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INTRODUZIONE

Lascienza Loggetto dell'indagine economica € lo studio dell'essere umano e delle sue scelte.
ecs‘;':“,’izmi':z:: Negli anni recenti il ramo della scienza economica noto come “economia comportamentale” ha rivolto
cittadini Uno sguardo piu attento al consumatore, all'utente e al cittadino, indagandone i comportamenti e i sottesi

processi decisionali.

Questi nuovi approcci dell'analisi economica offrono insegnamenti e lezioni che possono essere mutuati
nei processi decisionali da parte delle istituzioni e, nello specifico dei servizi pubblici locali, anche da tutti i
soggetti, come gli Enti di governo d'ambito e/o gli operatori, che sono chiamati a interiorizzare i desiderata
e gli auspici degli utenti e che, dunque, sempre piu hanno bisogno di conoscerli approfonditamente.

La misura della  Uno strumento tipico delleconomia comportamentale & quello delle tecniche scientificamente validate
di5p°"ib:it:r: di indagine che consentono di misurare la disponibilita a pagare del consumatore? (Willingness To Pay —
pag WTP), definita come I'esborso monetario che il consumatore € disposto a sostenere per disporre di un certo
bene (anche di un bene naturale) o fruire di un certo servizio, ovvero anche per beneficiare di una miglioria
anche relativa ad un solo ambito di servizio. Cio viene fatto utilizzando metodologie di “elicitazione” delle
preferenze (preference elicitation), ovvero questionari appositamente costruiti per misurare la propensione
del consumatore a porre in essere un certo comportamento?: tali metodiche prendono il nome di valuta-
zione contingente (contingent valutation) oppure di esperimenti di scelta (choice experiment). Tramite la
WTP si possono dunque porre in una “gerarchia”, o in un ordine di priorita, i miglioramenti possibili nei vari
ambiti del servizio, sulla base delle valutazioni monetarie date dai singoli soggetti.

La disponibilita  Vista nel contesto dei servizi pubblici locali, la disponibilita a pagare & una variabile strategica che per-
pattzli:agac:ft;gir:? mette di identificare gli ambiti privilegiati e prioritari nei quali il gestore del servizio pud costruire percorsi
gestori ed di miglioramento rispettosi delle preferenze del cittadino/utente, o meglio ancora che ne interiorizzano i

Istituzioni  desiderata.

Conoscere la disponibilita a pagare degli individui per raggiungere un certo obiettivo di miglioramento, e
utilizzare queste informazioni per “guidare” I'operato della gestione, pone le fondamenta per un patto tra i
cittadini e il management, ove l'operato di questi ultimi € riconosciuto come un “agire in nome e per conto”
dei primi, orientato alla massimizzazione del benessere della collettivita.

Cosi le gestioni che intraprendono progetti di misurazione della WTP si segnalano ai propri cittadini/utenti
per I'impegno in un percorso teso alla conoscenza della loro utenza e che conseguentemente incarna un
modello gestionale improntato all'ascolto e alla partecipazione dei cittadini/utenti.

Gli Enti di  E altresi vero che il gestore, di pari accordo con gli Enti di governo dambito (EGA), deve comunque perse-
Governo d’Ambito 4 ire objettivi di benessere per la collettivita allargata (quale, ad esempio, la tutela dell'ambiente), che in

responsabili del . " . . . . ..
benessere della Prima istanza possono non sempre essere percepiti dal cittadino/utente: per questo motivo le indagini sulla

sociteta WTP sono strumento utile anche per verificare il grado di conoscenza e consapevolezza di quest'ultimo,
a cui vanno comunque affiancate le sensibilita delle istituzioni e degli altri portatori di interessi, nonché le
valutazioni tecniche, al fine di disegnare una strategia aziendale improntata alla resilienza.

1 Per un approfondimento si rimanda a Thaler, Richard H., and Cass Sunstein (2009), Nudge: Improving Decisions About Health, Wealth, and Happiness.; Thaler,
Richard H. (2018). Misbehaving, Giulio Einaudi Editore.
2 Esiste una grandezza speculare chiamata disponibilita ad accettare (willingness to accept — WTA) che misura la contropartita economica (mi-
nore spesa) “richiesta” a fronte di un peggioramento del servizio. Le due grandezze misurano chiaramente due cose diverse ma sono assimilabi-
li nell'interpretazione, si & quindi scelto di concentrare I'analisi solo sulla diponibilita a pagare, ma i risultati e le intuizioni sono ovviamente analoghe
3 Con il termine elicitazione si riferisce, in psicologia, di comportamenti ottenuti mediante domande o altri stimoli.

Si veda: http://www.treccani.it/vocabolario/elicitare/
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DALLA DISPONIBILITA A PAGARE ALL'APPROCCIO DELL’ “AZIONE RAGIONATA"

WTP come La disponibilita a pagare per un certo bene o servizio pud essere posta all'interno di uno schema com-
outcome  nortamentale di riferimento di pil ampio respiro. Sfruttando i modelli decisionali sviluppati da Icek Ajzen
potenziale N © g .. . . .. - . .. .
del processo € Martin Fishbein* e possibile costruire schemi logici che “disegnano” i processi decisionali, ovvero legano
decisionale esperienze e caratteristiche del soggetto alle decisioni e alle intenzioni di comportamento, le quali, infine,

possono sostanziarsi in azioni.

In questi modelli, che prendono il nome di “Reasoned-action approach” (RAA — Approccio dell’Azione
Ragionata), & possibile definire la WTP come un’intenzione comportamentale: essa infatti rappresenta un
comportamento che il consumatore sarebbe disponibile a intraprendere qualora se ne presentasse l'oppor-
tunita. L'utilizzo dell'approccio RAA permette di leggere le relazioni di causalita sottese alla disponibilita a
pagare identificandone le determinanti in tre grandi classi: attitudini, norme sociali e credenze di controllo.
Nuovamente quest'approccio é fondativo del patto fra gestioni e cittadini/utenti poiché permette ai primi
di identificare quali siano i fattori principali che guidano I'emergere di preferenze, e ai secondi di avvertire
una maggior vicinanza degli operatori, interessati ad intraprendere un percorso di miglioramento del ser-
vizio il piu possibile aderente alle aspettative dei primi.

Co-costruire E allora in questa interazione rinnovata, basata sulla fiducia reciproca, forte di validi strumenti scientifici,
I'interg:is;zn;:gri che si legge la direzione di un nuovo paradigma gestionale. Rinnovamento che, essendo sulla frontiera
utenti  della ricerca, necessita di un continuo apporto di tecniche innovative e avanzate, di una capacita di lettura

e interpretazione dei dati e della realta, di un costante confronto con tutti gli stakeholder.

L'APPROCCIO DELL'AZIONE RAGIONATA: UN'INTRODUZIONE

Le intenzioni sono [comportamenti umani sono normalmente riconducibili al raggiungimento di obiettivi specifici e non sono
prodromiche al  maj casuali: cioé si snodano lungo piani piti o meno definiti, che sono tuttavia coerenti con le aspettative e
comportamento le caratteristiche dell'individuo che li compie, oltre che con le norme sociali e di convivenza all'interno delle
quali un individuo agisce. Il raggiungimento di un obiettivo presuppone l'esistenza di intenzioni (i.e. volon-
ta di compiere un‘azione), le quali possono tradursi o meno in comportamenti (i.e. azioni) qualora ce ne sia
la possibilita. Si pensi ad esempio al caso di un consumatore che ha razionalmente® deciso di gustare una
cena a base di pesce in un ristorante: la possibilita che tale intenzione si trasformi in un consumo effettivo

€ soggetta alla disponibilita di pesce nello stesso ristorante

Lapproccio RAA esamina le relazioni di causalita e le azioni che intercorrono tra intenzione e comporta-
mento, e costruisce un rigoroso schema di pensiero che permette di ricongiungere I'intenzione alle carat-
teristiche personali dell'individuo, rendendo cosi manifesta la disponibilita degli individui (agenti) a porre
in essere i comportamenti necessari per raggiungere gli obiettivi prefissati.

E possibile provare ad evidenziare i passaggi rilevanti della teoria utilizzando un esempio.

Un esempio  Si supponga che lo stesso consumatore dell'esempio precedente sia giunto affamato all'ora del pasto e de-
cida di gustare una cena a base di pesce. La voglia di mangiare pesce dipendera sicuramente dalle attitudini
del consumatore in termini di gusto e scelte alimentari, ma potrebbe anche dipendere dal diverso contesto
o dalla compagnia o ancora dal diverso servizio di cui potrebbe godere recandosi in un buon ristorante di
pesce rispetto ad una pizzeria.

4 Fishbein, M. & Ajzen, 1. (2010). Predicting and changing behavior: The Reasoned Action Approach
5 E cioé coerentemente con i processi decisionali e le informazioni in possesso del consumatore.
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Tali aspetti devono necessariamente trovare un punto di gradimento affinché il desiderio del consumatore
di mangiare pesce si possa trasforma in una intenzione: cioé, uscire di casa diretto verso un elegante risto-
rante in cui il menu preveda anche del pesce, il cui consumo ad esempio puo essere soggetto a un giudizio
negativo da parte di amici particolarmente attenti al rispetto degli animali, oppure con orientamenti molto
sobri in fatto di scelta della location.

E poi possibile fare un‘ulteriore passo, e cioé provare a studiare quali sono quelle esperienze passate del
consumatore che hanno contribuito a far nascere il senso del gusto (i.e. una vacanza al mare da bambi-
no), la consapevolezza della scelta alimentare (i.e. aver letto in una importante rivista che il pesce e piu
nutriente della carne) o I'influenza e la pressione della comunita di riferimento (i.e. la vicinanza di persone
solite mangiare pesce), tali per cui nasce I'intenzione di consumare un piatto a base di pesce. Infine, non si
puo escludere che I'intenzione possa non trasformarsi mai in azione, ad esempio a causa di problematiche
oggettive, quali il maltempo che ha impedito la pesca, oppure soggettiva, come la mancanza di risorse
economiche in grado di permettere il consumo in un ristorante elegante.

L'APPROCCIO DELL'AZIONE RAGIONATA: ESPERIENZE, INTENZIONI, COMPORTAMENTI

Questo schema logico, delineato in Figura 1, esplicita il percorso che intercorre tra i tratti della personalita
e le caratteristiche proprie di ciascun individuo, come ad esempio le capacita e le competenze acquisite, e il
compimento di una certa azione. Tale approccio fornisce una rappresentazione schematica di un processo
che, pur essendo molto piu complesso e di difficile “codifica”, permette una descrizione logica, parsimonio-
sa e coerente: una formalizzazione necessaria non solo per fornire una interpretazione di cio che si osserva
(perché ci comportiamo in un certo modo? Perché alcuni comportamenti sono socialmente accettati in un
certo contesto familiare e culturale e invece considerati riprovevoli in altri?) ma che permette un rigoroso
approccio matematico e statistico alla descrizione dei fenomeni, utile alla comprensione e alla quantifica-
zione delle relazioni di causalita, e in ultima analisi a formulare attese sui comportamenti futuri.

Il processo che conduce alla manifestazione di un certo comportamento pud essere espresso come il
frutto dell'interazione tra le caratteristiche dell'individuo e delle sue esperienze pregresse: non solo quelle
personali, ma anche quelle derivanti dal contesto in cui il soggetto si & formato. Cosi, ad esempio, sono da
considerarsi in questo stadio, le caratteristiche socio-economiche del soggetto (titolo di studio, condizione
professionale, eta, presenza o meno di figli nel nucleo familiare, attitudini e interessi, etc.), ma anche varia-
bili associate all'ambiente in cui esso opera (dimensione del centro di residenza, contesto sociale, i canali
attraverso i quali si informa, etc.): ovviamente caratteristiche e competenze sono spesso “non osservabili”
(es. il grado di intelligenza o la capacita di comprensione), ma e possibile osservarne le loro manifestazioni,
come il titolo di studio piu avanzato conseguito o il reddito.

Ogni esperienza puo poi essere determinante nel fondare aspettative e convinzioni personali che costitu-
iscono il quadro valoriale e morale di riferimento in ogni processo decisionale. Esse si sostanziano in atti-
tudini e norme sociali percepite e in controllo percepito, e possono essere considerati come i fattori la cui
interazione determina l'intenzione di comportamento e quindi, successivamente, il comportamento stesso.
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FIGURA 1: RAPPRESENTAZIONE SCHEMATICA DELLA APPROCCIO DELL'AZIONE RAGIONATA
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Fonte: elaborazione di REF Ricerche

Le attitudini sono la disponibilita e I'inclinazione del soggetto a intraprendere un comportamento: esso
dipende dalla volonta, dalle preferenze, e dalla piacevolezza associata all'esperienza collegata al raggiun-
gimento di un certo risultato. Le norme sociali percepite rappresentano il giudizio degli “altri individui
rilevanti”: cioé se il comportamento é "accettato” o “condannato”. Infine il controllo percepito, cioe quanto
il soggetto ritiene che l'esito di un'azione sia conseguenza diretta delle sue azioni, piuttosto che dipendente
dal caso, da persone terze o dal contesto stesso. Tali determinanti, seppur non sempre osservabili, possono

essere misurate e quantificate tramite questionari appositamente costruiti.

L'intenzione di comportamento, cioé la volonta di compiere un‘azione, emerge nel momento in cui le atti-
tudini, le norme sociali percepite e la percezione di controllo sono coerenti le une con le altre.

Ritornando all'esempio che ci sta accompagnando, € possibile far sintesi identificando nelle attitudini l'ap-
prezzamento nei confronti di un piatto di pesce e la volonta di uscire a cena, nelle norme sociali percepite
I'accettazione da parte della comunita di riferimentodi uscire a cena e il mangiare il pesce, e nel controllo
percepito il fatto che ragionevolmente il soggetto in esame potra ordinare ed ottenere il piatto da lui desi-
derato. Trovata un'interazione positiva fra questi tre ambiti, allora matura l'intenzione di comportamento, e
cioé l'indirizzo della volonta e delle azioni all'uscire a cena, la cui intensita sara derivante dall'intensita delle
determinanti comportamentali.

Esistono pero impedimenti oggettivi che si frappongono fra I'intenzione e il comportamento. Ad esempio,
le capacita, le abilita o i desideri dell'individuo possono non essere sufficienti per realizzare I'intenzione,
oppure possono non verificarsi le condizioni per cui il soggetto pud compiere I'azione®.

6 Ad esempio, rimanendo nella narrativa del ristorante e del piatto di pesce, tra gli impedimenti che inibiscono il compimento della volonta in azione potrebbe essere
causata dalla mancanza di pescato generata da avverse condizioni metereologiche
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Quando il contesto e I'ambiente lo permettono allora finalmente I'intenzione si trasforma in comporta-
mento, e cioé l'azione ha luogo, coerentemente con i processi decisionali, le preferenze e le informazioni
dell'individuo.

E possibile inquadrare la disponibilita a pagare all'interno dell'approccio sino a qui presentato: essa rappre-
senta una volonta a fronteggiare un esborso monetario maggiore (minore) a fronte di un miglioramento
(peggioramento) di servizio. Poiché si tratta di una “disponibilita” per un’ipotetica variazione di servizio e
non ancora di un comportamento agito, e possibile leggere la disponibilita a pagare come un’intenzione
comportamentale.

In questo schema e lecito aspettarsi che, qualora all'individuo si presentasse effettivamente I'occasione di
agire, allora I'intenzione si trasformerebbe in comportamento. Cioe che il consumatore, davanti ad un mi-
glioramento di servizio coerente con un aumento del prezzo, paghi il prezzo maggiorato continuando ad
usufruire del servizio, piuttosto che interrompere l'acquisto oppure esibire comportamenti di rimostranza
nei confronti dell'aumento tariffario.

La formulazione matematica dell'approccio dell'azione ragionata

La forma ridotta dell'approccio dell'azione ragionata (Figura 2) segue la costruzione logica del modello
teorico permettendo quindi una rigorosa formulazione matematica, la quale pone successivamente le
basi per la costruzione di modelli econometrici al fine di quantificare e verificare i nessi causali teorici
e anticipare/orientare quindi le percezioni, le intenzioni e i comportamenti.
E possibile pertanto utilizzare una rappresentazione analitica del problema:

dove B é il comportamento d’interesse, I € l'intenzione, BA é l'attitudine comportamentale, SN la
norma sociale percepita e PC il controllo; i pesi wl, w2 e w3 rappresentano quanto le determinanti
pocanzi indicate sono correlate con I'Intenzione. Il simbolo « indica “proporzionalita”, lascia quindi
intuire che l'intenzione dipende dal processo decisionale di cui ciascun soggetto fa esperienza in un
modo “ordinato” seppur non “deterministico”. Similarmente, la tilde “~" che guida il comportamento
e utilizzata con lo scopo di indicare che I'intenzione (I) ne e un predittore: conoscere l'intenzione con-
sente di anticipare il comportamento (B).

L'APPROCCIO DELL'AZIONE RAGIONATA: UNA ESEMPLIFICAZIONE

Data la formulazione estesa presentata in Figura 1, & possibile presentare una versione ridotta del
modello. Essa, per quanto non espliciti formalmente tutti i passaggi sottesi alla formazione del com-
portamento e alla sua realizzazione, presenta numerosi vantaggi all'atto della sua applicazione.

Il modello, nella sua forma ridotta, & stato applicato in numerosi esperimenti (partecipazione a pro-
grammi di tutela dell'ambiente, scelta dell'attivita ricreativa, partecipazione al referendum, fra gli altri).
Un esempio, seppur distante dal sistema idrico integrato, aiutera a spiegare l'approccio qui presentato
e le sue potenzialita.
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FIGURA 2: CORRELAZIONI E BONTA DI ADATTAMENTO NELL'ANALISI DI UN REFERENDUM
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Fonte: elaborazione grdfica di REF Ricerche su dati di Ajzen, Brown, Carvajal, 2004

Ajzen, Brown e Carvajal’ sottopongono gli studenti ad una votazione riguardo la creazione di un fondo
per studenti meno abbienti per un ammontare pari a 8 dollari. Dopo aver indagato, tramite ques-
tionario, le determinanti del comportamento, agli studenti viene chiesto di esprime una intenzione di
voto per poi essere sottoposti alla votazione vera e propria: in tale contesto quindi il contributo € da
intendersi alla stregua di una “disponibilita a pagare”. Il questionario proposto permette di convertire
in una scala numerica, le attitudini, le norme sociali ed il controllo percepito, ponendo le basi per la
successiva analisi statistica.

Le relazioni esistenti fra le variabili del modello sono quantificate in Figura 2.

Le determinanti  Si scopre cosi che nell'esperimento le maggiori determinanti dell'intenzione sono da ravvisare nelle

dellintenzione  parcezioni di controllo e, in seconda istanza, nelle norme sociali percepite. La prima determinante trova
una spiegazione nello strumento: il referendum & infatti lo strumento tradizionale con cui si interviene
per esprimere opinioni ed indirizzi da intraprendere. La seconda determinante invece origina dal tema
proposto: la costruzione di un fondo per gli studenti meno agiati & giusta, e I'espressione di un parere
negativo o la dichiarazione di non voler partecipare € sicuramente oggetto di condanna da parte della
comunita di riferimento (gli altri studenti, le famiglie) la quale esercita una forte influenza, probabil-
mente dovuta alla forte spinta meritocratica che caratterizza gli ambienti accademici americani.

Si osserva inoltre che I'intenzione & un utile predittore del comportamento, sia in termini di potere

esplicativo che di correlazione: intenzione e comportamento sono correlate con un coefficiente pari a
0,76, implicando quindi che l'intenzione si & tramutata in comportamento nel 76% dei casi.

7 Ajzen, I, Brown, T. C., & Carvajal, F. (2004). Explaining the Discrepancy between Intentions and Actions: The Case of Hypothetical Bias in Contingent Valuation. Per-
sonality and Social Psychology Bulletin. 30(9):1095-1107
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LA DISPONIBILITA A PAGARE PER IL SERVIZIO IDRICO AL SERVIZIO DI MANAGEMENT E
REGOLATORI NELLE ESPERIENZE INTERNAZIONALI

La misurazione della disponibilita a pagare degli utenti per miglioramenti della qualita del servizio idri-
co & uno strumento in uso nelle migliori esperienze internazionali. Esso viene utilizzato in tre ambiti:
nei paesi in via di sviluppo o dove manca l'accesso all’acqua per valutare il valore monetario associato
alla disponibilita, al consumo e alla qualita della risorsa idrica; per indagare la disponibilita a realizzare
grandi infrastrutture, come ad esempio la costruzione di dighe o invasi, ed infine dalle aziende del ser-
vizio idrico al fine di supportare la pianificazione aziendale, e orientare la comunicazione e il dialogo
con gli utenti.

Relativamente a quest’ultimo punto, le motivazioni possono essere duplici. Da una parte, su richiesta
del regolatore, il gestore deve monitorare la WTP, che deve essere integrata nella pianificazione azien-
dale (i.e. la programmazione degli investimenti) e nei relativi sviluppi tariffari per ottenere il benepla-
cito del regolatore (locale e/o nazionale), come per il caso del settore idrico inglese; dall'altra invece,
puo essere un’iniziativa adottata dal management per sviluppare una conoscenza piu approfondita
delle utenze e dei loro desiderata e rispondere piu efficacemente alle loro aspettative.

Nel caso del settore idrico inglese, & interessante rilevare il fatto che sia il regolatore stesso (OFWAT)
a richiedere che i singoli gestori portino avanti campagne di misurazione della WTP: sulla base dei ri-
sultati emersi i gestori pianificano investimenti che siano coerenti con i desiderata dei cittadini\utenti,
proponendo anche eventuali variazioni tariffarie, le quali sono autorizzate da OFWAT solo dopo aver
analizzato i business-plan e i risultati della WTP. 1l regolatore si fa quindi garante delle volonta dei
cittadini, assicurandosi che esse trovino piena corrispondenza nel piano degli investimenti del gestore.
Giace all'intersezione fra I'interesse del gestore e quella del management I'indagine sulla disponibilita
a pagare effettuata fra gli utenti di Yorkshire Water in Inghilterra® . Fra le motivazioni presentate viene
evidenziato che la ricerca sulla WTP ha permesso alla Yorkshire Water di identificare i benefici che i
consumatori potrebbero ottenere da miglioramenti nella qualita del servizio®.

Come riportato®® in Willis, Scarpa e Acutt (2005) i risultati di questo lavoro sono stati utilizzati per
determinare se i benefici sono superiori ai costi associati al miglioramento di un certo aspetto del ser-
vizio, indirizzando quindi il gestore ad identificare in maniera piu coerente con i bisogni degli utenti
gli ambiti di intervento sui quali intervenire e in quale misura; i risultati della ricerca hanno condotto
Yorkshire Water ad ottimizzare la gestione e gli investimenti pianificati a beneficio di tutti i portatori
di interessi.

In piena sintonia con i risultati sulla WTP, e in osservanza con la regolamentazione inglese, OFWAT ha
autorizzato Yorkshire Water ad aumentare la tariffa di circa il 20% in 5 anni (da 243£ a 288f£ all'anno)
per realizzare un piano di investimento di 1,3 miliardi di sterline, reputando gli interventi pianificati, e
la loro ricaduta tariffaria, necessari a permettere a Yorkshire Water di continuare a erogare un servizio
sicuro, affidabile ed efficiente, a realizzare le opere necessarie a migliorare la qualita dell'acqua, la tu-
tela dei corsi d'acqua e delle foci dei fiumi, a ridurre i disagi causati dagli sversamenti't.

Si puo osservare come la conoscenza della WTP sia ingrediente imprescindibile di un modello di
gestione maturo e vicino ai bisogni dei portatori di interessi: un disegno guidato da una maggiore
vicinanza agli utenti finali, alla promozione degli investimenti coerenti con i fabbisogni dei territori, in

8 Willis, K. G., Scarpa, R., & Acutt, M. (2005). Assessing water company customer preferences and willingness to pay for service improvements: A stated choice analysis.

Water Resources Research.

9 "The WTP research presented in this paper enabled Yorkshire Water to identify the benefit its customers obtain from changes in SF levels, and to feed these benefit
estimates into its investment program”. Willis, Scarpa e Acutt (2005)

10 “The aim of the research project was to estimate the benefit Yorkshire Water customers derive from marginal changes to the level of service provided with respect
to a range of service factors. The results were used to determine whether the benefits exceeded the costs of improving particular service levels and, if so, to what
extent service factors should be improved. The research was used by Yorkshire Water to assess whether it was economically efficient to propose improvements to
particular service factors in the 2004 periodic price review and to enable Yorkshire Water to optimize the management and investment of its assets to the benefit of
all stakeholders: Yorkshire Water customers and shareholders.”, Willis, Scarpa e Acutt (2005)

Pagina 9



laboratorio,
Ircr. acqua'izs | LGLi0 2019

I’I cerc h e Consapevolezza, ascolto e partecipazione: gli
ingredienti di una strategia resiliente

un rapporto di sana collaborazione con le istituzioni e i regolatori locali, che per questa via possono
svolgere al meglio il proprio ruolo di tutela e rappresentanza qualificata dell’'utenza.

In conclusione l'obiettivo e approfondire la conoscenza del cittadino/utente e delle sue preferenze, ac-
quisendo informazioni che permettono di intraprendere analisi di costi e benefici ai fini del migliorato
del servizio: i miglioramenti permettono di avvicinarsi ai bisogni degli utenti, come espresso nel report
sullo studio della Willingess to Pay intrapreso in maniera indipendente e senza mandati istituzionali da
ICON WATER, gestore idrico di Canberra (Australia)2.

La WTP degli utenti di Yorkshire water

Nel 2005 Acutt, Scarpa e Willis hanno condotto per conto di Yorkshire Water una indagine presso
1.000 utenze finali (in un campione separato sono state intervistate anche 500 utenze commerciali)
per misurare la disponibilita a pagare in 14 diversi ambiti di servizio, presentati nella tabelal seguente.
In particolare modo, dato l'elevato numero di aspetti nei quali il servizio pud essere miglio-
rato, sono stati creati 4 macro-blocchi, ciascuno dei quali incorpora diversi scenari: attra-
verso il confronto fra i vari blocchi e le scelte degli utenti, i ricercatori hanno misurato la dis-
ponibilita a pagare per ciascuno degli aspetti del servizio, ottenendo le stime presentate.

LA DISPONIBILITA A PAGARE NEL CASO DI YORKSHIRE WATER
Analisi per singole componenti di servizio

Componente di servizio £ (Sterline) Obiettivo

Riserve idriche 0,32 1% aggiuntivo di riserve idriche

Qualita dell'acqua potabile (biologica e chimica) 0,03 un controllo non a norma ogni 250.000 (attuale 1/275.000)
Sversamenti in proprieta private 0,03 un'abitazione in meno

Incidenti con inquinanti 0,03 un incendente in meno

Pressione scarsa 1,54 100 abitazioni in meno

Interruzioni di servizio 2,28 1000 abitazioni in meno

Perdite 0,7 riduzione dell'1% del livello delle perdite (attuale: 24%)
Piombo 0,15 per ogni anno in meno necessario ad arrivare alla soglia di 10 microgrammi
Qualita dell'acqua potabile (torbidita) 0,78 1000 abitazioni in meno

Sversamenti in ambiente 0,11 1% aggiuntivo di aree protette

Qualita dei fiumi 0,64 1% aggiuntivo di corsi d'acqua puliti (lunghezza)

Odori e moscerini 0,94 100 abitazioni in meno

Aree ricreative con accesso ai servizi idrici 0,42 per ogni area migliorata

Scarichi e fognature a norma per la balneazione 0,08 1% di miglioramento rispetto agli standard attuali

Fonte: Acutt, Scarpa, Willis (2005)

Fra gli aspetti che piu di altri si sono rivelati rilevanti per gli utenti vi sono le interruzioni di servizio e
la fornitura di acqua ad una pressione di servizio adeguata. E interessante osservare come sia risultato
assai basso il desiderio di tutelarsi rispetto alla siccita, aumentando la dotazione di risorsa idrica (ca-
pacita aggiuntiva): un fenomeno che va con ogni probabilita interpretato alla luce della mancanza di
un vissuto specifico di esperienze siccitose nella regione dello Yorkshire.

Per quanto la torbidita dell'acqua non ne influenzi la potabilita, gli utenti preferiscono bere acqua
limpida e sono disposti a pagare 78 pence all'anno per migliorare le qualita organolettiche dell'acqua
distribuita, nella misura di 1000 abitazioni in meno colpite da fenomeni di intorbidimento dell'acqua.
E interessante osservare infine come ci sia maggiore attenzione alla qualita dei fiumi rispetto a quella
dei mari: cio deriva dal fatto che con ogni probabilita le localita balneari del Mare del Nord non rap-
presentano una meta nell'immaginario vacanziero dei residenti di quell‘area (!)

11 “to continue to deliver safe, reliable, and efficient service, and for further investment to improve the quality of drinking water, to clean up rivers and estuaries,
and to help deal with the problem of sewer flooding" Willis, Scarpa e Acutt (2005)

12 "The broad objective of the project was to understand customer preferences with respect to the trade-off between price and service reliability. (...) This informa-
tion will allow Icon Water to undertake benefit-cost analysis of asset management options that result in differing service levels. That analysis will help Icon Water to
move towards the community’s preferred balance between price and service levels”, Willingness to pay: Customer preferences for balancing cost with risks of water
supply interruptions and sewer overflows, ICON 2016
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AZIONE RAGIONATA E DISPONIBILITA A PAGARE: UNA PROPOSTA DI APPLICAZIONE PER
IL SERVIZIO IDRICO

Come é stato presentato sino a qui, & possibile identificare la WTP come un’intenzione di comporta-
mento. Nello specifico del servizio idrico italiano, il tema da porre non é tanto la disponibilita a pagare
per avere accesso a servizi di erogazione di acqua potabile e smaltimento delle acque reflue, ma piut-
tosto quello di, seguendo il percorso tracciato da Yorkshire Water, identificare le principali componenti
di servizio e chiedere per ciascuna di esse la valutazione monetaria per un loro miglioramento. Si puo
far riferimento alla qualita dell'acqua erogata (potabilita, odore e sapore, durezza, ...), al servizio di
erogazione e smaltimento (interruzioni di servizio, pressione, depurazione, sversamenti), oppure an-
cora a tematiche riguardanti il servizio clienti. In ultima istanza, possono essere indagati non solo temi
specifici del SII, ma anche il valore collegato ad alcune esternalita afferenti al servizio, di cui puo non
essere chiaro immediatamente all’'utente la relazione esistente con il SII: la non balneabilita di alcuni
tratti di costa dovuti alla mancanza di depuratori o il deterioramento delle acque di superficie a causa
di sversamenti.

Gli strumenti presentati possono essere utilizzati solo a valle di una modellizzazione teorica del com-
portamento, e di metodologie rigorose di raccolta delle informazioni, al fine di misurare non solo
I'intenzione, ma anche le credenze e le attitudini.

Nel caso del servizio idrico le attitudini, le norme e il controllo potranno essere identificate nei se-
guenti ambiti:

- Attitudini: derivano dalle preferenze e dall'esperienza personale rispetto al servizio idrico. Esse
faranno quindi riferimento al livello di soddisfazione relativo alle varie componenti del servizio
idrico. Inoltre, € interessante in questa prospettiva indagare quali siano le attitudini personali circa
il tema della sostenibilita ambientale e il cambiamento climatico. Ad esempio, quale sia il livello
di preoccupazione verso tali fenomeni in generale, ma anche facendo riferimento particolare ad
esempio a siccita, alluvioni, scioglimento del manto nevoso e innalzamento del livello dei mari;
specularmente chiedere anche quali siano le azioni prioritarie da intraprendere per tutelare il si-
stema idrico: costruzioni di riserve idriche per far fronte a periodi di siccita, oculata gestione delle
falde oppure una maggiore depurazione delle acque reflue.

«  Norme Sociali Percepite: in questo campo risulta di primaria importanza la sensibilita ecologica,
I'attenzione allo spreco e all'inquinamento, non tanto intese come predisposizioni personali e
adempienza alle leggi, ma piuttosto come pressioni esterne vincolate dal giudizio delle persone e
della comunita di riferimento, quali famiglia, amici e colleghi. Tipicamente questo canale & molto
forte nel determinare la WTP, ed & quindi cruciale capire in che contesti agire per poter essere
coprotagonisti di un uso consapevole della risorsa, diventando una variabile chiave anche per gli
Enti di governo d'ambito per coltivare una cultura sempre piu orientata all'ecosostenibilita.

»  Percezione di Controllo: quanto un individuo crede di poter influire sull'operato della gestione
tramite le proprie azioni, ovvero la misura in cui un disservizio lamentato o una segnalazione
e effettivamente in grado di modificare il comportamento dell'azienda idrica del territorio. Ad
esempio, sono rilevanti in questo campo le manifestazioni di dissenso (voice) qualora il servizio
non sia ritenuto all'altezza delle aspettative o del suo costo, il livello di morosita volontaria, fino al
caso estremo di iniziative legali (class-action). Afferente in questo ambito, e nuovamente rilevante
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per quanto concerne i temi legati alla sostenibilita, & la definizione delle responsabilita, e cioé se
sia compito dello Stato, del gestore o del cittadino/utente la gestione attenta della risorsa. Anco-
ra una volta questa variabile deve essere valutata con attenzione dal gestore per poter rendersi
conto del grado di percezione della corresponsabilita che necessariamente deve vedere coinvolti
tutti gli stakeholder.

NUOVI STRUMENTI A DISPOSIZIONE DI REGOLATORI E OPERATORI

Facendo riferimento al contesto italiano, potrebbe essere di interesse indagare la valutazione eco-
nomica percepita dai cittadini/utenti rispetto agli obiettivi di miglioramento dei parametri ambientali
(qualita tecnica) proposti da ARERA (Delibera 27 dicembre 2017, 917/217/R/IDR). Cio permetterebbe di
verificare la congruita di questi con i desiderata dei cittadini, oltre che la loro sostenibilita economica.
E altresi ragionevole ritenere che possa essere la stessa ARERA, preso atto delle attuali preferenze, a
condurre campagne di comunicazione mirate a rendere condivisi i principi sottostanti gli obiettivi di
qualita tecnica individuati, offrendo prospettive anche circa la loro valenza ambientale, sia odierna che
in futuro, le quali possono non essere noti e percepiti dagli utenti finali oggigiorno. Una maggiore in-
formazione rivolta agli utenti, permetterebbe di agire direttamente sulle conoscenze, e quindi sul pro-
filo di ciascun individuo e sensibilizzare la disponibilita a sostenere questo percorso di miglioramento,
che non puo prescindere da uno sviluppo delle tariffe coerente con il suo finanziamento.

Infine, si sottolinea come il modello qui presentato pud essere anche un valido strumento a dispo-
sizione del management delle aziende del servizio idrico e delle istituzioni locali (gli Enti di governo
d'ambito): esso infatti non solo rende possibile una conoscenza piu approfondita degli utenti, permet-
tendo di offrire servizi aderenti alle loro aspettative e esigenze, ma sostanzia anche un percorso di
sviluppo coerente con le preferenze, economicamente sostenibile e socialmente accettato. Tale ap-
proccio sposta il focus della gestione alla conoscenza dell'utente finale, reindirizzandola verso il pre-
dictive management: la costruzione quindi di un‘azione di gestione improntata al riconoscimento delle
questioni rilevanti ed alla successiva costruzione di percorsi volti a rispondere a tali questioni piuttosto
che alle urgenze di circostanza. Si tratta ovvero di un‘azione orientata a interiorizzare i desiderata del
cittadino/utente, ponendo le condizioni per una maggiore coesione intorno alle scelte operate. Scelte
che derivano dalle dichiarazioni dei cittadini/utenti, ma che devono necessariamente essere condivise
dai gestori, fornendo anche spiegazioni ove necessario, per poter maturare una relazione improntata
sulla fiducia reciproca.

Seguendo la teoria illustrata, & possibile assegnare un valore monetario ad ogni miglioramento quali-
tativo indagato studiandone con dettaglio i nessi causali: € possibile prevedere con buon margine di
ragionevolezza quale sara I'aumento tariffario accettato dagli utenti a fronte di un incremento del liv-
ello di qualita del servizio ricevuto. In questo senso, lo studio della WTP inquadrata nel RAA costituisce
dunque uno strumento innovativo al servizio della pianificazione aziendale e del dialogo con gli utenti.

Un tale patrimonio informativo pud essere utilizzato anche come strumento di narrazione dei gestori
e delle loro scelte di investimento: in particolar modo infatti i gestori possono spostare la prospettiva
oltre il costo, evidenziato il valore sotteso agli investimenti compiuti, i quali necessariamente avranno
ricadute tariffare. Non & infatti sempre evidente che variazioni tariffarie sono associate a investimenti,
i quali sono in grado non solo di portare significativi miglioramenti della qualita dell'acqua erogata e
del serivizio associato, ma anche generare esternalita foriere di benessere a tutta la societa, anche nel
futuro.
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CONCLUSIONI

Dall'interazione tra i nuovi sviluppi dell'economia comportamentale e quelli piu classici dell’'ottimizza-
zione e possibile rinnovare la relazione tra aziende idriche e cittadini/utenti: alleati attenti e disponibili
nella costruzione di modelli di relazioni che consentono di coniugare la realizzazione dei desiderata
dei cittadini/utenti con il mantenimento dell'equilibrio economico-finanziario delle gestioni, e massi-
mizzare il benessere sociale.

Enti di governo d'ambito e operatori del servizio idrico sono chiamati ad essere vicendevolmente
coinvolti nella definizione di un servizio il piu possibile aderente ai fabbisogni e ai desiderata della
comunita di riferimento.

La disponibilita a pagare dei cittadini/utenti e il risultato di un processo razionale individuale non
osservabile di cui e possibile identificare e indagare i nessi causali; essa non & nient’altro che un com-
portamento in potenza che, tramite I'azione delle gestioni, pud trasformarsi in un atto.

Occorre verificare la coerenza degli obiettivi affidati alle gestioni con i desiderata e le preferenze dei
cittadini/utenti; al contempo & importante stabilire se il percorso di sviluppo delle tariffe sotteso a tali
miglioramenti & coerente con quanto i cittadini/utenti sono disponibili a pagare.

Leggendo la WTP attraverso il modello dell’approccio dell’azione ragionata si gettano le basi per un
rinnovato paradigma organizzativo che vede pienamente coinvolti e corresponsabili tutti gli stakehol-
der.

Un approccio che non deve essere inteso come scelta “populista”, di un servizio esclusivamente orien-
tato ai “mutevoli” desiderata dei consumatori, ma di uno strumento aggiuntivo a supporto del pro-
cesso decisionale, che deve comunque necessariamente contemperare anche obiettivi di interesse
superiore, quali la tutela dell'ambiente, oltre che valutazioni tecniche ed economiche.

Gli stessi strumenti possono essere utilizzati nel dialogo fra istituzioni, regolatori locali e aziende
idriche dei territori, al fine di definire obiettivi e direzioni, coerenti con le aspettative delle comunita
locali e economicamente sostenibili. La WTP & anche strumento utile per cogliere le sensibilita dei
consumatori rispetto ai temi di interesse e orientare campagne di comunicazione, al fine di rendere gli
utenti pit consapevoli e informati: cosi, ad esempio, misurando le WTP si puo misurare l'esito di attivita
volte a sensibilizzare i cittadini/utenti rispetto a temi quali le ricadute per I'ambiente dell’attivita delle
gestioni idriche (collettamento degli scarichi, depurazione dei reflui, smaltimento dei fanghi, etc.), o di
un piu attento e parsimonioso uso dell'acqua. Vista in questa prospettiva la WTP diventa un ulteriore
strumento con il quale identificare le iniziative necessarie ad assicurare una maggiore accettazione
sociale delle scelte.

Una strumentazione che si presta ad essere interiorizzata nella pianificazione al fine di identificare per-
corsi corrispondenti alle necessita e ai desiderata dei cittadini/utenti: il management e/o le istituzioni
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preposte (Enti di governo degli ambiti) vengono supportate da una solida strumentazione che consen-
te di orientare le risorse negli ambiti che piu sono vicini al sentire dei consumatori.

Una migliore conoscenza circa la formazione delle intenzioni e di come queste ultime si traducono in
comportamenti consente altresi di anticipare i comportamenti futuri, in un‘ottica di predictive mana-
gement. Ad esempio l'osservazione e lo studio di trend e fenomeni di comportamento emergenti, puo
permettere di anticipare le evoluzioni nella disponibilita a pagare e di incorporare questa informazione
nei piani di sviluppo aziendale.

Le tecniche e le intuizioni qui proposte sono innovative e richiedono I'utilizzo di tecniche avanzate, la
capacita di leggere il contesto e i dati disponibili, oltre che la capacita di costruire occasioni di dialogo

tra cittadini/utenti, gestori e istituzioni locali.

Mutuare questi approcci vuole dire soprattutto sostanziare un nuovo paradigma di relazioni, orientato
a maggiore coesione e resilienza.
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