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La conciliazione AIT: uno strumento gratuito
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controversie tra Utenti e Gestori del s.i.i.
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Il sistema di tutele previsto da ARERA
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Mettere d’accordo due o piu persone
appianando il dissidio esistente fra esse
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W istituito con delibera di Assemblea di AIT n. 19 del 21 dicembre 2020 «Regolamento sulla
conciliazione nel servizio idrico integrato»

W scritto dal 15 aprile 2021 nell'elenco degli organismi ADR (Alternative Dispute Resolution)
istituito da ARERA

‘Operativo dal 17 giugno 2021

WDal 30 giugno 2023 ARERA ha esteso lI'applicazione del tentativo obbligatorio di
conciliazione agli utenti del settore idrico

Richieste di conciliazioni | 2022 | 2023 | 204
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Conciliazione: sintesi procedura

parte dell’'utente, del reclamo o della

@ Invio al gestore del servizio idrico, da
richiesta di rettifica della fatturazione

Mancata risposta
o orisposta insoddisfacente
da parte del gestore

TRASCORSI 50 GIORNI

Domanda di conciliazione AIT:
https:Fsportelliotelematico.

autoritaldrica_toscana.it/

ENTRO 15 GIORNI
@ Eventuali integrazioni dell’'utente

didatimancanti

-

ENTRO 320 GIORNI
o Definizione da parte di AIT
dell'incontro di conaliazione

@ [ Incontro di conciliazione
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UTENTE O SUO
DELEGATO

CONCILIATORI
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SEGRETERIA AIT
GESTORE
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Richiedenti

Accesso diretto cliente/utente finale 47% 48% 54%

Altro delegato professionista (es. avvocato e 68 39% 45 29% 37 30%
commercialista)

Altro delegato non professionista 6% 20 13% 13 10%

Delegato Associazione dei Consumatori 9% 14 9% 7 6%
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sito conciliazioni 2022 - 2024

womn | prcedreconcseonscrte |5 |_procedreconcsesema st || ot
29 88% 4 12% 33
ADF 14 82% 3 18% 17
ASA 10 59% 7 41% 17
5 100% 0 0% 5
15 63% 9 38% 24
31 94% 2 6% 33
104 81% 25 19% 129
I e g e N
21 91% 2 9% 23
ADF 4 67% 2 33% 6
ASA | 10 67% 5 33% 15
0 0% 1 100% 1
GAIA | 28 76% 9 24% 37
1 33% 2 67% 3
15 83% 3 17% 18
79 77% 24 23% 103
21 91% 2 9% 23
ADF 5 100% 0 0% 5
ASA 14 64% 8 36% 22
3 75% 1 25% 4
GAIA | 19 56% 15 44% 34
0 0 0 0 0
12 80% 3 20% 15
74 72% 29 28% 103
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Tempistiche 2022 - 2024
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Importi delle controversie 2022 - 2024

ANNO 2022 Importo complessivo Importo medio per procedura Importo complessivo Importo medio per procedura
controversie (Euro ammessa (Euro conciliato (Euro conclusasi con accordo (Euro

125.873 3.702 48.761 1.681
'ADF | 108.688 4.726 18.766 1.340
ASA 176.267 8.394 17.039 1.704
15.602 2.229 6.842 1.368
GAIA | 120.581 3.654 26.914 1.794
147.109 3.678 81.406 2.626
694.122 4.393 199.727 1.920
controversie (Euro ammessa (Euro conciliato (Euro conclusasi con accordo (Euro
52.464 1.874 35.128 1.527
'ADF | 14.366 1.306 7.396 1.233
ASA 84.237 4.434 30.502 2.033
0 0 0 0
5.442 1.361 135 45
GAIA 127.360 2.895 56.605 1.530
105.439 4.393 60.762 3.376
389.308 2.972 190.528 1.850
ANNO 2024 Importo complessivo Importo medio per procedura Importo complessivo Importo medio per procedura
controversie (Euro) ammessa (Euro) conciliato (Euro) conclusasi con accordo (Euro)

79.888 3.073 44.341 2111
ADF | 18.591 3.099 6.840 1.368
ASA | 244.762 10.642 107.058 7.647
2.499 625 46 15
252.962 6.170 85.519 4.501
0 0 0 0

W Autorita Idrica TOSC 543.94 3.200 25.520 2.127

e e Totale | 636.099 5.437 257.326 3.477 -




Sportello telematico
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Sportello telematico

Domande frequenti
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Conciliazione Online Reclami, informazioni e segnalazioni Pratiche presentate




Nuovi strumenti digitali

A Attvazione delle procedurs Procadura azsistia,

online p=r- Il richiledente & automaticamernts
- conclilazionl seguito nella compllazione
- regnalazion] del modull online

Possibiitta di vislonare
dalla pratica da parte la documentazions
di Autorita drica Toscana nel fxzcicalo Informatico
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Progetto ADRIWATER

———

W «SMP-CONS-2024-ADR-RAD - Call for
proposals for action grants to provide financial
contributions to ADR Bodies and RAD Qualified

Entities.

W sviluppato fra 01/04/2023 e 31/05/2024
W Cofinanziato al 90% (circa 57.500 euro)

‘I\/Iiglioramento C
gestione di Conci

‘I\/Iiglioramento C
conciliatori
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elle procedure digitali di
lazioni e Reclami di Il livello

elle capacita operative dei

Cofinanziato
dall’'Unione europea



\F Progetto ADRIWATER 2.0

W «SMP-CONS-2022-ADR — Call for proposals for

action grants to provide financial contributions to HAI UN PROBLEMA

I I : : . | 5, ° CON IL SERVIZIO IDRICO?
Alternative Dispute Resolution bodies designated .
by the EU Member States pursuant to the ADR — ‘ -
directive 2013/11/EU” T

una pa

W Progetto previsto tra 01/04/2025 e 31/03/2027

o o idrico?
W Cofinanziato al 75% (circa 60.500 euro) cncmminear TP
" Ina soluzione semplice, T priv g
d m- 'mh "'_-:I-. " £ J.:I..; nigeratotest del

W Ulteriore miglioramento delle procedure digitali di L
gestione di Conciliazioni e Reclami di Il livello

‘Incremento della comunicazione e
consapevolezza delle procedure

‘Miglioramento delle capacita operative dei
conciliatori S——
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Grazie per |'attenzione
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