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ABSTRACT.

Le aziende dell'acqua sono al centro di un ecosistema di relazioni, di cui i cittadini sono attori privilegiati. Per questo motivo é
necessario continuamente riferirsi ad essi, interrogandoli e rendendoli partecipi. In questo contributo si analizzano i comportamenti
dei cittadini-utenti del servizio idrico, alla luce della loro sensibilita ambientale e di come un adeguato processo informativo possa
risultare in una maggior tutela dellambiente, tramite una maggior interazione con le aziende dell'acqua.

Water utilities are pivotal in a network, where citizens are to be considered main characters. Thus they shall always focus on
final users, cooperating with them in the definition of the direction of the industry itself. Here, we analyse citizens’ behaviours
highlighting mostly the “sustainability” component; moreover we show the importance of an efficient communication, that
enhances an higher collaboration with the water utilities so to better protect environment.
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LA MISSIONE.

Il Laboratorio Servizi Pubblici Locali & una iniziativa di analisi e discussione che intende riunire selezionati
rappresentanti del mondo dell'impresa, delle istituzioni e della finanza al fine di rilanciare il dibattito sul
futuro dei Servizi Pubblici Locali.

Molteplici tensioni sono presenti nel panorama economico italiano, quali la crisi delle finanze pubbliche
nazionali e locali, la spinta comunitaria verso la concorrenza, la riduzione del potere d'acquisto delle
famiglie, il rapporto tra amministratori e cittadini, la tutela dell'ambiente.

Per esperienza, indipendenza e qualita nella ricerca economica REF Ricerche ¢ il “luogo ideale” sia per
condurre il dibattito sui Servizi Pubblici Locali su binari di “razionalita economica”, sia per porlo in relazione
con il pit ampio quadro delle compatibilita e delle tendenze macroeconomiche del Paese.
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I’I C e I’C h e Aziende idriche e cittadini:

un'alleanza da (ri)costruire e coltivare

UN'ECOSISTEMA RELAZIONALE

Nell'ecosistema delle relazioni in cui le aziende del servizio idrico sono immerse, si riferiscono frequente-
mente a numerosi altri agenti ed istituzioni. Le istituzioni e i portatori di interesse economico hanno una
maggiore capacita di intervenire nell'identificazione degli indirizzi di sviluppo, tramite la definizione di
quadri regolamentari, le prime, e la possibilita di decidere-orientare-influenzare le scelte di produzione,
i secondi. Al contrario, I'ambiente e i cittadini-utenti, per loro natura, non godono di altrettanto potere
rappresentativo e decisionale.

Tuttavia, sono proprio questi ultimi che dovrebbero essere tenuti maggiormente in considerazione: I'am-
biente poiché e la “casa comune”, e il cittadino, non solo in qualita di destinatario del servizio, ma anche
per la natura di servizio pubblico essenziale ed universale del servizio idrico stesso.

Il cittadino-utente, in particolare, rispetto alla portata dei cambiamenti in atto e delle ricadute osservate,

puo sentirsi impotente, inadeguato, scoraggiato. Nel caso dell'ambiente, trattandosi di uno stakeholder
“senza voce”, & necessario che altri attori se ne facciano garanti.

IL GESTORE HA UN RUOLO «PIVOTALE»

Istituzioni

Portatori di A
interesse — Azienda del — Ambiente

economico Servizio Idrico

Cittadini Utenti

Fonte: elaborazione grafica Laboratorio REF Ricerche

Ein questo assetto di relazioni, che deve innovarsi su di un una rilettura delle relazioni esistenti, che I'azien-
da del servizio idrico gioca un ruolo pivotale, chiamata a costruire una strategia di intervento coniugando le
diverse aspettative e desiderata dei quattro principali stakeholder: i cittadini-utenti, le istituzioni, l'ambiente
e portatori di interesse economico, con differenti richieste e capacita di partecipazione, oltre che con una
fitta trama di relazioni vicendevoli.
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Il percorso  Questa rete relazionale inizia ad essere indagata in questo contributo, con particolare riferimento ai citta-
diricerca del  ginj-ytentj, ai loro desiderata e comportamenti nel rapporto che sussiste con il servizio idrico e la tutela
Laboratorio REF . . . .. . .. . .
Ricerche ambientale. Questo contributo s'innesta su un percorso di ricerca pit ampio inaugurato con il Contributo
n.124 "Consapevolezza, ascolto e partecipazione: gli ingredienti di una strategia resiliente” del Laboratorio
REF Ricerche, luglio 2019, nel quale si presentano e analizzano teorie dell'economia comportamentale ed
esperienze internazionali volte a integrare la conoscenza del cittadino-utente in una piu ampia visione di
gestione aziendale promossa e tutelata dagli attori istituzionali. Nel prossimo contributo di questo filone si
assumera invece il punto di vista dell'azienda del servizio idrico, e come essa si possa relazionare in maniera
efficace con il consumatore favorendo I'adesione a percorsi di sviluppo tesi alla tutela dell'ambiente, il quale
rappresenta un compito che nel terzo millennio e a fronte dei cambiamenti climatici e ambientali in corso
sta assumendo un'importanza centrale.

Tale percorso di ricerca intende aprire nuovi orizzonti, portando contributi significativi e spunti critici con i
quali ravvivare il dialogo nel servizio idrico attorno a un rinnovato paradigma gestionale nel quale I'allean-
za fra i vari stakeholder possa generare sinergie e quindi un servizio sostenibile, resiliente e aderente
alle richieste, nel quale I'azienda idrica puo ergersi a risposta qualificata e industriale.

La prospettiva sottostante a questo contributo é quella del cittadino-utente:

Chi e il cittadino-utente? Quali desideri, quali auspici e quali richieste ha il cittadino-utente nei confronti
delle aziende del servizio idrico? Il cittadino-utente & informato su chi sono e cosa fanno le aziende del
servizio idrico? Il cittadino-utente ha consapevolezza di come puo, tramite le sue azioni, tutelare l'equilibrio
idrico? Com'’e possibile favorire la realizzazione concreta di queste azioni?

L'indagine recentemente condotta (luglio 2019) dal Laboratorio REF Ricerche affronta il tema della cono-
scenza del cittadino-utente, nel suo duplice ruolo di portatore di interessi in qualita di utente e soprattutto
di soggetto “dante causa” delle istituzioni, in rappresentanza e nell'interesse del quale dunque queste
ultime dovrebbero agire.

I risultati permettono un‘attenta lettura del cittadino-utente, nella sua relazione con l'azienda del servizio
idrico e con I'ambiente. In una prima sezione, denominata “Indagine sulle percezioni e le valutazioni del
cittadino-utente”, si indagano le caratteristiche del cittadino-utente, le motivazioni, i desideri e gli auspici;
quindi in una seconda sezione, denominata “Cambiamento Climatico e Resilienza”, si studia con dettaglio
come i cittadini percepiscono e reagiscono al cambiamento climatico.

IL COMPORTAMENTO COME EPIFANIA DI UN PROCESSO SOMMERSO

Inclinazionie L "Indagine sulle percezioni e le valutazioni del cittadino-utente” si articola attraverso I'approccio dell‘azio-
intenzioni, in una  ne ragionata, che mira a legare I'intenzione ad agire ad alcune macro-variabili comportamentali quali
dimensione di 4 o4tit,dini personali, e la percezione di controllo*
tutela ambientale € attitudini personali, e la percezione di controllo*.
Nello specifico dell'indagine si & tenuta una prospettiva che si focalizzasse sulla sensibilita ambientale e sul-
la tutela, con particolare riferimento ai ruoli e alle responsabilita dell’'utente, dell'azienda del servizio idrico,
dello Stato e delle istituzioni. Questa scelta ha portato quindi alle seguenti declinazioni:

"

1 Per un‘attenta disamina dell'approccio si invita la lettura del Contributo n. 124 “Consapevolezza, ascolto e partecipazione: gli ingredienti di una strategia resiliente
del Laboratorio REF Ricerche, luglio 2019.
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RAPPRESENTAZIONE SCHEMATICA DELL'APPROCCIO DELL'AZIONE RAGIONATA

ATTITUDINE AL
COMPORTAMENTO

—| NORME SOCIALI
— PERCEPITE

A

> INTENZIONE COMPORTAMENTO

—”|PERCEZIONE DI
CONTROLLO

Fonte: Contributo n. 124 “Consapevolezza, ascolto e partecipazione: gli ingredienti di una strategia resiliente” del Laboratorio REF Ricerche, luglio 2079

«  Attitudini: comportamenti attuali e tensioni future circa la tutela ambientale, come ad esempio l'at-
tenzione allo spreco d'acqua; il grado di priorita degli ambiti di servizio in cui I'azienda del servizio
idrico puo orientare il suo operato;

«  Norme: cioé la valutazione morale del consumo idrico, nella doppia prospettiva di “valutazione per-
sonale” e pressione degli altri soggetti rilevanti per il cittadino-utente;

«  Controllo: ai rispondenti viene richiesto di valutare quanto essi stessi, ciascuno personalmente, sia in
grado di limitare il cambiamento climatico tramite il proprio comportamento.

IL CITTADINO-UTENTE: ATTITUDINI, NORME E CONTROLLO

Cittadini-  Un recente lavoro del Laboratorio? restituisce la fotografia di un cittadino attento all'ambiente e consa-
utenti attenti  gaygle del suo ruolo nel tutelare I'ambiente, facendosi promotore di un percorso dal basso, che lo chiama

all’'ambienti, ma . .
non pienamente  quindi ad uno spontaneo protagonismo.

protagonisti
Tale azione appare pero frenata da due diverse forze.

In prima istanza, i cittadini si auto-riconoscono una minore responsabilita rispetto alle aziende idriche e allo
Stato. Una visione che deriva dal riconoscere allo Stato e alle istituzioni un ruolo organico, in grado di in-
dirizzare maggiormente la tutela ambientale, anche poiché in grado di esercitare simultaneamente potere
coercitivo nei confronti di pit di un attore (cittadini stessi, imprese e altri portatori di interessi).

In seconda istanza, € innegabile che i cittadini non siano pienamente in grado di vedere i frutti dei loro
sforzi, che, seppur individuali, agiscono nella stessa direzione. Ne risulta quindi una minore percezione
dell'efficacia dell'azione collettiva.

2 Contributo n. 130 “Cambiamento climatico e resilienza: una responsabilita collettiva” del Laboratorio REF Ricerche, ottobre 2019
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LA RESPONSABILITA DELLA TUTELA AMBIENTALE
% intervistati che ritengono i vari attori responsabili della tutela ambientale

77%

72%

71%

Stato e istituzioni Azienda del Cittadini-Utenti
servizio idrico

Fonte: Contributo n. 130 "Cambiamento climatico e resilienza: una responsabilita collettiva", laboratorio REF Ricerc:
laboratorio REF Ricerche (ottobre 2019)

Gli attori £ jnteressante osservare come il primato della capacita d’intervento sia nuovamente riconosciuto
protagonisti . . . . .
<ono lo Stato e le  allo Stato, ma altrettanto interessante osservare come si riduca la distanza con le aziende idriche,
istituzioni quasi a voler riconoscere un ruolo di cinghia di trasmissione anche agli “operativi”: alle aziende idriche

che con il loro quotidiano presidio possono esercitare una influenza diretta sull'ambiente, e ai cittadini
stessi, che percepiscono come i loro comportamenti possono contribuire a migliorare I'efficacia delle
politiche per tutelare 'ambiente. Gli utenti quindi reputano di avere controllo sulla possibilita di

tutelare I'ambiente.

PERCEZIONE DI CONTROLLO: L'EFFICACIA DELLA TUTELA AMBIENTALE
% intervistati che ritengono i vari attori in grado o non in grado di limitare I'impatto

HNo | Si

74%

Lo Stato e le istituzioni L’azienda del servizio idrico il cittadino-utente

Fonte: indagine Laboratorio REF Ricerche "Indagine sulle percezioni e le valutazioni del cittadino-utente" (lug
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Una posizione [ rispondenti hanno anche un chiaro orientamento "morale’(i.e. la norma sociale), rispetto alla con-
I,aczht:zrzzsﬁ;;elci::g servazione della risorsa idrica, che permette di ipotizzare comportamenti volti alla tutela. Il 90% in-
fatti valuta “giusto” un comportamento a sostegno dell’'ambiente e di facile attuazione, come la
riduzione dello spreco d'acqua. Si tratta di un dato in forte crescita rispetto a valutazioni riportate in
anni passati3, a suggerire come i fenomeni di scarsita idrica e siccita degli anni recenti siano definitiva-

mente entrati nella “coscienza collettiva”.

Tale giudizio morale auments al crescere dell’eta dei rispondenti, a significare un maggior radica-
mento nelle proprie convinzioni da parte delle coorti piu mature delle popolazione, probabilmente
frutto dell’esperienza vissuta del cambiamento climatico in atto e delle sue conseguenze sugli equilibri
idrici nel Paese.

Possiamo ben | 3 |ettura contestuale delle opinioni riportate in materia di responsabilita e efficacia, unitamente ai
sperare! giudizi sullo spreco dell'acqua, restituisce un quadro confortante: si percepisce infatti la volonta di
tutelare la risorsa idrica, poiché i rispondenti ne sono responsabili, lo reputano un comportamento

in grado di generare cambiamenti e soprattutto perché e giusto agire in questa direzione.

Ma il “sentire” nelle valutazioni espresse dal cittadino-utente si trasforma in attitudini?

L'indagine conferma questa ipotesi, registrando che il 90% dei rispondenti intraprende azioni volte
a limitare lo spreco d’acqua, evidenziando nuovamente un trend crescente con l'eta. Ancora una volta
a sottolineare come la consapevolezza e la volonta di agire non deriva solo da recenti movimenti a tu-
tela del clima, ma anche da una lenta maturazione personale, il radicamento di tali valori nella propria
persona ed una lunga osservazione della realta. Nello specifico, e giusto osservare che la capacita di
porre in atto comportamenti che favoriscono la riduzione degli sprechi € anche imputabile ai piccoli
“trucchi” che derivano dall'esperienza, come ad esempio una migliore pianificazione dell'economia
domestica risultante in elettrodomestici usati meno di frequente, ma con un carico maggiore.

LA MATURITA COME RINFORZO DELLA SOSTENIBILITA
% intervistati per fasce di eta

B NORMA: E giusto non sprecare acqua B ATTITUDINI: Sono attento a non sprecare acqua ATTITUDINI: Sono disposto a cambiare i miei comportamenti

98%

95%

89%

87%

82%

80%

69%

<35 35-55 55+

Fonte: indagine Laboratorio REF Ricerche "Indagine sulle percezioni e le valutazioni del cittadino-utente" (luglio 2079)

3 Siveda, ad esempio, I'indagine Quintile IMS
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Un ulteriore elemento di conforto deriva dall'osservazione dell'impegno che i cittadini si dichiarano
disposti ad accettare. Quattro rispondenti su cinque sono infatti pronti a mettere in pratica azioni
aggiuntive volte ad una maggiore riduzione degli sprechi, nuovamente con una propensione che
cresce al crescere dell'eta. Si puo quindi supporre che le classi di popolazione piu mature, trainate dal
desiderio di lasciare una buona eredita ambientale, sono ancora oggi le piu disponibili ad affrontare
un maggiore impegno. Un orientamento che non si puo escludere sia in parte ascrivibile ad un senso
di responsabilita rispetto agli esiti non soddisfacenti in cui versa lo stato di salute dell'ambiente oggi.

Cambiando la prospettiva di lettura delle risposte, si osserva perdo come non tutti gli utenti che repu-
tano sbagliato sprecare acqua, si prodighino poi effettivamente in azioni orientate a tale scopo: a
fronte del 90% di coloro che reputano sbagliato sprecare l'acqua, una quota inferiore, pur prevalente,
pari all'85%, si prodiga in comportamenti volti ad una maggiore attenzione, e addirittura I'80% e dis-
ponibile ad un ulteriore impegno.

Vi &, pur tuttavia, la presenza di utenti che non sono in grado, o, nella peggiore delle ipotesi, non
intendono trasformare i loro giudizi morali in comportamento attivo. Sarebbe interessante valutare
se tra coloro che non sono disposti a cambiare i propri comportamenti prevalga la percezione di aver
fatto e fare gia abbastanza per I'ambiente ovvero il desiderio di non impegnarsi in ulteriori sacrifici.

Abbiamo quindi osservato un cittadino-utente attento all'ambiente e disponibile a ulteriori
sforzi e sacrifici. E dunque possibile tracciare un trait d'union che colleghi tali inclinazioni personali
all'intenzione di agire verso un servizio idrico di maggior qualita, e quindi piu attento all'ambiente,
seppur a un costo superiore?

L'APPLICAZIONE DELL'APPROCCIO DELL'AZIONE RAGIONATA: LA STRUTTURA DELL’ INDA-
GINE

Tra gli scopi dell'indagine svolta, vi & la misurazione della disponibilita a pagare (disponibilita ad accettare)
per un miglioramento (peggioramento) della soddisfazione percepita dall'utente riguardo al servizio idrico.
Si e dunque chiesto ai rispondenti di esplicitare I'esborso monetario (risparmio) che sono disposti a soste-
nere (accettare) per tale miglioramento (peggioramento).

FLUSSO DELL’ «INDAGINE SULLE PERCEZIONI E LE VALUTAZIONI DEL CITTADINO-UTENTE»

Elicitazione di Intenzione #1: Intenzione #2:

- Attitudini - Disponibilita a pagare R
- Norme Sociali - Disponibilita ad accettare -
- Percezione di controllo -

Miglioramento del SlI
Peggioramento del SlI
Status quo

Trattamento informativo

Fonte: Indagine sulle percezioni e le valutazioni del cittadino-utente (REF Ricerche 2019)

4 1l percorso di miglioramento, derivante dall'applicazione della regolamentazione di qualita tecnica prevista da ARERA (macro-indicatori M), & accompagnato da un
costo, stimato sulla base dei programmi di intervento presenti nel sistema informativo del Laboratorio REF Ricerche, e le cui ricadute sono coerenti con lo stato attuale
di un‘azienda idrica "media” in Italia. Il percorso di peggioramento, invece, prevede una riduzione della tariffa a seguito dell'azzeramento degli investimenti afferenti
alla qualita tecnica, e quindi il deterioramento del servizio idrico. Lo status quo, invece, garantiva nessuna variazione né sui costi né sulle performance qualitative del
servizio idrico. L'intenzione é stata quindi definita come la variazione di costo totale imputabile all'adesione o meno alle varie migliorie proposte.

Entrambe le intenzioni elicitate sono state analizzate nelle componenti di servizio coerenti con i macro-indicatori di qualita tecnica, che misurano le ricadute ambi-
entali dell'operato delle gestioni.
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Si e successivamente chiesto di indicare la loro intenzione circa la volonta di aderire a un percorso di mi-
glioramento delle performance del servizio idrico, un percorso di peggioramento e lo status quo®.

Tra le due fasi di rilevazione vi é stato un trattamento informativo, in cui sono state fornite al rispon-
dente alcune informazioni chiare, semplici e facenti riferimento ad esperienze personali e vicine, circa lo
stato attuale del servizio idrico e ai benefici osservabili nella propria quotidianita in esito al raggiungi-
mento degli obiettivi di qualita tecnica®.

Nell'elicitazione della disponibilita a pagare/accettare si sono raccolte informazioni sulla valutazione che
gli utenti hanno rispetto a ciascuno degli ambiti che sottendono ai macro-indicatori di qualita tecni-
ca, senza pero esplicitare come I'aumento dei costi si tramuti in una migliore performance del servizio
idrico e quindi in una maggiore tutela ambientale. Nell'elicitazione delle scelte, invece, il collegamento
tra variazioni tariffarie e tutela ambientale ¢ stato reso esplicito, anche alla luce dello stato attuale del
servizio idrico. Cio ha reso evidente all'utente la destinazione dell'aumento dei costi a cui poteva sce-
gliere di aderire.

E rilevante tuttavia sottolineare che nella versione proposta del modello “Approccio dell’azione ragio-
nata” si studiano non tanto le azioni, ma piuttosto le “intenzioni”; nello specifico dell'indagine qui
presentata sarebbe infatti impossibile studiare le azioni, poiché i rispondenti non vengono mai chiamati,

per ovvi motivi, a contribuire economicamente al percorso presentato.

FIDUCIA E CONSAPEVOLEZZA RINFORZANO LA SOSTENIBILITA DELLA SPESA

Lo studio dell’ “Approccio dell'azione ragionata” prima della somministrazione del trattamento in-
formativo mostra come la disponibilita a pagare (anche detta Willingess to Pay — WTP) e la disponibilita
ad accettare (Willingness to Accept — WTA) degli utenti non dipendano sostanzialmente dalle macro-
variabili comportamentali. Cio indica una non completa traduzione della sensibilita ambientale nella
volonta di contribuire ad un aumento tariffario, atto a sostenere un miglioramento della soddisfazi-
one, quasi a voler indicare che la propria soddisfazione non incorpora, in prima battuta, I'attenzione
all'ambiente.

Si evidenziano comunque alcune relazioni significative all'interno del modello. Innanzitutto una cor-
relazione positiva e statisticamente significativa fra le tre macro-variabili comportamentali: le risposte
degli utenti sono coerenti le une con le altre. Una valutazione morale che riconosce giusta la tutela
ambientale si accompagna a delle attitudini comportamentali che si muovono nella stessa di-
rezione, unitamente alla percezione di poter effettivamente contribuire alla tutela con il proprio
comportamento: i rispondenti sono dunque coerenti.

Si osserva anche una correlazione positiva tra la WTP e la WTA. Questa relazione ¢ perfettamente co-
erente e indica una maggiore valutazione monetaria dell'utente per la soddisfazione percepita. In altre
parole I'utente richiede un maggior risparmio per una riduzione della soddisfazione, e specularmente
e disposto a pagare di piu per un miglioramento della qualita®. Si osserva anche che al crescere delle
attitudini, e quindi della tensione verso comportamenti orientati ad un minore impatto ambien-
tale, aumenta anche la disponibilita a pagare, segnalando una maturita nei comportamenti. Esiste
anche una relazione positiva con la percezione di controllo, cioé quanto ciascun utente crede di

5 Perdite idriche, interruzioni di servizio, potabilita, allagamenti e depurazione. E stata eliminata dall'analisi la componente relativa ai fanghi di depurazione perché
ritenuta piu lontana dal vissuto degli utenti.

6 I dati in realta evidenziano anche l'esistenza di un fenomeno noto, chiamato “Gain and Loss Asimmetry”: per una simmetrica variazione nel grado di soddisfazione
(aumento/diminuzione), gli utenti richiedono una maggiore riduzione di spesa per compensare una perdita di qualita rispetto a quanto sarebbero disposti a pagare
per un miglioramento. Tale risultato non € in contrasto con la correlazione di cui sopra.
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poter limitare I'impatto sull'ambiente con il suo comportamento: & quindi evidente che con la consa-
pevolezza del proprio ruolo e del proprio contributo alla tutela ambientale, I'utente e anche disponi-
bile ad un maggior esborso, riconoscendo anche il pagamento della bolletta idrica, come un‘azione
potenzialmente rilevante di sostegno alla tutela dell’ambiente.

Tuttavia le relazioni sopra evidenziate con la disponibilita a pagare non sono particolarmenti forti ne
significative da un punto di vista statistico.

.. machesi A seguito della somministrazione del trattamento informativo (i.e. narrazione dello stato delle in-
’eaglzza grazie  frastrutture e del percorso di miglioramento indicato dall'autorita di regolazione’) si osserva un gener-
infg:;gi?‘s,z ale aumento delle relazioni significative tra le macro-variabili comportamentali e le intenzioni, a sotto-
lineare come I'informazione é in grado di rendere coerenti le inclinazioni con le intenzioni, poiché

permette al cittadino una visione oggettiva dello stato del sistema e del percorso al quale tendere, il

tutto inserito in un contesto che rende esplicite le ricadute ambientali che derivano dal percorso scelto.

In una prospettiva di ricadute tariffarie, I'informazione contribuisce a migliorare I'accettazione
sociale del percorso proposto (sostenibilita) poiché I'utente riconosce il valore della tariffa ed € mag-
giormente disposto a farsene carico.

Per quello che riguarda le macro-variabili comportamentali e le intenzioni osserviamo che ora sono
simultaneamente significative e coerenti con le ipotesi di ricerca®. All'laumentare delle attitudini, ori-
entandosi verso una maggiore volonta di tutela, cresce anche la disponibilita ad un maggior
esborso monetario a fronte di un miglioramento del servizio idrico; al contrario, al ridursi delle at-
titudini, si osserva una riduzione della spesa che ciascun rispondente é disposto ad accettare subendo
una riduzione della qualita del servizio. Allo stesso modo, piu un utente reputa giusto salvaguardare
I'ambiente, o piu il suo gruppo sociale di riferimento lo investe di tale pressione (i.e. Norme),
piu é elevato l'esborso che é disposto a sostenere, optando per un miglioramento del servizio.
Specularmente, coloro i quali non reputano giusto tutelare I'ambiente, o non vivono in un contesto in
cui tale pressione & marcata, sono con maggiore frequenza orientati a scelte peggiorative (o di mero
mantenimento) del sistema, in cambio di un riduzione dell'esborso.

Infine, chi reputa di poter avere un impatto sull'ambiente con il suo comportamento é disponi-
bile a sostenere un costo addizionale per tutelarlo, rendendosi conto della centralita anche della
propria azione come individuo, la quale € intesa, in questa indagine, come un'esborso monetario con
una chiara e condivisa ricaduta ambientale.

Un'informazione Il trattamento informativo, in conclusione, rende esplicito il collegamento tra la variazione dei costi
chiara e condivisa e la tutela ambientale. Cio permette una migliore valutazione delle ricadute ambientali che I'utente
alu;a\[;fl::t;:lerol si aspetta da una variazione della bolletta, identificando anche i benefici concreti di cui beneficera,
stato attuale del costruendo cosi un circolo virtuoso che, avvicinando azienda idrica e utente, assicura alla strategia per
Sleisuoifuturi |3 tutela dell'ambiente il consenso sociale necessario ad attuarla. La dichiarazione chiara, esplicita e
miglioramenti ;o |ante della destinazione dei fondi pud essere interpretata dai cittadini-utenti come la possibilita

di indirizzare concretamente la gestione aziendale, rendendoli pienamente partecipi della costruzi-

one di un servizio che deve essere costruito sulle loro esigenze, come quello idrico.

7 Per un approfondimento della regolazione della qualita tecnica da parte dell’Autorita si rimanda al Contributo n. 120 “Coniugare sviluppo e tutela dell'ambiente: la
“Consapevolezza” di essere un'industria”, del Laboratorio REF Ricerche, maggio 2019.

8 In questa fase dell'indagine, il confronto viene effettuato non con la WTA e la WTP, quanto con la spesa totale cui un cittadino sarebbe disposto a sostenere, che
deriva dalla somma dagli importi unitari dei miglioramenti/peggioramento cui uno ha dichiarato di voler aderire.
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L'INFORMAZIONE COERENZIA COMPORTAMENTI E INTENZIONI
Tabella di correlazione: in ogni cella viene indicata il grado di correlazione (area e colore del rettangolo) e la significativita per le due varabili sottese (numero di asterischi)

1

Attitudini * o8
06
Norme o
02
a
m
b
I Controllo ok * 0
>
a.. a2
¥
WTP Hkk 04
26
WTA %
I 4
1
08
Atitudini ek
06
a
w 04 .
| Correlazione:
Norme Hkk o i .
Be) 02 relazione tra due variabili che indica di quanto varia I'una
9‘ al variare dell'altra.
~ Una correlazione positivaindica che le due variabili si
M ) «muovono= nella stessa direzione; una relazione
negativa indica che al crescere dell'una, I'altra diminuisse.
Una correlazione pari a 1indica «perfettarelazione»,
una correlazione pari a 0 indica «nessuna relazione)
02
Controllo Lidd
m Significativita:
probabilita che la correlazione osservata sia diversa da
zero, e quindi pari al valore riportato.
26
*** 1 99% che la correlazione sia diversa da 0
Spesa totale #* . 95% che la correlazione sia diversada 0
08 * 1 90% che la correlazione sia diversa da 0
H a
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MATURITA, CONOSCENZA E FIDUCIA: TRE MANCANZE DA RIEMPIRE
Quali possono essere le cause che sottostanno a queste evidenze?

I canali che Sicuramente una tendenza da parte degli utenti a preferire le dichiarazioni alle azioni, necessitando
rPfeffmeFtOJ‘Ol quindi di una maggiore informazione sullo stato del sistema ed eventuali sviluppi, che ricopre anche la

efficacia de . . . . .. \

trattamento funzione di pungolo per invogliare all'azione, la quale non é ancora completamente matura.

informativo

Gioca un ruolo cruciale anche una mancata conoscenza dei compiti dell’azienda del servizio idrico
da parte del cittadino-utente, da cui deriva una bassa consapevolezza dell'importanza che essa puo
avere nel tutelare I'ambiente®.

Infine, si osserva anche una relazione tra azienda del servizio idrico e cittadino-utente che non
gode di una completa fiducia, quando si tratta di costruire un servizio aderente ai desideri e ai bisog-
ni di quest'ultimo. La possibilita di scegliere un percorso chiaro e definito, che permetta al cittadino-
utente di sentirsi ascoltato, rinvigorisce questo dialogo aiutandolo a sentirsi al centro.

Queste tre spiegazioni verranno approfondite nei paragrafi seguenti.
UNA RICHIESTA DI SERVIZIO NON ANCORA PIENAMENTE MATURA

Nelle richieste e negli auspici che i cittadini-utenti proiettano sull’'operato delle aziende del servizio idrico
si puo osservare una tendenza alla richiesta di un sforzo orientato alle ricadute positive per l'utente, con
un minore grado di apertura verso i benefici per la collettivita. Ciog, la richiesta di un impegno che privilegi
quei miglioramenti con un beneficio diretto per il singolo utente piuttosto che per I'ambiente nel suo
complesso.

AMBITI PRIORITARI PER IL SERVIZIO IDRICO
% intervistati per ambito e livello di priorita

Poco M Abbastanza M Molto

87% 85%

82%

Salute e igiene Prezzo e qualita Sostenibilita Benefici per Tutela dei lavoratori
personale dell’acqua ambientale I’economia del del servizio idrico
territorio

Fonte: indagine Laboratorio REF Ricerche "Indagine sulle percezioni e le valutazioni del cittadino-utente" (luglio 2019)

9 Ci piacerebbe definire oggi 'azienda del servizio idrico come un‘azienda di tutela del territorio, dovendo essa primariamente assicurarsi un‘adduzione di acqua non
invasiva, ed una reimmisione in ambiente di acqua che sia il piu pulita possibile.
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Viene indicato come ambito prioritario quello della salute e dell’igiene personale, valutazione
coerente con l'identificazione dell'acqua come bene strettamente necessario alla vita umana. Segue
nella scala di priorita la richiesta di un prezzo sostenibile e al contempo un'elevata qualita del servizio.
Questi due ambiti riguardano evidentemente soprattutto il singolo utente e il suo consumo.

Temi maggiormente orientati agli “altri” sono ritenuti meno prioritari: tra questi ricadono la sos-
tenibilita ambientale, i benefici per 'economia del territorio e la tutela dei lavoratori. Gli utenti quindi,
seppur responsabili e attenti, preferiscono un approccio “ autocentrato”, centrato su loro stessi, indi-
vidualmente e come categoria, piuttosto che “altruistico”, che ponga al centro gli altri o la comunita
di riferimento.

Coerente con questa prospettiva e anche I'auspicio che il cittadino-utente rivolge alla propria azienda
idrica in relazione agli ambiti in cui questo dovrebbe impegnarsi in futuro, laddove & interessante
osservare che gli sforzi nella depurazione assumono un ruolo prioritario rispetto ad una maggiore
attenzione al prelievo di acqua dall’'ambiente. Si chiede all’azienda idrica una maggior attenzi-
one a porre “rimedio” piuttosto che a “prevenire”, ancora una volta mostrando l'evidenza di un
cittadino-utente non pienamente maturo.

UNA RICHIESTA DI SERVIZIO NON ANCORA PIENAMENTE MATURA

Gli auspici e i desiderata che oggi il cittadino-utente esprime derivano dalla percezione che egli ha ma-
turato circa l'operato della propria azienda del servizio idrico, ai suoi compiti e al suo ruolo come azienda

verticalmente integrata, dall'adduzione al reinserimento.

Una tale visione organica ed una tale consapevolezza tuttavia non sono ancora state recepite dall'utente.

CONOSCENZA DEI COMPITI DEL GESTORE

% di intervistati per ambito di servizio reputato svoltao dal gestore; % di intervistato |

rZ ¥y
18%
Investimenti e manutenzione 15%
14%
e e
reflue
Non sa 1 ambito 2 ambiti 3 ambiti 4 ambiti

Fonte: indagine Laboratorio REF Ricerche "Indagine sulle percezioni e le valutazioni del cittadino-utente" (luglio 2019)
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Solo il 30% dei rispondenti e in grado di identificare correttamente tutti gli ambiti nei quali la
propria azienda idrica di riferimento & impegnata (prelievo e distribuzione dell'acqua, raccolta e
la depurazione delle acque reflue, controlli sulla qualita dell'acqua potabile distribuita e dell'acqua
depurata e reimmessa nell'ambiente, investimenti). Lambito piu frequentemente menzionato dagli
intervistati & quello del prelievo e della distribuzione dell'acqua potabile, in seconda battuta viene
indicata la raccolta dei reflui: questi due ambiti sono rispettivamente quelli con cui I'azienda idrica “en-
tra nelle case e ne esce”: il cittadino-utente & quindi in grado di "“mettere a fuoco” solo le mansioni di
“prossimita”, a scapito di quelle piu lontane, come i controlli, forse perché erroneamente si reputa che
siano svolti esclusivamente da istituzioni terze, come universita o laboratori pubblici. Solo un utente
su due infine reputa che l'azienda idrica sia titolata a investire per migliorare il servizio e che si occupi
di manutenere l'infrastruttura.

Si evidenzia quindi una consapevolezza non piena dei compiti dell’azienda idrica e della sua in-
tegrazione verticale lungo tutto il ciclo, aprendo quindi a interessanti prospettive circa I'apporto
informativo necessario a raggiungere una maggiore conoscenza.

Ulteriori conferme a sostegno del basso grado di consapevolezza del cittadino-utente si riscontrano
nella conoscenza dell'esistenza e del ruolo dell’Autorita di regolazione (Autorita per I'Energia, le reti
e 'Ambiente - ARERA) la cui realta & nota solo al 33% dei cittadini-utenti. I cittadini-utenti piu in-
formati sull'esistenza di ARERA si collocano nelle aree del Mezzogiorno, laddove € verosimile pensare
che tale evidenza sia conseguenza di una maggiore frequenza di disservizi, e dunque di una maggiore
conoscenza delle procedure messe in campo da ARERA per la tutela dei diritti degli utenti.

LA CONOSCENZA DI ARERA SUL TERRITORIO NAZIONALE
Percentuale di utenti che dichiarano di conoscere ARERA

S o
1

.

S

Macro Area

Nord Est 30%
Nord Ovest 31%
Centro 36%
Sud 33%
Isole 42%

Fonte: elaborazione grafica di REF Ricérche su dati «indagine sulle percezioni e le valutazioni del cittadino utente»
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Il 53% dei cittadini-utenti dichiara di conoscere a quanto ammonta la propria spesa, mentre solo
il 30% dichiara di sapere a quanto ammonta il proprio consumo annuo di acqua; tuttavia, chi ri-
porta il dato di consumo tende a sottostimare il consumo medio di circa il 70%!

Questa mancanza di informazione necessariamente si traduce in una minore fiducia della capacita che
I'azienda ha di poter limitare I'impatto, soprattutto mancando la percezione di organicita del servizio

L'AZIENDA IDRICA E IL CITTADINO-UTENTE: UNA SCARSA FIDUCIA?

Le evidenze raccolte presentano un cittadino-utente attento all’ambiente nelle dichiarazioni, ma
che deve essere accompagnato dalle istituzioni e dalle aziende idriche in un percorso che lo aiuti a
rendere tali intenzioni maggiormente tangibili, anche perché, non conoscendo a fondo il ruolo della
propria azienda idrica di riferimento, non appare in grado di valutare i differenti ambiti di intervento.

Ma l'utente ha fiducia nell'affidare i suoi desiderata all'operato dell'azienda del servizio idrico di rifer-
mento, convinto che quest'ultimo se ne fara carico?

Una prima osservazione da cui & utile partire e la capacita dei cittadini-utenti di entrare in contatto con
la propria azienda del servizio idrico: piu di un utente su due (58% dei rispondenti) sa come contat-
tare l'azienda del servizio idrico del suo territorio. La possibilita di avviare un dialogo con la propria
azienda idrica € quindi uno strumento pienamente nelle mani dei cittadini-utenti.

Tuttavia il numero dei cittadini-utenti che “comunica stabilmente” con I'azienda del servizio id-
rico, realizzando quindi quella relazione di cui sopra, si riduce al 30%. Pur non conoscendo i motivi
per cui un utente contatta la propria azienda idrica, € lecito immaginarsi che cid avvenga in occasione
della attivazione/disattivazione del servizio, della segnalazione di guasti e disservizi o delle semplice
richiesta d'informazioni.

Piu preoccupante ¢ la percezione che i cittadini-utenti hanno circa la capacita di ascolto delle aziende
idriche di riferimento: solo uno su tre crede che le loro osservazioni vengano ascoltate e tenute
in considerazione. E difficile in questo caso interpretarne le cause e le motivazioni. Senza prendere le
parti di nessuno dei due attori, si sottolinea perdo come questo dato sia emblematico di un rapporto
che, oggi, € in una fase di stasi e che necessita di nuova linfa per potersi rinnovare, avvalendosi anche
di tutti i canali/strumenti offerti dalle nuove tecnologie che possono avvicinare aziende idriche ed
utenti.

E evidente che la relazione che sussiste fra aziende idriche e utenti non & pienamente realizzata,
e come tale non viene percepita e quindi vista come strumento per indirizzare l'operato delle aziende
idriche sulla base degli auspici degli utenti, che appaiono sfiduciati.

Il trattamento informativo presentato durante I'indagine, invece, chiedendo ai cittadini-utenti di sceg-

liere quali azioni intraprendere e legando queste ultime a costi e risultati, sembra in grado di rinnovare
questa fiducia, a favore di una maggiore partecipazione.
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UNA RELAZIONE NON PERCEPITA
% intervistati che si dichiarano d'accordo con le affermazioni sottostanti

B So come contattare |'azienda idrica del mio territorio
® Comunico stabilmente con |'azienda idrica del mio territorio

Grazie alle mie osservazioni e ai miei suggerimenti, il servizio idrico viene migliorato

58%

44%
38%
33%
30%
21%

Per nulla + Poco Molto + Completamente

N.B: giudizi su di una scala a 5 livelli. Nel grafico é stato stralciato il livello mediano

Fonte: indagine Laboratorio REF Ricerche "Indagine sulle percezioni e le valutazioni del cittadino-utente" (luglio 2079)

Aziende idriche e cittadini:
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Indicativo di questa scarsa fiducia nei confronti del gestore anche il dato chi dichiara di non bere
I'acqua del rubinetto a causa della scarsa riposta nei confronti dell’azienda del servizio idrico.

Il 55% dei rispondenti dichiara di non bere acqua del rubinetto. Fra le motivazioni se ne possono
osservare di afferenti al campo dei comportamenti e dell'abitudine, come ad esempio la preferenza
per l'acqua frizzante il prelievo di acqua da fonti o casette comunali dell’acqua; altre motivazioni in-
vece hanno a che fare con le proprieta organolettiche, come odore e sapore, ma anche la durezza

LA CONOSCENZA DI ARERA SUL TERRITORIO NAZIONALE
Percentuale di utenti che dichiarano di conoscere ARERA

Macro Area

Nord Est
Nord Ovest
Centro

Sud

Isole

Fonte: elaborazione grafica di REF Ricerche su dati «indagine sulle percezioni e le valutazioni del cittadino utente»

30%
31%
36%
33%
42%
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FIDUCIA, PROPRIETA ORGANOLETTICHE E ABITUDINI: | COMPORTAMENTI CHE FRENANO IL CONSUMO DI ACQUA

Percentuale di risposte fra coloro che non bevono acqua del rubinetto — max 3 risposte

Fonte: Indagine sulle percezioni e le valutazioni del cittadino-utente (REF Ricerche 2019)

dell'acqua; infine, sono presenti anche motivazioni che derivano da una scarsa fiducia dei cittadini nei
confronti dell'acqua erogata. Il 37% di chi non beve l'acqua del rubinetto infatti teme che I'acqua non
sia sicura, mentre il 26% crede che sia poco controllata.

Aggregando le motivazioni che spingono i cittadini a non bere acqua del rubinetto, si & proceduto
alla costruzione di un indice che riporta un tasso di sfiducia’® verso le aziende del servizio idrico pari
al 27% in media in Italia.

E interessante osservare la distribuzione di tale indice sul territorio nazionale: si osserva ovviamente

SFIDUCIA E CONSUMO DI ACQUA: DUE FACCE DELLA STESSA MEDAGLIA
Percentuale di utenti che dichiarano di bere acqua del rubinetto a confronto con chi non si fida della propria
azienda dell'acqua

Beve Acquadel  Sifidadel suo

Area Rubinetto? gestore?

Nord Ovest 54% 20%
Nord Est 45% 20%
Centro 50% 26%

Sud 42% 34%

Isole 25% 46%

Fonte: elaborazione grafica di REF Ricerche su dati «Indagine sulle percezioni e le valutazioni del cittadino utente»

10 Piu nel dettaglio, é stato assegnato un peso pari a 1 a chi ha risposto “temo non sia sicura” e “lI'acqua del rubinetto & poco controllata”, un peso pari a 0 altrimenti.
Risulta quindi che 279 rispondenti non si fidino abbastanza del gestore, al punto da non bere I'acqua del rubinetto.
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che esso & inversamente proporzionale alla percentuale di cittadini che bevono I'acqua del rubinetto;
inoltre si osserva come il grado di fiducia sia piu alto nelle regioni settentrionali, come a voler premiare
gestioni industriali che riescono a garantire un servizio di elevata qualita.

SINTESI E CONCLUSIONI

Il presente contributo analizza la relazione tra il cittadino-utente e la propria azienda idrica di riferi-
mento.

Si osserva, in particolar modo, che:

- I cittadini sono consapevoli della fragilita dell'ecosistema nel quale vivono e che, oggi piu che
mai, sono necessari comportamenti tesi alla sua tutela. Si sentono responsabili, anche se in mi-
sura minore di altri attori presenti, riconoscendosi una minore capacita di intervento per limitare
gli impatti sull'ambiente attraverso il proprio comportamento.

* La narrazione dello stato attuale del servizio idrico e la presentazione di obiettivi chiari e con-
creti tramite un'informazione capillare, semplice e accessibile aiuta i cittadini-utenti a dichiarare
intenzioni coerenti con le proprie sensibilita. I cittadini-utenti cioé, realizzano che ad un aumento
dei costi in bolletta corrisponde una maggiore attenzione all'equilibrio idrico, diventando mag-
giormente consapevoli e disponibili ad accompagnare I'azienda idrica in questo percorso,
poiché esso & coerente con le loro attitudini, le loro norme e la percezione di tutelare direttamente
I'ambiente.

+ La mancanza di queste informazioni frena il cittadino-utente, poiché:

* Si osserva una non piena coerenza tra le valutazioni morali (i.e. giusto-sbagliato) e
le azioni; una distanza che si osserva anche nelle istanze/auspici che gli utenti rivolgono
all'azienda del servizio idrico, privilegiando la azioni con ricadute piu vicine al proprio be-
nessere, piuttosto che alla collettivita nel complesso.

+ La conoscenza che gli utenti hanno degli ambiti operativi delle aziende del servizio
idrico é assai limitata e frammentata, non riuscendo ad apprezzare la vastita dei compiti
affidati alla propria azienda idrica di riferimento.

» Si evidenzia anche una conoscenza approssimativa della propria spesa e dei propri con-
sumi.

« Gli utenti riportano una certa sfiducia nella possibilita di orientare l'operato della
propria azienda idrica, dichiarando di non credere di poter influire sulle scelte rilevanti.
Dichiarano inoltre una certa sfiducia anche nella qualita dell’acqua portata nelle abitazioni,
al punto che 1 su su 3 non si fida di utilizzarla per il consumo domestico.

Si @ quindi in una fase in cui il potenziale cambiamento verso una maggior tutela ambientale, cui i
cittadini-utenti sono disposti a contribuire, non & ancora pienamente sviluppato. Non comprendendo
a pieno il contesto, e non sentendosi ascoltati, i cittadini-utenti non partecipano con entusiasmo a tale
processo.

Sono indicazioni che suggeriscono un rinnovato impegno per rinforzare la partecipazione del cittadi-
no-utente alle scelte, ascoltandolo e coinvolgendolo nella definizione delle direzioni prioritarie di
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I’I C e I’C h e Aziende idriche e cittadini:

un'alleanza da (ri)costruire e coltivare

intervento, cosi da poterne cogliere desiderata e auspici.

Un coinvolgimento che non sia piu di tipo “valutativo”, ma piuttosto “propositivo”. Tale processo non
puo non considerare nuove tecniche informative che siano facili ed immediate, utilizzando un linguag-
gio comprensibile ed esperienze immediatamente percepibili da parte degli utenti, vicine al loro vis-
suto. Questi ultimi hanno una conoscenza “soggettiva” del servizio: gli allagamenti di cui sono stati
testimoni, le interruzioni del servizio subite, i giorni nei quali I'acqua del rubinetto é stata dichiarata
non potabile, le occasioni in cui il mare di un luogo di villeggiatura a loro noto e stato dichiarato non
balneabile.

Non e rilevante quindi solo rilasciare dati tecnici dettagliati, ma piuttosto concentrarsi su come gli
interventi che saranno realizzati potranno ridurre la frequenza di eventi che testimoniano le conseg-
uenze per I'ambiente di cui il cittadino ha esperienza diretta. Come pero verra maggiormente sot-
tolineato nel contributo successivo, il rilascio di informazioni “accessibili” e chiare permette ai
cittadini utenti di leggere con un maggior grado di obiettivita il loro percepito, e cioé permette
alla qualita soggettiva, quindi dipendente dalle esperienze che ciascuno ha del servizio idrico,
di collimare con la qualita tecniche. In altre parole, I'informazione aiuta i cittadini a rileggere
oggettivamente il proprio esperito.

Deve essere comunque ricordato che la relazione esistente in questo contesto non si limita a quella tra
cittadini-utenti e azienda del servizio idrico: essa deve essere continuamente tutelata e promossa dalle
istituzioni. Tale relazione infine non deve essere chiusa a questi attori, ma deve essere sempre aperta
alla collettivita, onde garantire benessere.
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