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Quando la crisi imperversa e la
necessita di risparmiare «fino
all'osso» diventa indispensabi-
le per la sopravvivenza di fami-
glie e imprese, la gestione delle
utenze rappresenta una forte
criticita.

Da un lato, infatti, si tratta di
servizi cui non & possibile ri-
nunciare, dall’altra parte, pero,
sussiste il dubbio di pagare
‘troppo’. «ll dubbio & lecito - af-
ferma Micaela Utili di Confimi
Impresa Ravenna, membro del
Comitato Consultivo degli uten-
ti e dei portatori di interessi
dell’Emilia-Romagna e segreta-
rio del Consorzio per I'energia
Consenergy2000 -. Il problema
e che per poterselo togliere,
almeno in parte, & necessario
conoscere molto bene le regole
che governano le reti di servizi e
guesta conoscenza non & sem-
pre alla portata di tutti gli utenti
e i consumatori finali».

Qualiregole e per quali mercati?
«0gni servizio (acqua, energia
elettrica, gas e rifiuti) corri-
sponde sostanzialmente a una
rete, e ogni rete ha regole pre-
cise dettate da uno specifico
soggetto regolatore. Anche i
mercati cosiddetti liberi, come
I'energia elettrica e il gas, non
possono prescindere dalla re-
golazione perché purtroppo,
sono trasportati attraverso reti
che hanno un costo di gestione
che e ben lungi dall’essere libe-
ralizzaton.

Andiamo pero con ordine, par-
tendo da acqua e rifiuti...
«Acqua e rifiuti sono servizi di
natura pubblica (il servizio igie-
ne urbana ha anche le caratte-
ristiche di essere indivisibile) e
pertanto le decisioni in merito
a soggetti gestori, condizioni
di gestione, costi e tariffe sono
sempre state di competenza de-
gli enti locali, in forma singola o
aggregata (Ato). In tempi recen-
ti una legge regionale ha costi-
tuito, in Emilia-Romagna, un’A-
genzia (Atersir - www.atersir.
emr.it), espressione di Comuni
e Province, affidandole appun-
to il ruolo di regolatore del ser-
vizio idrico integrato (Sii) e del
servizio gestione rifiuti urbani
(Sgru)».

Cio significa che l'utente deve
pagare e basta?

«Per acqua e rifiuti l'utente non
pud decidere la tariffa e nem-
meno a chi pagarla. Esistono
pero alcuni strumenti importan-
ti di informazione e tutela che
I'utente deve poter conoscere,
perché possono aiutarlo nel
caso che qualcosa non funzio-
ni nell’erogazione del pubblico
servizion».

Le Carte dei Servizi.

Le Carte dei Servizi, previste dal
1994 per tutti i servizi pubblici,
individuano e rendono traspa-
renti le informazioni minime sul-
le modalita di erogazione e sul
rispetto di determinati standard
di qualita da parte dell’Ammini-
strazione con la possibilita di ri-
valersi, nei confronti della stes-
sa, qualora gli standard fissati
non fossero rispettati. Si tratta,
insomma, di un «patto» tra il
cittadino e |’Amministrazione
relativamente a uno specifico
servizio erogato, sostitutivo del
contratto che invece viene sot-
toscritto tra utente e venditore
nei mercati cosiddetti liberi.
«Sulle Carte dei Servizi - precisa
Utili - e possibile trovare molte
delle risposte che spesso gli
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utenti cercano nei posti shaglia-
ti: tempi di esecuzione dei lavori
(allacciamenti a rete, installa-
zione contatori, tempi massimi
di risposta ai call center, vici-
nanza minima dei cassonetti
rifiuti...)».

Il Comitato Consultivo degli
utenti e dei portatori di interes-
si.

Il Comitato Consultivo degli
utenti e dei portatori di interessi
& l'unico soggetto riconosciuto
(individuato da una legge re-
gionale) a esercitare la rappre-
sentanza di cittadini e imprese
utenti dei servizi pubblici am-
bientali (acqua e rifiuti).

| compiti del Comitato (email a
comitato.utenti.rer@gmail.com)
consistono nella tutela e cura
degli interessi degli utenti sotto
ogni aspetto: dalla raccolta di
segnalazioni e reclami, alla va-
lutazione su qualita, trasparen-
za e semplificazione nell'acces-
so ai servizi, all'attenzione che
i servizi devono riservare agli
utenti diversamente abili o in
condizioni economiche di disa-
gio o svantaggio, ai residenti in
aree rurali e isolate. Il Comitato
e I'interlocutore privilegiato de-
gli Enti locali e dell’Agenzia ed
é chiamato a esprimere pareri
(anche se non vincolanti) sui
criteri di organizzazione dei ser-
vizi e sulla composizione della
tariffe.

Il Difensore civico Regionale.

Un Istituto ancora poco cono-
sciuto e utilizzato, perlomeno
quando si tratta di utenze, & il

ricorso all’intervento del difen-
sore civico regionale.(www.as-
semblea.emr.it/garanti/attivita-
e-servizi/difensorecivico). No-
minato dall’Assemblea legislati-
va Regionale, il Difensore civico
ascolta il cittadino, esamina la
documentazione disponibile e
interpella I'ente coinvolto. «ll
Difensore civico - spiega Utili -
non ha il potere di modificare le
decisioni della pubblica ammi-
nistrazione; tuttavia, nella stra-
grande maggioranza dei casi le
sue indicazioni vengono appli-
cate dalle amministrazioni e dai
servizi coinvolti».

| servizi a mercato «libero»:
energia elettrica e gas.

| servizi di fornitura di energia
elettrica e gas vengono impro-
priamente definiti «xa mercato li-
bero». In realta la parte «libera»
@ relativamente piccola (e pur-
troppo sul costo complessivo
incide sempre meno) e i servizi
sono invece soggetti a pesante
regolazione. L'Autorita regola-
toria nel mercato dell’'energia
elettrica e del gas e nota a tutti
ed & I'Aeeg. Come per i servizi
ambiente e rifiuti esistono an-
che nel servizio elettrico e gas
«carte dei servizi» (denominate,
pill propriamente «testi unici»)
che regolamentano tutto il fun-
zionamento della rete e il com-
portamento dei vari soggetti
che, a vario titolo, operano su
di essa (distributori, venditori,
clienti finali, etc...).

«La lettura dei Testi unici & cer-
tamente impegnativa - commen-
ta Utili -, ma a volte vale la pena:

ad esempio, per chi deve pro-
grammare dei lavori sulla rete
elettrica/gas (spostamento/
installazione di contatori nuovi -
aumenti/diminuzioni di potenza,
cessazioni di utenza, etc...) puo
trovarvi i tempi minimi e massi-
mi entro cui il distributore deve
effettuare i lavori medesimi, le
relative tariffe e gli indennizzi
che il distributore dovra corri-
spondere se non rispetta i tempi
indicati. Purtroppo i consuma-
tori finali, invece di consultare
questi strumenti, preferiscono
troppo spesso credere a chi gli
racconta di avere un amico che
li aiutera... forse...».

Cosa significa «mercato libe-
ro»?

«Quando si parla di mercato
libero nel servizio elettrico e
nel servizio gas si parla esclu-
sivamente della possibilita di
scegliere un fornitore e di con-
trattare, nei limiti delle quota-
zioni del mercato, un prezzo per
la sola materia prima. Parliamo
di una voce che sul costo com-
plessivo del servizio incide, me-
diamente, oggi all'incirca il 45%
per il gas e il 40% dell’'energia
elettrica. La restante parte del
costo, che copre appunto il ser-
vizio ditrasporto al contatore, la
misura e quanto altro serve per
gestire la rete, & regolata, ov-
vero determinata dall’Aeeg. Per
cui il margine di liberta & abba-
stanza piccolo».

Il cliente del mercato libero ha
qualche forma di tutela?

«Visono innanzitutto alcune re-
gole fondamentali di autotutela.
La prima consiste nello smette-
re di credere alla ‘leggenda’ del
reciproco vantaggio. Il fornitore
va trattato come una contropar-
te, non come un consulente: di-
versamente sara l'unico a gua-

dagnarci. Le successive sono:

- non calcolare mai il risparmio
sull'imponibile (totale) di fattura
(il nostro margine di azione é del
40-45%);

- non fare mai confronti con
I'anno precedente (¢ un‘opera-
zione fuorviante se lasciata a sé
stessa), né su una sola bolletta
(la valutazione é attendibile su
pit bollette);

- rinunciare all'idea di abbatte-
re le voci riguardanti gli oneri di
rete cambiando fornitore (& un
sogno irrealizzabile);

- non confrontare mai un prezzo
fisso con un prezzo variabile;

- attenzione agli sconti, che
troppo spesso sono fasulli;

- verificare tutto il contratto
proposto e non solo il prezzo di
copertina (che spesso nascon-
de clausole vessatorie);

- non credere a quello che il
venditore dice solo perché non
abbiamo voglia di leggere;

- non sopravvalutare noi stes-
si pensando che comprare sul
mercato libero sia facile».

E oltre all’autotutela?

«L'Aeeg offre un servizio di con-
ciliazione per i contenziosi in-
sorti tra clienti e societa di ven-
dita. Sitratta di un servizio onli-
ne (http//www.autorita.energia.
it/it/consumatori/reclami.htm)
che pero non é facilmente ac-
cessibile all’'utente poco infor-
matizzato. Una buona forma di
tutela preventiva e invece rap-
presentata dai gruppi di acqui-
sto. Al vantaggio di comprare in
modo aggregato I'energia elet-
trica e il gas sul mercato libero
(ottenendo migliori condizioni
di prezzo, sia per effetto del
maggior volume gestito, ma an-
che della maggiore conoscenza
delle dinamiche di mercato) as-
sociano spesso un‘assistenza
puntuale per tutti gli aspetti ri-
guardanti la fornitura elettrica,
sono, di norma, poco costosi,
e rappresentano lo strumento
ideale per affrontare un mer-
cato mutevole, aggressivo e
progressivamente, purtroppo,
meno corretto nella condotta
commerciale. Lo dimostra I'e-
sperienza del nostro Consener-
gy2000 - conclude Utili - il Con-
sorzio per l'energia costituito
da Confimi Impresa Ravenna.
Da anni operativo come gruppo
di acquisto per I'energia elettri-
ca, con un volume che ha toc-
cato anche i 250 milioni di kwh,
ha recentemente sviluppato un
progetto di gruppo di acquisto
sul gas, che nel giro di poco piu
di un anno ha raggruppato qua-
si 100 contatori per un volume
complessivo di 2 milioni di me-
tri cubi, migliorando il prezzo di
oltre 10 eurocent/mc rispetto a
quello applicato dall’'operatore
dominante di mercato e senza
alcun onere per le aziende ade-
renti».

A cura di Confimi Impresa Ravenna:
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