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ABSTRACT.

ILrecente dibattito s'interroga sulruolo che i cittadini possono avere nell'orientare i percorsi di sviluppo del Sil. Sirichiede una maggior
possibilitadigestione afrontediunservizio le cuicaratteristichetecniche sono complesse, e quindile competenzerichieste sonoelevate.
Uno scambio di informazioni serio, proficuo e bidirezionale é un percorso che puo essere intrapreso per promuovere tale percorso
di stakeholder engagement.

The recent debate questions on citizens’ role in steering future plans of water utilities. Citizens are asking for greater protagonsim,
despite water supply is an intrinsically complex service, calling hence for high technical skills. The desired stakeholder engagement
path can be achieved thanks to an information process which has to be honest, productive and bidirectional.
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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 é 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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UNA PREMESSA: PERCHE COMUNICARE?

Parlando di acqua, € chiaro a tutti che il rapporto tra aziende e cittadini-utenti non pud inquadrarsi
nei tradizionali schemi di mercato, basati sulla compravendita di un bene o di un servizio. Come
ricordato dall'ONU (GA/ 10967), I'acqua non e un bene, ma un diritto umano e fondamentale, e
come tale quindi richiede attenzioni e cure particolari e una particolare sensibilita istituzionale nella
sua gestione e tutela.

Pur assumendosene l'onere di regolamentazione, I'acqua ed i servizi associati non appartengono
allo Stato, ma, come evidenziato nel DDL 52, essi “appartengono alla comunita e non possono in
alcun modo essere sottratti alla stessa, condizionandone la fruizione da parte di tutti i cittadini e
limitandone la piena partecipazione al loro governo e alla loro gestione democratica”. Si ricorda
quindi la possibilita che i cittadini siano chiamati ad essere attori protagonisti nella gestione e nella
scelta degli indirizzi di sviluppo del servizio idrico.

Il servizio idrico pu0 essere definito come il complesso delle attivita, che vanno dal prelievo dell‘ac-
qua dall'ambiente sino alla sua restituzione in natura, necessario ad un uso sostenibile di tale bene.
Una gestione sostenibile del servizio idrico, nella sua triplice accezione economica, sociale e ambien-
tale, dovrebbe dunque puntare a garantire che l'uso dell’acqua da parte di coloro che oggi abitano
il pianeta non comprometta la possibilita di un analogo utilizzo da parte delle generazioni future
e avvenga senza impatti per 'ambiente. Perché questo auspicio possa dirsi soddisfatto occorrono
soggetti in grado di governare la complessita, depositari delle competenze tecniche e scientifiche
necessarie ad assicurare quella buona gestione che un ideale “buon padre di famiglia” del genere
umano vorrebbe per tutti i propri figli. Soprattutto in un‘era, come quella attuale, nella quale le tante
fragilita del sistema idrico, unite al cambiamento climatico e all'eccessivo sfruttamento della risorsa
idrica da parte dell'uomo, dell'industria e dell'agricoltura, stanno mettendo a repentaglio la stessa
possibilita della risorsa di rigenerarsi.

Per fare questo e necessario che aziende, cittadini-utenti e istituzioni possano incontrarsi e insieme
co-progettare il servizio idrico del prossimo futuro: le prime informando i secondi circa le criticita, le
attenzioni e le prospettive, i secondi dichiarando desideri ed auspici corrispondenti ai propri bisogni,
le ultime creando le condizioni affinché questo percorso possa essere realizzato, identificando le
strategie e gli obiettivi, coordinando I'agire collettivo, monitorando i fabbisogni e gli avanzamenti.

Cruciale in questa prospettiva diventa allora un processo di comunicazione efficace.

ASCOLTO E RECIPROCITA: GLI INGREDIENTI DI UNA COMUNI-
CAZIONE EFFICACE

Per recuperare il senso profondo di una efficace comunicazione é utile partire dall'etimologia della
parola comunicazione. Essa & composta da due diverse componenti la proposizione cum e il sostan-

tivo munis. La prima parte indica “insieme”, “unione”, la seconda invece significa “ufficio”, “incarico”,
“dovere” e "funzione”.

Un processo comunicativo, per essere tale, deve “mettere in comune”, ovvero riconoscere ai soggetti
coinvolti un dovere di cui ciascuno e responsabile, e al contempo I'impegno reciproco a svolgere un
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compito insieme. E necessario quindi restituire alle aziende del servizio idrico e ai cittadini-utenti le
loro funzioni, anche nell'interazione vicendevole.

Cosa intendiamo invece per “efficace”? Innanzitutto e necessaria l'esistenza di un emittente ed un
ricevente, ovvero qualcuno a cui spetta l'onere di veicolare un messaggio e una controparte che
si impegna ad ascoltare, i ruoli possono quindi scambiarsi. E perd necessaria una definizione dei
ruoli, chi deve mandare e chi ricevere le informazioni e la costruzione di un contesto che permetta
agli scambi informativi di avvenire. In seconda istanza, € necessario che il flusso informativo sia
compreso senza distorsioni, assicurandosi quindi che non solo il messaggio in sé, ma soprattutto
le informazioni ivi contenute possano essere comprese dal ricevente, senza temere di sperimen-
tare linguaggi nuovi e di ricorrere a tutti i mezzi che favoriscano tale processo. Infine e cruciale
che le informazioni scambiate generino cambiamento: cioé che chi intraprende un dialogo,
possa contare su una controparte attenta, ricettiva e disponibile, cosi da sentirsi ingranaggio fonda-
mentale di un processo di co-costruzione del servizio idrico, come peraltro auspicato anche dalle
organizzazioni internazionali (OECD 2015).

PROCESSO DI «<STAKEHOLDER ENGAGEMENT>»
Un percorso volto ad una maggiore partecipazione del cittadino-utente

Azione gestore

Fonte: elaborazione grafica di REF Ricerche

E anche tramite un accurato e attento processo comunicativo quindi che si costruisce quel processo
di stakeholder engagement di cui oggi le aziende del servizio idrico, coadiuvate ed accompagnate
dalle istituzioni, devono farsi portavoce, onde costruire un servizio resiliente e sostenibile.

La costruzione di questo processo comunicativo € oggi demandato principalmente alle aziende del
servizio idrico, le quali devono pensare strumenti di ingaggio con i cittadini-utenti. Non & pero
possibile pensare che un tale percorso virtuoso sia efficace senza la partecipazione istituzionale,
la quale pud farsi garante affinché il coinvolgimento degli utenti sia “partecipazione” e non solo
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“consultazione”, e cioe la costruzione di un quadro istituzionale che incentivi le aziende del servizio
idrico a farsi carico dei desiderata dei cittadini, promuovendone le migliori pratiche.

In piu le istituzioni hanno un ruolo centrale nel porre le condizioni affinché questo dialogo avvenga
a sia fruttuoso.

UN'INFORMAZIONE SEMPLICE, CHIARA E ACCESSIBILE

Forti di queste riflessioni, in una recente indagine sperimentale dal titolo “Indagine sulle percezioni e
le valutazioni del cittadino-utente”!, REF Ricerche ha studiato gli effetti di un'informazione sempli-
ce, chiara ed accessibile sulla volonta degli utenti di “aderire” al percorso di riduzione degli impatti
ambientali introdotto dall'Autorita di regolazione per energia reti e ambiente (ARERA) nel 2018. Ta-
le percorso, noto agli addetti ai lavori come regolazione della qualita tecnica?, prescrive obiettivi
annuali e pluriennali di miglioramento di indicatori di performance ambientale, che spaziano dalla
riduzione delle perdite idriche, al miglioramento dell'acqua depurata restituita in natura, alla ridu-
zione dei fanghi inviati smaltiti in discarica, al mantenimento di standard sempre elevati dell'acqua
destinata al consumo umano.

Come evidenziato Contributo n.132 “Aziende idriche e cittadini: un‘alleanza da (ri)costruire e colti-
vare” del Laboratorio REF Ricerche, novembre 20193, i cittadini oggi sono propensi a intraprendere
comportamenti volti ad una maggiore tutela dell'ambiente, ma esistono alcune distanze da colma-
re: la traduzione delle inclinazioni personali in comportamenti non & sempre completa e matura. |l
trattamento informativo riesce pero ad avvicinare il “pensare” all' "agire”, facilitando l'emergere di
comportamenti virtuosi verso I'ambiente anche tramite la diffusione di informazioni circa lo stato
dell'arte del servizio idrico e le sue future traiettorie di sviluppo.

Il presente contributo si pone idealmente come il terzo di una serie di riflessioni e intende fornire
elementi per una discussione attorno al rinnovamento del paradigma gestionale nel servizio idrico.

Un primo contributo* ha offerto un inquadramento teorico di come coinvolgere i cittadini-utenti
nei processi di partecipazione secondo i piu recenti sviluppi dell'economia comportamentale. Un
secondo contributo®, invece, ha indagato gli auspici e i desiderata dei cittadini-utenti di oggi, resti-
tuendo una fotografia circa le attitudini e le intenzioni, evidenziando la centralita dell'informazione
come innesco per far si che le prime diventino le seconde. In questo contributo infine, si studieran-
no i nessi causali sottostanti le scelte ed il trattamento informativo, evidenziando i canali attraverso
i quali questo agisce, con particolare riferimento ai compiti dell'azienda del servizio idrico e delle
istituzioni, quali I'Autorita di regolazione indipendente, gli Enti di governo degli ambiti, le tante isti-
tuzioni che a vario titolo hanno un ruolo nel “governo” dell'acqua. Si offriranno alcune evidenze e
lezioni circa i percorsi da intraprendere e i benefici che il “trattamento informativo” potra favorire.

L'indagine & stata condotta da REF Ricerche con il supporto di Utilitalia, la federazione delle aziende idriche, con la

supervisione scientifica del Prof. Riccardo Scarpa dell’'Universita di Waikato (NZ).

2 ARERA 917/2017/R/idr.

3 Disponibile su https://issuu.com/ref_ricerche/docs/contributo_132.

4 Contributo n.124 “Consapevolezza, ascolto e partecipazione: gli ingredienti di una strategia resiliente” del Laboratorio REF
Ricerche, luglio 2019. Disponibile al sito https://issuu.com/ref_ricerche/docs/contributo_124.

5 Contributo n.132 "Aziende idriche e cittadini: un‘alleanza da (ri)costruire e coltivare” del Laboratorio REF Ricerche,

novembre 2019.
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COME SI LEGANO PERCEZIONI, ATTITUDINI E VALUTAZIONI DEL
CITTADINO-UTENTE

L'indagine si articola su cinque delle sei dimensioni nelle quali si declina il percorso di miglioramento
indicato dalla regolamentazione della qualita tecnica introdotta da ARERA®.

Per indagare l'efficacia del “trattamento informativo”, il primo passo e quello di costruire un con-
testo che permetta al rispondente (cittadino-utente) di identificare I'argomento in discussione ed
associarlo ad una sua valutazione soggettiva, a partire dalla sua esperienza. Si & quindi chiesto al
rispondente di ricordare eventi salienti connessi con l'oggetto dell'indagine, oppure di esprimere
un giudizio sullo stato dell'arte del sistema idrico: ad esempio indicare il livello attuale delle perdite
idriche oppure ricordare il numero di volte in cui & incorso in un episodio di divieti di bere acqua del
rubinetto in quanto dichiarata non potabile. Una contestualizzazione che permette al rispondente
non solo di perimetrare I'ambito dell'indagine, ma anche di ricordare informazioni o eventi che per-
mettano di esprimere una valutazione soggettiva, indicando la propria “soddisfazione” per ciascun
ambito del servizio indagato.

STRUTTURA DELL’ «INDAGINE SULLE PERCEZIONI E LE VALUTAZIONI DEL CITTADINO-UTENTE»
Domande per ciascuno dei macro-indicatori M analizzati

a0
| Salienza | . Memoria di eventi correlati g 2
. Valutazione dello stato dell'arte a E
3 o
a s
2 °
g6
H H Valutazione della soddisfazione attuale 3
| Soddisfazione | g
)

WTP | Disponibilita a Pagare (WTP) per migliorare
la soddisfazione

WTA
Disponibilita ad accettare (WTA) per
ridurre la soddisfazione
Trattamento
informativo

Scelta 1. Miglioramento del servizio, a fronte di
un pagamento

2. Peggioramento del servizio, a fronte di
un rimborso

3. Status quo

ejewoul
uou e}|9d§

ejewoyul £}j35

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

A seguito di queste domande iniziali, ciascun rispondente ha definito un benchmark che si basa
appunto sulla propria valutazione/ricordo a cui € stato abbinato un livello di soddisfazione. E stato
quindi possibile chiedere ai rispondenti di indicare I'aumento di spesa che sarebbero disponibili a
pagare per osservare un miglioramento del servizio (disponibilita a pagare, ovvero Willingness to
6 Sj e scelto di concentrarsi su Perdite Idriche, Interruzioni di Servizio, Potabilita, Allagamenti e Depurazione, tralasciando i

Fanghi di Depurazione. Nel seguito del contributo, salvo diverse indicazioni, sara presentato il risultato medio delle cinque
componenti per motivi di semplicita e chiarezza espositiva.
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pay - WTP) e il risparmio che e richiesto, invece, per subire un peggioramento di servizio (disponi-
bilita ad accettare, ovvero Willingness to accept - WTA). Prima di chiedere tali grandezze, al fine di
controllare per il grado di consapevolezza del rispondente, si & chiesto di indicare la spesa attuale
per la fornitura idrica o una sua stima di massima’.

In questa fase dell'indagine si studia la scelta dei rispondenti prima del trattamento informativo; si
osserva quindi la pura disponibilita a pagare/accettare dei partecipanti all'indagine sulla base delle
loro attuali conoscenze sullo stato del servizio idrico e del suo impatto ambientale.

Nel trattamento informativo vengono quindi presentate, con tono “colloquiale”, esperienze vicine
alla quotidianita dei cittadini, lo stato in cui attualmente versa il servizio idrico italiano (e.g. la per-
centuale di perdite) e le ricadute che esso ha sui cittadini e sull'ambiente. Viene inoltre presentato
il percorso di miglioramento codificato da ARERA a cui il sistema idrico dovra tendere secondo gl
obiettivi annuali e pluriennali previsti dalla regolamentazione della qualita tecnica®. In altre parole, ai
rispondenti si illustra il “presente” e “I'orizzonte” in una dimensione narrativa chiara e comprensibile.

A seguito del trattamento informativo, vengono presentati tre differenti scenari tra cui il rispondente
& chiamato a scegliere. Ai rispondenti viene richiesto di indicare:

e se appoggiano il percorso previsto, e quindi desiderano un miglioramento del servizio a fronte
di un aumento della bolletta dell'acqua;

e se preferiscono invece un peggioramento del servizio in cambio di un risparmio sulla bolletta
dell'acqua;

e oppure se desiderano lo status quo, il mantenimento della qualita attuale in cambio dell‘attuale
costo della bolletta idrica. Tali scelte vengono sempre “illustrate” con riferimento alle ricadute
su aspetti della quotidianita e del vissuto dei rispondenti.

Stima dei costi derivanti dal percorso di miglioramento della qualita
tecnica

1. Definizione di un “Gestore Ipotetico Italia”, le cui caratteristiche tecniche sono uguali alla
media delle caratteristiche di un campione rappresentativo dei gestori industriali italiani.

2a. Stima degli investimenti addizionali per far si che il “Gestore Ipotetico Italia” raggiunga
gli obiettivi dichiarati dal percorso di miglioramento della qualita tecnica: sono necessari
circa 90€ all'anno pro-capite, a fronte dei 42€ correntemente investiti. La ripartizione degli
investimenti aggiuntivi nei macro-indicatori “M" & allocata sulla base dei piani di intervento
presentati dai gestori.

2b. E stata azzerata la quota di investimento relativa ai macro-indicatori “M" del “Gestore
Ipotetico Italia” per stimare il risparmio derivante dal peggioramento del servizio.

711 53% riporta di conoscere il proprio livello di spesa; tuttavia, un‘analisi statistica delle risposte “dichiarate” e “stimate”,
indica che i due campioni sono non distinguibili.
8 Nel seguito del Contributo, per semplicita lessicale, si fara riferimento a questa domanda come “percorso ARERA'".
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3. La ricaduta tariffaria degli investimenti addizionali calcolati ai punti 2a. e 2b. (CAPEX)
é stato ottenuto considerando un efficientamento degli OPEX pari al 10%, ricondotta poi a
differenti scenari per differenti numerosita dai nuclei famigliari. Quello che si ottiene quindi
€ la variazione dei costi in bolletta, supponendo sin da ora il raggiungimento degli obiettivi
di qualita tecnica prevista, o la soppressione immediata e totale degli investimenti.

LE RICADUTE TARIFFARIE DEL MIGLIORAMENTO O DEL PEGGIORAMENTO DEL SERVIZI IDRICO INTEGRATO

Euro/anno per numerosita del nucelo famigliare

MIGLIORAMENTI DI SERVIZIO
Interruzioni di

Perdite Idriche Depurazione Potabilita ELEN T

Componenti servizio Totale
1 10 6 3 7 7 32 137
2 21 13 5 14 15 68 223
3 32 20 8 21 23 104 31
4 43 26 11 29 31 140 398
5+ 54 33 14 36 39 175 505

PEGGIORAMENTO DI SERVIZIO

Interruzioni di

Potabilita Allagamenti

Componenti servizio
1 -3 -2 -1 -2 -2 -8 137
2 -5 -3 -1 -3 -4 -16) 223
3 -8 -5 -2 -5 -5 -24 31
4 -10 -6 -3 -7 -7 -32 398
5+ -13 -8 -3 -8 -9 -41 505

Fonte: elaborazione Laboratorio REF Ricerche

PERCEZIONE, PERFORMANCE AMBIENTALI E DISPONIBILITA A
PAGARE: IL RUOLO DALLA “CONOSCENZA"

Due sono i canali ipotizzati che determinano la disponibilita a pagare: la qualita tecnica e la per-
cezione della bonta del servizio (i.e. qualita percepita). La prima, oggettiva, € la qualita tecnica
esibita dall'azienda del servizio idrico del territorio di riferimento; la seconda invece, soggettiva, e
costituita dalla soddisfazione e dalla salienza: cioé dall'esperienza diretta che il cittadino fa del ser-
vizio. La seconda e sicuramente guidata dalla prima, ma & anche vero che puo dipendere da episodi
occasionali, o dal peso che ciascun rispondente da all'ambito in esame.

In entrambi i canali, la direzionalita della relazione non & nota a priori, ed entrambe le direzioni
ipotizzabili sono altrettanto verosimili. Ad esempio, una relazione positiva potrebbe lasciar supporre
che la WTP possa essere utilizzata come restituzione (premio o punizione) dell'impegno dell'azienda
del servizio idrico nel passato: una maggior soddisfazione e associata ad un maggiore impegno, e
quindi ad una maggiore disponibilita a pagare; una relazione negativa, invece, lascerebbe supporre
una maggiore disponibilita a pagare a seguito della presa di coscienza di un servizio non pienamente
soddisfacente: ciog, ciascun cittadino e disponibile ad un pagamento maggiore, a voler colmare
I'esperienza di un servizio non pienamente sufficiente.

Una prima analisi econometrica evidenzia che esiste una relazione che lega la qualita percepita
alla disponibilita a pagare: al crescere della prima, cresce anche la seconda, confermando quindi
I'ipotesi che i cittadini-utenti sono maggiormente disposti ad un esborso, quando l'azienda del
servizio idrico si & dimostrata capace e affidabile nel passato. La relazione tra gli indicatori di qualita
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tecnica e la disponibilita a pagare invece, non appare significativa e rilevante. Si evidenzia quindi una
“distanza” tra le misurazioni oggettive alla base degli indicatori di performance codificati dall’Autorita
e la qualita percepita: i cittadini-utenti reputano maggiormente rilevante il proprio diretto sentire,
mostrando l'evidenza di un primato della percezione.

Approfondendo ulteriormente I'analisi, si osserva che la conoscenza che i cittadini hanno del
servizio idrico gioca un ruolo fondamentale, giacché riducendo la distanza fra qualita soggettiva
e qualita oggettiva, giunge ad attivare quest'ultima nel ruolo di determinante della disponibilita a
pagare.

E stato costruito un “indice di conoscenza” atto a misurare il livello di conoscenza che i cittadini-
utenti hanno del servizio idrico, come sintesi del grado di conoscenza circa I'azienda del servizio
idrico del territorio ed il suo ruolo e la conoscenza del regolatore indipendente ARERA, suddividen-
do la popolazione in individui “poco informati”, individui “mediamente informati” e individui “molto
informati”. Utilizzando questa variabile addizionale in un nuovo modello econometrico, si € potuto
osservare che tanto maggiore € la conoscenza che i cittadini hanno del servizio idrico, tanto piu
vicine sono qualita percepita e la qualita oggettiva: in altre parole ad una migliore informazio-
ne dei rispondenti, corrisponde una maggiore capacita di valutare correttamente la bonta
del servizio, e dunque la qualita percepita, e risulta anche in una maggiore disponibilita a
pagare.

LA DISPONIBILITA A PAGARE DIPENDE DALLA PERCEZIONE
Rappresentazione grafica di stime econometriche

Soddisfazione c

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

Esiste anche un canale diretto che lega la conoscenza alla disponibilita a pagare: al crescere della
prima, cresce anche la seconda, poiché il cittadino-utente & in grado di riconoscere e giudicare con
un maggiore obiettivita 'operato della propria azienda del servizio idrico. Come si era osservato nel
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Contributo n.132 "Aziende idriche e cittadini: un'alleanza da (ri)costruire e coltivare” del Laboratorio
REF Ricerche, novembre 2019, i cittadini-utenti oggi identificano soprattutto il presidio dell'azienda
del servizio idrico sugli ambiti con cui I'acqua “entra” ed “esce” dalla casa dell'utente (ovvero la for-
nitura di acqua e la gestione del servizio di fognatura), non riconoscendo invece compiti piu distanti
come gli investimenti, la manutenzione delle reti o le analisi sulla sicurezza e la qualita dell'acqua.
Chi ha un grado di conoscenza maggiore é invece piu consapevole anche di questi ulteriori
e centrali presidi assicurati dalle aziende idriche sul servizio, e legge quindi il servizio e la
bolletta idrica in una prospettiva piu corretta.

IL COSTO E ADEGUATO QUANDO E ACCOMPAGNATO DA UNA
ADEGUATA “CORNICE"

Sfruttando le informazioni riguardo la disponibilita a pagare, incrociate con quanto i rispondenti
reputano invece di pagare per la loro fornitura idrica’, & possibile osservare come assai di frequente
il costo del miglioramento ARERA é superiore a quanto gli utenti sarebbero disposti a pagare: in
media solo un rispondente su cinque reputa il costo del percorso ARERA accettabile; circa
il 15% invece esprime gia il massimo grado di soddisfazione e non e quindi interessato ad ulteriori
miglioramenti.

IL COSTO DEL PERCORSO ARERA NON E SOSTENIBILE, SE NON ACCOMPAGNATO DA INFORMAZIONI
Percentutali di utenti per accessibilita di costo - EX ANTE TRATTAMENTO INFORMATIVO

Soddisfazione
accettabile troppo elevato massima

Costo Costo

Perdite Idriche
Interruzioni di servizio

Potabilita

Allagamenti

Depurazione

Media

Fonte: elaborazione Laboratorio REF Ricerche

A seguito del trattamento informativo, pero, osserviamo che questi valori si mutano profondamen-
te: la scelta di aderire al miglioramento diventa quella piu frequente, quella di peggioramento del
servizio, invece, viene scelta in via residuale. Il trattamento informativo, quindi, permette ai
partecipanti dell'indagine di rivedere la loro disponibilita a pagare “verso I'alto”, diven-
tando quindi disponibili ad inserirsi nel percorso di miglioramento tracciato da ARERA. Ad
esempio, si osserva che piu di un cittadino su due sceglie di ridurre le perdite idriche, nonostante
il costo associato a tale scelta sia reputato troppo oneroso per 1'84% dei rispondenti: & evidente

9 All'interno del questionario viene chiesto ai rispondenti di riportare il costo della loro ultima bolletta. Qualora non fossero
a conoscenza di tale valore, si richiede loro di fornire una stima.
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che lo stato attuale delle perdite idriche & percepito’® come troppo elevato dai cittadini-utenti e che
il percorso di miglioramento proposto (che mira a portare tale valore a 25%) € invece considerato
giusto, in ragione della mitigazione delle ricadute ambientali da cio derivanti. Altri ambiti di servizio,
i cui impatti son piu localizzati, esibiscono un tasso di adesione minore, ma comunque influenzato
dalla contestualizzazione e dalla consapevolezza procurata dal trattamento informativo.

INFORMAZIONI SULLO STATO ATTUALE E GLI ORIZZONTI DI SVILUPPO COME DRIVER DELL'ADESIONE
Percentutali delle scelte dei rispondenti - EX POST TRATTAMENTO INFORMATIVO

Adesione al Peggioramento del
N Status Quo .
miglioramento servizio

Perdite Idriche 16%
Interruzioni di servizio 48% 38% 14%
Potabilita 44% 42% 14%
Allagamenti A40% 42% 18%
Depurazione 31% 50% 19%

Media 43% 40% 16%

Fonte: elaborazione Laboratorio REF Ricerche

E interessante anche osservare i meccanismi che agiscono “dietro le quinte”, cioé come evolvono i
comportamenti a seguito della somministrazione del trattamento informativo.

Si osservano nove differenti comportamenti derivanti dall'interazione delle due tabelle presentate
in precedenza. | comportamenti “coerenti’, quelli in cui la valutazione dei costi si traduce anche in
nella scelta effettuata, non sono “interessanti”, poiché non soggetti al trattamento informativo; al
contrario, i comportamenti apparentemente “incoerenti” son quelli che esibiscono una variazione
dovuta proprio alle informazioni aggiuntive che son state rilasciate. Fra la prima fase di elicitazione
della WTP e la seconda fase di indicazione delle scelte preferite & avvenuto un cambiamento nei
partecipanti all'indagine: tale cambiamento & causato dalle informazioni fornite.

L'EVOLUZIONE DEI COMPORTAMENTI A SEGUITO DEL TRATTAMENTO INFORMATIVO
Percentutali delle scelte dei rispondenti - EX POST TRATTAMENTO INFORMATIVO

Peggioramento del SI Status Quo Adesione al percorso ARERA

Coerente Coerente Convinti
Costo troppo alto
(12%) (27%) (27%)
. Coerente
Costo accettabile
(12%)
. . . Coerente Altruisti
Soddisfazione massima
(9%) (4%)

Fonte: elaborazione Laboratorio REF Ricerche

10| partecipanti reputano che in media il livello delle perdite idriche in Italia sia del 28% rispetto al 47,9% di volume immesso
che non raggiunge gli utenti finali (ISTAT, marzo 2019)
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In particolar modo possiamo osservare come il 27% dei rispondenti siano rimasti “convinti”
dal trattamento: pur valutando inizialmente il costo inaccessibile, aggiornano la loro decisione
decidendo di accompagnare ARERA nel percorso di miglioramento, avendo ricontestualizzato la
disponibilita a pagare in un contesto di informazione oggettiva e di sviluppi sostenibili. Seppur
marginale, & interessante osservare anche l'esistenza di rispondenti “delusi”, cioé che decidono per
un peggioramento del sistema, nonostante il costo proposto da ARERA sia da loro accettabile. Tali
rispondenti aggiornano al ribasso la loro disponibilita a pagare, ritenendo il servizio da loro esperito
di una qualita addirittura inferiore al prezzo che essi reputano di pagare.

Si osservano marginalmente anche cittadini che possono essere definiti “altruisti”: essi, pur dichia-
rando il massimo grado di soddisfazione, sono tuttavia disposti a supportare un ulteriore miglio-
ramento. Poiché il trattamento informativo presenta anche le esternalita ambientali derivanti dal
percorso di miglioramento ARERA, i rispondenti “altruisti” scelgono il miglioramento del sistema
idrico proprio per consentire alla collettivita nel suo complesso di beneficiare delle esternalita posi-
tive del percorso ARERA.

UN PERCORSO GRADUALE PER UNA MAGGIORE ACCETTAZIO-
NE

Che il costo del percorso di miglioramento ARERA sia una grandezza in grado di influenzare il tasso
di adesione & abbastanza scontato. Ma come varia tale tasso di adesione al variare del costo? E
come la variano le scelte degli utenti in funzione degli scenari proposti?

E stato possibile, sfruttando nuovamente alcune tecniche econometriche, simulare la distribuzione
delle scelte dei tre scenari al variare del costo del miglioramento ceteris paribus, cio& mantenendo
costante il costo dello status quo e il risparmio associato al peggioramento del servizio idrico. Tale
simulazione prevede la variazione del costo del miglioramento medio fra i cinque ambiti facenti
riferimento ai macro-indicatori “M", e lo studio successivo della distribuzione della popolazione fra
le tre possibili scelte con la tariffa associata a tale variazione.

Si osserva come una riduzione dell’'impatto in bolletta pari a 10€ euro all’anno, dovuta al
miglioramento, é in grado di far aumentare il tasso di adesione di circa il 5%, in particolare
attirando i consensi di chi prima avrebbe preferito lo status quo: cio indica che il costo e una variabile
chiave a convincere gli “indecisi”. A conferma di questo, si evidenzia come la quota di coloro che
scelgono il peggioramento & pressoché stabile.

T Assumendo un aumento del risparmio associato al peggioramento della qualit3, I'analisi conferma ulteriormente il risultato:
la quota di coloro che comunque sceglie il peggio si attesta sempre su quote simili, a sottolineare |'esistenza di una parte
di popolazione che non e particolarmente favorevole al miglioramento, qualunque sia il costo/risparmio.
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LA VARIAZIONE GRADUALE DEL COSTO PREMIA L'ADESIONE AL PERCORSO DI MIGLIORAMENTO
% di rispondenti per scelta, al variare del costo

Status Quo —f—Scelta di Miglioramento Scelta di Peggioramento

55%

50% ——=a
5% /
40% /

35% /

30%

Quota rispondenti

25%

20%

15% = —

10% T T T
-15 -10 -5 o} 5 10 15

Variazione del costo del miglioramento, rispetto alla stima attuale - €/anno
Fonte: elaborazione Laboratorio REF Ricerche, su dati "Indagine sulle percezioni e le valutazioni del cittadino-utente”, luglio 2079

E utile ricordare che la variazione dei costi deriva dall'aver previsto il raggiungimento immediato
degli obiettivi previsti dalla regolamentazione di qualita tecnica, imputando quindi il costo piu alto
possibile.

| risultati della simulazione sembrano suggerire come un percorso di aumenti pit graduali della
spesa possa giovare e assicurare una maggiore adesione al percorso. Soprattutto se accompagnato
da continuo ritorno al cittadino-utente, tramite una campagna di informazione circa le manovre
realizzate e gli ulteriori orizzonti, avendo sempre cura di scegliere un linguaggio che possa essere
capito e accolto con facilita dal rispondente.

g/ll-{gé.lc?’RAMENTO: E AUSPICABILE “UNA CONVERGENZA DAL

La stessa tecnica utilizzata in precedenza puod essere utilizzata per studiare la distribuzione delle
scelte al variare della soddisfazione, cioe della qualita percepita. Si vuole studiare come varia la
quota di rispondenti che scelgono il percorso di miglioramento del Sl al variare della soddisfazione
che essi hanno riportato. La simulazione effettuata permette di evidenziare un risultato che, seppur
prevedibile, € di estremo interesse.

Infatti , € possibile osservare come, al crescere della soddisfazione, la quota di coloro che scelgono
un ulteriore miglioramento resta stabile; al contrario, osserviamo un aumento di coloro che scelgono
lo status quo: € comprensibile che i cittadini-utenti non richiedano un servizio che sia sempre di una
qualita maggiore, ma che raggiunga un certo livello di qualita, oltre la quale non hanno interesse
verso ulteriori miglioramenti.

E significativo perd evidenziare come la quota di chi sceglie il peggioramento cali sensibilmente:
I'aumento di un punto di soddisfazione corrisponde ad una riduzione del 2% dei rispondenti
che scelgono il peggioramento.

Tale risultato sembra suggerire che il miglioramento della soddisfazione debba prioritariamente
riguardare i cittadini che oggi dichiarano una minore qualita percepita: sono proprio essi coloro i
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quali necessitano di un sostegno, per poter inserirsi anche in quella prospettiva di miglioramento
che oggi non sanno apprezzare e riconoscere, forse perché sfiduciati da gestioni deficitarie.

LA CONVERGENZA DAL "BASSO" E PRIORITARIA

% di rispondenti per scelta, al variare del costo

Status Quo  ——Scelta di Miglioramento Scelta di Peggioramento

50%
= = = — — —— —— —
= 40% -
-7}
-]
s
5]
& 30% -
=
3
o
& 20% -

10%

% T T T T T 1

-1,5 -1 -0,5 0 0,5 1 1,5

Variazione della soddisfazione* rispetto al livello medio riportato

*La valutazione della soddisfazione & misurata su di una scala da 1 "per nulla" a 5 "completamente”.
Il livello medio attuale € pari a 3,1

Fonte: elaborazione Laboratorio REF Ricerche, su dati "Indagine sulle percezioni e le valutazioni del cittadino-utente”, luglio 2019

LA FIDUCIA E IL VERO MOTORE DEL CONSENSO

Dal Contributo n.132 “Aziende idriche e cittadini: un‘alleanza da (ri)costruire e coltivare” del Labo-
ratorio REF Ricerche, novembre 2019, emerge anche uno scarso grado di fiducia nei confronti delle
aziende locali dell'acqua: quasi un cittadino su tre dichiara di non bere acqua del rubinetto
per motivi legati alla fiducia rispetto all’acqua erogata.

Nuovamente utilizzando i risultati dell'indagine per effettuare alcune simulazioni, & possibile osser-
vare come la “fiducia” nei confronti dell’azienda idrica sia un importante strumento facilitante per
I'adesione al percorso di miglioramento: al crescere del 10% dell’indice misurante la fiducia, si
osserva un aumento di circa I'8% del tasso di adesione al percorso di miglioramento ARERA.
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LA FIDUCIA TRAINA L'ADESIONE
% di rispondenti per scelta, al variare del costo

Status Quo  ——Scelta di Miglioramento Scelta di Peggioramento

70%

40%
205 /

20% - —h

Quota rispondenti

10%

-30% -20% -10% 0 10% 20% 30%

Variazione dell' "indice di fiducia" *

*Lindice di fiducia é il complemento dellindice di sfiducia”, cioé la quota di rispondenti che dichiara di non bere l'acqua del rubinetto
per motivi legati alla fiducia nei confronti del gestore (ie. "temo non sia sicura”, "l'acqua non é controllata"): esso é pari al 27%.

Fonte: elaborazione Laboratorio REF Ricerche, su dati "Indagine sulle percezioni e le valutazioni del cittadino-utente®, luglio 2019

Alcuni canali, che mettono in comunicazione la fiducia con l'informazione, possono sicuramente
essere riscontrati in una maggiore vicinanza percepita. Inoltre permettono anche ai cittadini di peri-
metrare il Sl e le sue ricadute, facilitando cosi un maggior riconoscimento dei compiti svolti. Infine,
& possibile che, avendo dichiarato nel trattamento informativo la destinazione dei fondi, vincolan-
do cosi la ricaduta tariffaria in ambiti chiari e dichiarati, il cittadino sia portato a fidarsi, e quindi a
preferire il miglioramento, avendo certezza sulla destinazione della tariffa.

LA TARIFFA E SOSTENIBILE SOLO SE L'UTENTE E INFORMATO

Numerose sono le prospettive suggerite da questo contributo, sia a livello metodologico che a livello
di applicazione di policy.

Innanzitutto, si e tentato di rendere i rispondenti partecipi del processo di definizione degli orizzonti
di sviluppo delle aziende del servizio idrico, seppur in un contesto simulativo: si @ costruito un
percorso nel quale il rispondente, e quindi il cittadino-utente, venisse messo al centro del
percorso di definizione degli orizzonti di sviluppo futuro.

Si sottolinea come questo percorso di partecipazione medi simultaneamente fra gli interessi e le
necessita dell'azienda del servizio idrico e quelli del cittadino utente, sotto lo sguardo benevolo e
attento dell’Autorita di Regolazione: le proposte sono valutate dai cittadini, ma a valle di un processo
che le ha viste definire dai gestori, alla luce della regolamentazione di qualita tecnica. E quindi un
processo di co-costruzione, nel quale ciascun attore viene chiamato ad esprimersi in misura
adeguata alle sue capacita e valutazioni.

Si e poi evidenziata la centralita del processo informativo quale chiave per una migliore
comprensione e quindi una volonta di accompagnamento maggiore del percorso di miglio-
ramento. Il processo comunicativo utilizzato pud essere definito come capillare, chiaro e concreto.
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Capillare perché ha raggiunto tutti i cittadini-utenti partecipanti all'indagine, chiaro poiché di facile
comprensione, e concreto proprio perché si e scelto di esplicitare le ricadute concrete e vicine al
quotidiano del cittadino-utente dello stato dell’arte del servizio idrico e dei suoi miglioramenti.

Infine, si sono evidenziate alcune traiettorie che pongono in relazione il costo, la soddisfazione e
la fiducia con la scelta di migliorare il servizio idrico: tali traiettorie sono validi messaggi sia per i
policy maker, sia per le aziende del servizio idrico, e tutti e tre questi canali possono essere attivati
con un adeguato trattamento informativo. Si sottolinea la necessita di un percorso graduale, con
un aumento dei costi progressivo e sempre accompagnato da un continuo ed adeguato percorso
informativo. Si & anche osservata l'opportunita di un percorso di convergenza dal basso, sup-
portando prioritariamente le gestioni piu deficitarie. Infine, coltivare una relazione improntata
alla fiducia, che non puo quindi prescindere un ascolto attento e attivo, ¢ nuovamente uno
strumento utile a porre i cittadini ancora di piu al centro del servizio idrico.

Per quanto questo contributo rappresenti la conclusione di un progetto di ricerca, ci auguriamo che
esso possa essere |'inizio di un percorso di dibattiti, scambio di opinioni e ridefinizione dei paradigmi
gestionali, che vedono Autorita e Gestori ancora piu vicini e costantemente orientati al cittadino-
utente, riconoscendo anch'esso come alleato, soprattutto nell'ottica di un servizio maggiormente
sostenibile.
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