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Il Servizio Conciliazione é iscritto nell’elenco degli Organismi ADR del’ARERA ed alla piattaforma ODR della Commissione Europea e, tramite 'ARERA, Un
nico

aderisce al NEON (National Energy Ombudsmen Network).
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Fig. 3

2019 - Settore elettrico

Argomenti delle

domande di Argomento domande n. % Vs tot.
conciliazione per il Fatturazione 3.925 48,1%
settore elettrico p, .. 1329 16.3%
anno 2019
Contratti 971 11,9%
Altro 682 8,4%
Morosita e sospensione 477 5,8%
Connessioni, lavori e qualita tecnica 377 4,6%
Misura 298 3,6%
Mercato 75 0,9%
Qualita commerciale 31 0,4%
Totale domande 8.165 100%
Fig. 4
Argomenti delle 2019 - Settore gas
domande di Argomento domande n. % vs tot.
conciliazione per Fatturazione 3.192 61,8%
il settore gas Contratti 508 9,8%
anno 2019
Morosita e sospensione 431 8,3%
0 Altro 403 7.8%
Misura 279 5,4%
Connessioni, lavori e qualita tecnica 215 4,2%
Danni 85 1,6%
Mercato 39 0,8%
Qualita commerciale 15 0,3%
Totale domande 5.167 100%
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2019 - prosumer

[

Argomento domande n. % su tot.
Scambio sul posto 47 34,1%
Altro 22 15,9%
Fatturazione 17 12,3%
Misura 13 9,4%
Ritiro Dedicato 10 7,3%
Connessione, lavori e qualita tecnica 9 6,5%
Danni 6,5%
Contratti 6 4,4%
Qualita commerciale 3 2,2%
Morosita e sospensione 2 1,4%
Totale domande 138 100%

2019 - Clienti dual-fuel
Argomento domande n. % su tot.
Fatturazione 504 50,7%
Contratti 210 21,1%
Altro 109 11,0%
Morosita e sospensione 74 7,4%
Mercato 32 3,2%
Danni 27 2,7%
Connessioni, lavori e qualita tecnica 23 2,3%
Misura 10 1,0%
Qualita commerciale 6 0,6%
Totale domande 995 100%

Servizio Conciliazione - Relazione annuale delle attivita - 2019

Cirj:’;tt' con?nlilnﬁale MorosiFé y
sospensione
Danni 22% 1,4%
6,5% Scambio sul
Posto
Connessioni, 34,1%
lavori e qualita
tecnica
6,5%

Ritiro Dedicato

7,3%
Misura
9,4% Altro
O,
Fatturazione )
12,3%
Danni Connessioni, Misura
2.7% lavori e qualita 1,0%
tecnica
Merc:to 2.3% Qualita
3,2% commerciale
Morosita e et
sospensione
7,4%
Fatturazione
50,7%
Altro
11,0%
Contratti
21,1%

conciliazione.arera.it

quirente



€3 ARERA

Autorita di Regolazione
[ e per Energia Reti e Ambiente

e
===

Fig. 7

Argomenti delle
domande di
conciliazione per il
settore idrico
anno 2019

Argomenti delle domande di conciliazione per settore — 2019

2019 - Settore idrico

Argomento domande n. % su tot.
Fatturazione 1.002 65,1%
Misura 127 8,3%
Morosita e sospensione 89 5,8%
Danni 76 4,9%
Altro 68 4,4%
Contratti 65 4,2%
Allacciamento e lavori 59 3,8%
Qualita tecnica 34 2,2%
Qualita contrattuale 20 1,3%
Totale domande 1.540 100%
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Fig. 8

Numero di domande 2019 - Numero di domande

per tipologia Tipologia attivante Cliente/Utente Ass. Consumatori Altri Delegati Ass. PMI Totale

attivante Domestico 3.650 3.659 4.467 11.776

anno 2019 Non domestico 1497 585 2140 7 4229

1 0 Totale 5.147 4.244 6.607 7 16.005
% vs Tot. 32% 27% 41% 0,04% 100%

Fonte: informazioni dichiarate dall'attivante all'atto della presentazione della domanda.

Fig. 9 Anni Domande presentate

Eta media e
domande )
presentate dal Cliente/Utente
cliente/utente e
dal delegato
anno 2019

7 0 | : Delegato
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Riproduttiva ~ Fuori ambito

165 137 Altro
Fig. 10 2019 - Andamento delle domande Sopravvenuta 8,8% 7,3% 6
inammissibilita ) 0,4%

Andamento delle domande Tot. % Vs tot. 163

Andamento delle 8.7% |~ Verifica
domande di Ammesse 12.679 79,2% /7 documentale
e ti
conciliazione Non ammesse 1.865 11,7% Dettaglio Non ammesse h nef; I'Va
anno 2019 Non completata da cliente/utente 1.461 9,1% 24,2%

d)dulo errato

1l Totale 16.005 100%
Parte attivante diversa

da titolare della

fornitura
214
11,5% Mancato rispetto dei 452
termini 24,2%
277
Fig. 11 14,9%
Domande ammesse
settori eIettrico/gas 2019 - Settori elettrico, gas, prosumer, clienti dual-fuel
prosumer e clienti ciual-fuel Domande ammesse / andamento procedure Tot. % Vs tot. Conclusa positivamente —67,8%
e andamento procedure Conclusa positivamente 7.782 67,8%
anno 2019 Conclusa negativamente 3.535 30,8% ) - .
Conclusa per rinuncia 159 1,4% Conclusa negativamente 308%
Totale 11.476 100%
11 o
0 Conclusa per rinuncia ' 1,4%

Flg- 12 2019 - Settore idrico
Domande ammesse / andamento procedure Tot. % vs tot. Conclusa positivamente — 67,4%

Domande ammesse

settore idrico e Conclusa positivamente 808 67,4%
andamento procedure Conclusa negativamente 245 20,1% Conclusa negativamente - 20,1%
anno 2019 Conclusa per mancata adesione 138 11.5% - .
o Conclusa per mancata adesione 11,5%
Conclusa per rinuncia 12 1%
Totale 1.203 100%
> Conclusa per rinuncia ' 1%
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Anno 2019
Elettrico Gas Idrico Dual-Fuel Prosumer Totale
Esito della procedura n. % Vs tot. n. % Vs tot. n. % Vs tot. n. % Vs tot. n. % Vs tot. n. % Vs tot.
Conclusa positivamente 4.095 65% 3.038 74% 808 77% 578 75% 71 69% 8.590 69%
Conclusa negativamente 2.226 35% 1.086 26% 245 23% 191 25% 32 31% 3.780 31%
Totale 6.321 100% 4.124 100% 1.053 100% 769 100% 103 100% 12.370 100%
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Compensation?!
procedure attivate

e concluse € 4.770.450
anno 2019

Te6
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T
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Il 98% dei clienti che ha compilato il
Fig. 16 questionario? al termine della procedura
e soddisfatto del servizio ricevuto
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I"La “compensation” & data dalla somma algebrica del corrispettivo economico (anche sotto forma di valore recuperato rispetto al valore della controversia) ottenuto dai clienti o utenti finali che hanno
awviato una procedura nel 2019 e sottoscritto un accordo dinanzi al Servizio Conciliazione.
2 4.772 questionari compilati.
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