizione carattere nazionale. 




 




 




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 condivide. 




 




 




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 condivide, fermo restando che tale Regolamento debba essere applicato esclusivamente nel 




periodo transitorio ed entri in vigore dal 1 giugno 2018. 
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Inoltre, con riferimento all’art. 4.6 dello Schema di Regolamento, nel caso in cui il reclamo 




dell’utente sia relativo al servizio di fognatura e/o depurazione e quest’ultimo non sia gestito dal 




gestore del servizio di acquedotto, si ritiene opportuno che sia obbligatoriamente interessato il 




gestore del servizio di fognatura e/o depurazione. 




 




Per quanto riguarda le comunicazioni tra lo Sportello ed i soggetti interessati dal reclamo, questa 




Società ritiene opportuno che avvengano in forma scritta esclusivamente per via telematica. 




 




Con riferimento all’art. 9.5 dello Schema di Regolamento, si ritiene congruo un termine pari a 20 




giorni lavorativi. 




 




 




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? 




 




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 condivide. 




 




 




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. 
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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? 




 




 




Come già evidenziato in risposta al precedente DCO n. 667/2017, questa Società condivide la 




previsione di un periodo transitorio di un anno. 




 




 




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? 




 




 




In merito al termine ultimo per la presentazione delle istanze di deroga all’obbligo del gestore di 




intervenire alla procedura conciliativa, questa Società ritiene opportuno che tale termine sia previsto 




al 30 settembre 2018, anche in considerazione del periodo di ferie estive concentrate nel mese di 




agosto. 




 




 




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 merito alla formulazione riportata all’art. 10.10 del presente DCO, si condivide con le seguenti 




precisazioni: 




� Eliminare dal testo “sentita la Regione di appartenenza” in quanto, in analogia a quanto 




previsto in tema di richieste di deroghe nella RQSII e nel TIMSII, non si ritiene opportuno il 




coinvolgimento della Regione, fermo restando che sia l’EGA competente a dover inviare a 




codesta Autorità l’istanza di deroga 




� Sostituire il termine “31 agosto 2018” con quello indicato in risposta alla Q8 ovvero “30 




settembre 2018”. 
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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? 




 




 




In considerazione del fatto che la disciplina del bonus idrico è stata emanata recentemente da 




codesta Autorità con Deliberazione n. 897/2017/R/IDR del 21 dicembre 2017 e che, come 




specificato all’art. 4.3, con successivo provvedimento saranno definiti da ARERA ulteriori aspetti 




in merito a tale disciplina, questa Società ritiene opportuno che nel periodo transitorio, a partire dal 




1 luglio 2018, sia attivata solo la Procedura speciale per gli indennizzi automatici relativi alla 




qualità contrattuale del SII, escludendo quelli relativi alla qualità tecnica, la cui regolazione è 




anch’essa di recente emanazione. 




 




 




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 condivide l’orientamento di codesta Autorità di prevedere l’istituzione di tavoli tecnici durante il 




periodo transitorio, in particolare per definire il percorso di trasformazione degli Organismi di 




conciliazione, attualmente presenti all’interno delle realtà societarie dei soggetti gestori del SII, in 




Organismi ADR secondo i requisiti previsti dal Codice del Consumo nonché individuare con 




precisione il ruolo degli EGA. Nell’ambito di tale attività andrebbe anche chiarita la possibilità che 




continuino a operare procedure di gestione di reclami di secondo livello attualmente in essere presso 




gli EGA. 




 




 




 




 




 




 















9  




 




 




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, fermo restando che gli incontri previsti per lo svolgimento dei tentativi di 




conciliazione avvengano esclusivamente per via telematica. 




 




 




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? 




 




 




Nel caso in cui il reclamo dell’utente sia relativo al servizio di fognatura e/o depurazione e 




quest’ultimo non sia gestito dal gestore del servizio di acquedotto, questa Società ritiene opportuno 




che, ai fini della corretta ed efficace trattazione della controversia, al tentativo di conciliazione sia 




convocato obbligatoriamente il gestore del servizio di fognatura e/o depurazione e che anche la 




conseguente sottoscrizione del verbale di conciliazione sia demandata a tale soggetto. 
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Cordiali saluti.



Affari Regolamentari
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1. PREMESSA 



 



Acquedotto Pugliese S.p.A. esprime apprezzamento per gli orientamenti finali espressi da codesta 



Autorità in merito al sistema di tutele degli utenti del SII per la trattazione dei reclami e la 



risoluzione extragiudiziale delle controversie che prevedono l’estensione al settore idrico, con i 



dovuti accorgimenti e con un adeguato periodo transitorio, del regime già in vigore per i settori 



dell’energia elettrica e del gas. 



 



Con il consueto spirito di proficua collaborazione, in ogni caso, si riportano di seguito alcune 



osservazioni di tipo generale e risposte ai singoli punti in consultazione. 



 



Per prima cosa, questa Società ritiene opportuno che le procedure di conciliazione vertano 



unicamente sulle tematiche oggetto di regolazione da parte di codesta Autorità. Tanto in 



considerazione del fatto che la regolazione del Servizio Idrico Integrato non risulta essere ancora 



completamente definita e tenuto conto del carattere fortemente territoriale del SII rispetto ai mercati 



energetici dove il contenzioso assume per definizione carattere nazionale. 



 



Inoltre, per quanto riguarda lo schema di Regolamento per la gestione dei reclami di seconda 



istanza degli utenti finali da parte dello Sportello (Appendice 3 del presente DCO), si condivide 



l’impostazione adottata da codesta Autorità, con alcune precisazioni riportate in risposta alla Q3, 



ma si ritiene opportuno che l’entrata in vigore dello stesso sia prevista a partire dal 1 giugno 2018. 



 



Per quanto riguarda poi l’orientamento di codesta Autorità di prevedere che già nel periodo 



transitorio siano attivate due Procedure speciali in relazione al bonus idrico e agli indennizzi 



automatici, questa Società ritiene opportuno che nel periodo transitorio, a partire dal 1 luglio 2018, 



sia attivata solo la Procedura speciale per gli indennizzi automatici relativi alla qualità contrattuale 



del SII, in considerazione del fatto che i provvedimenti relativi alla disciplina del bonus idrico ed 



alla regolazione della qualità tecnica del SII sono stati emanati solo di recente e pertanto appare 



necessario consentire alla relativa regolazione di dispiegare compiutamente i suoi effetti. 
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In merito all’orientamento di codesta Autorità di prevedere l’istituzione di tavoli tecnici durante il 



periodo transitorio, si condivide la necessità che in tale contesto sia definito il percorso di 



trasformazione degli Organismi di conciliazione, attualmente presenti all’interno delle realtà 



societarie dei soggetti gestori del SII, in Organismi ADR secondo i requisiti previsti dal Codice del 



Consumo nonché sia individuato con precisione il ruolo degli EGA. Nell’ambito di tale attività 



andrebbe anche chiarita la possibilità che continuino a operare procedure di gestione di reclami di 



secondo livello attualmente in essere presso gli EGA. 



 



Infine si fa presente che, nel caso in cui il reclamo dell’utente sia relativo al servizio di fognatura 



e/o depurazione e quest’ultimo non sia gestito dal gestore del servizio di acquedotto, questa Società 



ritiene opportuno che, ai fini della corretta ed efficace trattazione della controversia, al tentativo di 



conciliazione sia convocato obbligatoriamente il gestore del servizio di fognatura e/o depurazione e 



che anche la conseguente sottoscrizione del verbale di conciliazione sia demandata a tale soggetto. 
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2. DOCUMENTO PER LA CONSULTAZIONE 899/2017/E/IDR  



2.1 Osservazioni puntuali  



 



 



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? 



 



 



Come già evidenziato nelle osservazioni generali, questa Società ritiene opportuno che le procedure 



di conciliazione vertano unicamente sulle tematiche oggetto di regolazione da parte di codesta 



Autorità. Tanto in considerazione del fatto che la regolazione del Servizio Idrico Integrato non 



risulta essere ancora completamente definita e tenuto conto del carattere fortemente territoriale del 



SII rispetto ai mercati energetici dove il contenzioso assume per definizione carattere nazionale. 



 



 



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 condivide. 



 



 



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 condivide, fermo restando che tale Regolamento debba essere applicato esclusivamente nel 



periodo transitorio ed entri in vigore dal 1 giugno 2018. 
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Inoltre, con riferimento all’art. 4.6 dello Schema di Regolamento, nel caso in cui il reclamo 



dell’utente sia relativo al servizio di fognatura e/o depurazione e quest’ultimo non sia gestito dal 



gestore del servizio di acquedotto, si ritiene opportuno che sia obbligatoriamente interessato il 



gestore del servizio di fognatura e/o depurazione. 



 



Per quanto riguarda le comunicazioni tra lo Sportello ed i soggetti interessati dal reclamo, questa 



Società ritiene opportuno che avvengano in forma scritta esclusivamente per via telematica. 



 



Con riferimento all’art. 9.5 dello Schema di Regolamento, si ritiene congruo un termine pari a 20 



giorni lavorativi. 



 



 



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? 



 



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 condivide. 



 



 



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. 
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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? 



 



 



Come già evidenziato in risposta al precedente DCO n. 667/2017, questa Società condivide la 



previsione di un periodo transitorio di un anno. 



 



 



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? 



 



 



In merito al termine ultimo per la presentazione delle istanze di deroga all’obbligo del gestore di 



intervenire alla procedura conciliativa, questa Società ritiene opportuno che tale termine sia previsto 



al 30 settembre 2018, anche in considerazione del periodo di ferie estive concentrate nel mese di 



agosto. 



 



 



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 merito alla formulazione riportata all’art. 10.10 del presente DCO, si condivide con le seguenti 



precisazioni: 



� Eliminare dal testo “sentita la Regione di appartenenza” in quanto, in analogia a quanto 



previsto in tema di richieste di deroghe nella RQSII e nel TIMSII, non si ritiene opportuno il 



coinvolgimento della Regione, fermo restando che sia l’EGA competente a dover inviare a 



codesta Autorità l’istanza di deroga 



� Sostituire il termine “31 agosto 2018” con quello indicato in risposta alla Q8 ovvero “30 



settembre 2018”. 
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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? 



 



 



In considerazione del fatto che la disciplina del bonus idrico è stata emanata recentemente da 



codesta Autorità con Deliberazione n. 897/2017/R/IDR del 21 dicembre 2017 e che, come 



specificato all’art. 4.3, con successivo provvedimento saranno definiti da ARERA ulteriori aspetti 



in merito a tale disciplina, questa Società ritiene opportuno che nel periodo transitorio, a partire dal 



1 luglio 2018, sia attivata solo la Procedura speciale per gli indennizzi automatici relativi alla 



qualità contrattuale del SII, escludendo quelli relativi alla qualità tecnica, la cui regolazione è 



anch’essa di recente emanazione. 



 



 



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 condivide l’orientamento di codesta Autorità di prevedere l’istituzione di tavoli tecnici durante il 



periodo transitorio, in particolare per definire il percorso di trasformazione degli Organismi di 



conciliazione, attualmente presenti all’interno delle realtà societarie dei soggetti gestori del SII, in 



Organismi ADR secondo i requisiti previsti dal Codice del Consumo nonché individuare con 



precisione il ruolo degli EGA. Nell’ambito di tale attività andrebbe anche chiarita la possibilità che 



continuino a operare procedure di gestione di reclami di secondo livello attualmente in essere presso 



gli EGA. 
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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, fermo restando che gli incontri previsti per lo svolgimento dei tentativi di 



conciliazione avvengano esclusivamente per via telematica. 



 



 



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? 



 



 



Nel caso in cui il reclamo dell’utente sia relativo al servizio di fognatura e/o depurazione e 



quest’ultimo non sia gestito dal gestore del servizio di acquedotto, questa Società ritiene opportuno 



che, ai fini della corretta ed efficace trattazione della controversia, al tentativo di conciliazione sia 



convocato obbligatoriamente il gestore del servizio di fognatura e/o depurazione e che anche la 



conseguente sottoscrizione del verbale di conciliazione sia demandata a tale soggetto. 



 















