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Fig. 4
2021 - Settore elettrico _—
Argomenti delle | acvzl:i":ssgl'i:é Misura  Mercato
. Argomento domande n. % Vs tot. 4 .49 0,8%
domande di 8 ° Ao tecnica A%
conciliazione per il  Fatturazione 4951 50,6% 559% 4,7%

. ’ Qualita
settozr:;lett”co Danni 1434 14,7% o
anno Contratti 1199 12,3% Morositd e 0.5%

sospensione
Morosita e sospensione 639 6,5% 6,5%
Altro 54] 55% Fatturazione
Contratti 50,6%
Connessioni, lavori e qualita tecnica 463 4,7% 12,3%
Misura 433 4,4%
Mercato 78 0,8%
Qualita commerciale 46 0,5%
Totale domande 9.784 100%
Fig. 5
. 2021 - Settore gas
Argomenti delle Cammessient, Danni
domande di Argomento domande n. % Vs tot. lavori e qualita 2,1% Mercato
e . tecni
conciliazione per Fatturazione 3.140 60,3% Altro ic(r)“lyja 08% Qualita
. 4,1% ' !
il settore gas Contratti 674 12,9% ° Commerciale
anno 2021 Misura 0,5%
Morosita e sospensione 516 9,9% 5,4%
6 Misura 282 5,4% Morositile
Altro 213 41% B ie
9,9%
Connessioni, lavori e qualita tecnica 206 4,0% Fatturazione
X . 60,3%
Danni Il 2,1% Contratti
Mercato 43 0,8% 12,5%
Qualita commerciale 25 0,5%
Totale domande 5.210 100%

conciliazione.arera.it

Servizio Conciliazione - Relazione annuale delle attivita — 2021

rente




€3 ARERA , , e @
e Argomenti delle domande di conciliazione per settore — 2021 SERWZ@;Q&E&”M'UNE

e
e —

Fig. 6
Argomenti delle 2021 - Prosumer Ritiro dedicato
domande di Argomento domande n. % su tot. . 4,4% .
iliazi dei Contratti Qualita
conciliazione dei Seambioleullposte 44 38,9% Danni 53% commerciale
prosumer 539 1,8%
Mi 16 14,2% ’
anno 2021 sura °
Altro 13 11,5% Connessioni,
X . lavori e qualita
Fatturazione 13 11,5% e nico _
71% Scambio sul
Connessioni, lavori e qualita tecnica 8 7,1% i’ posto
Danni 6 5.3% =
Contratti 6 5,3% Fattlulrzzo/ione
Ritiro dedicato 5 4,4% '
Qualita commerciale 2 1,8% Altro
Totale domande 113 100% I1.5% Misura
14,2%
Fig. 7
Argomenti delle 2021 - Clienti dual-fuel Connessioni
i Danni - L
dom?r.]dei di ) Argomento domande n. % su tot. 2.3% lavori e guallta Misura
conciliazione dei ) 1.0%
S Fatturazione 848 50,2% Mercato 1,4% '
clienti dual-fuel 2,5% Qualita
anno 2021 Contratti 473 28,0% Altro commerciale
4,8% 0,9%
Morosita e sospensione 150 8,9%
“ Altro 8l 4,8%
Mercato 42 2,5% Morosita e
sospensione
Danni 39 2,3% 8,9% Fatturazione
Connessioni, lavori e qualita tecnica 24 1,4% 50,2%
Misura 17 1,0% Contratti
Qualita commerciale 14 0,9% 28,0%
Totale domande 1.688 100%
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Fig. 8

Argomenti delle
domande di
conciliazione per il
settore idrico
anno 2021

Fig. 9

Argomenti delle
domande di
conciliazione per il

settore telecalore

anno 2021

€

Argomenti delle domande di conciliazione per settore — 2021

2011 - Settore idrico

Argomento domande . % su tot.
Fatturazione 2667 T36%
Contratti 178 49%
Misura 175 48%
Altro 147 +1%
Morosita e sospensione 134 37
Danni 123 34%
Allacciamento e lavori 11 30%
Qualiti contrattuale 50 1.4%
Qualita tecnica 39 1.0%
Totale domande 3.624 100%

2011 - Settore telecalore
Argomento domande n. % su tot.
Altro 4 4%
Qualita tecnica del servizio 2 1272%
Trasparenza del servizio i 212%
Danni I 11.2%
Totale domande 9 100%

. S€rvizio Conciliazione — Relazione annuale delle attivita - 2021
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Danni lavori Qualita
Morosita e 3,4% 3,1% contrattuale
sospensione 1,4%
O,

Re Qualita tecnica
Altro 1,0%
4,1%

Misura
4,8% Fatturazione
73,6%
Contratti

4,9%

Danni
11,2%

Trasparenza del
servizio

22,2%

Altro

44,4%
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del servizio
22,2%
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Fig. 10

Numero di domande 2021 - Numero di domande

per tipologia Tipologia attivante Cliente/Utente Ass. Consumatori Altri Delegati Ass. PMI Totale
attivante Domestico 4791 4533 5.870 15.194
anno 2021 Non domestico 1.740 770 2710 14 5.234
- 0 4 Q Totale 6.531 5.303 8.580 14 20.428
Y L % vs Tot. 32,0% 25,9% 42,0% 0,1% 100,0%

Fonte: informazioni dichiarate dallattivante allatto della presentazione della domanda.

Fig. 11 Anni Domande presentate

Eta media e
domande

presentate dal Cliente/Utente 6.089

cliente/utente e
%o
|
Delegato
. j | -

dal delegato
Delegante

anno 2021

XL
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Off-line

Bonus idrico
. . inammissibili 4
Riproduttiva 2 0.2%
|63 0,1% o Modulo errato
s 7.8% 456
SOpravventa 21,3%
. inammissibilita
Flg, 12 2021- Andamento delle domande 193
Andamento delle domande Tot. % Vs tot. 9.0% l
Andamento delle Parte attivant M
: Ammesse 16.434 80,4% arte attivante ancato
domande d diversa da rispetto dei
conciliazione Non ammesse 2.145 10,5% Dettaglio Non ammesse titolare della termini
fornitura 443

anno 2021 Non completate da cliente/utente 1.849 9,1% 228 20.7%
i 6 Q Totale 20.428 100% 10,6%
, > 4 Fuori ambito

235

11,0% Verifica

documentale
negativa
415
19,3%
Fig. 13
Domande ammesse 2021 - Settori elettrico e gas, prosumer, clienti dual-fuel
settori elettrico e gas, Domande ammesse / andamento procedure Tot. % Vs tot. Conclusa positivamente —67’|%
prosumer e clienti dual-fuel Conclusa positivamente 9.061 67,1%
e andamento procedure Conclusa negativamente 4.206 31,2% -
o,
anno 2021 Rinuncia dellattivante 224 1,7% Conclusa negativamente 31,2%
Mancata adesione della controparte® 6 -
1i
0 Totale 13.497 100% '
'O,
*Mancata adesione comunicata da fornitori esercenti il Servizio di Ultima Istanza (FUI) Rinuncia dell’attivante 1,7%
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e
Y 70.4%

Conclusa positivamente

)
Domande ammesse Domande ammesse / andamento procedure Tot. % Vs tot.
settore idrico e Conclusa positivamente 2.065 70,4% Conclusa negativamente - 19,5%
andamento PV'QC'F—‘CIW'e Conclusa negativamente 571 19,5%
. O
anno 2021 Mancata adesione della controparte 208 7,1% ancata adesione della controparte - 7,1%
Rinuncia dell’attivante 88 3,0% Rinuncia dell’attivante ' 3,0%
Totale 2.932 100%

F|g~ I5 2021 - Settore telecalore

omande ammesse / andamento procedure ot. % vs tot.
D d D d [ and p d T %
omande ammesse o O <o

settore telecalore e Conclusa positivamente 3 60,0% Conclusa positivamente 60,0%
andamento procedure Mancata adesione della controparte | 20,0% ncata adesione della controparte J 20,0%

Rinuncia dell’attivante [ 20,0% . .
anno 2021 - Conclusa per rinuncia A 20,0%

Totale 5 100%

€
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Fig. 16

Esiti delle
procedure
anno 2021

TH0

Fig. 17

Esiti delle procedure
concluse per settore
anno 2021

r

Esiti e tempi medi delle procedure concluse - 2021

Esito negativo
4.777

Esito delle procedure Elettrico

concluse n. % Vs tot. n.

Esito positivo

Clienti dual-fuel Prosumer

(45> SERVIZIO CONCILIAZIONE )

Giorni medi per la
chiusura della procedura
5 8 anno 2021

OO

Telecalore

Conclusa positivamente 4.838 63% 3.136
Conclusa negativamente 2.833 37% 1048

Totale 7.671 100%  4.184

% Vs tot. n. % Vs tot. n. % Vs tot.
63% 3 100%  11.129 70%
37% 0% 4.777 30%
100% 3 100% 15.906 100%
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Fig. 18

Compensation’
procedure attivate
e concluse
anno 2021

Te0

€ 5.995.658
€ 6.663.703

12.628.043 €

domestico non domestico m

I1 95% dei clienti che ha compilato il

Fig. 19 questionario? al termine della procedura
Customer é soddisfatto del servizio ricevuto
satisfaction
procedure attivate e oy
concluse 0 ot
anno 2021 -
X ® o
Per nulla Molto
soddisfatto soddisfatto

! La “compensation” & il vantaggio economico (es. credito, riduzione del debito, indennizzo, risarcimento etc..) che il cliente/utente finale ottiene grazie alla conclusione positiva della procedura di conciliazione. Nel caso in cui i vantaggi (in termini
economici) siano molteplici, i relativi valori, ove determinabili, vengono sommati. L’ammontare € sottostimato in quanto Iimporto recuperato dall’attivante non é sempre determinabile (ad es. verbale con impegno delloperatore/gestore a rifatturare).

2 7.458 questionari compilati.
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