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FIG.9.4 Richieste di attivazione di procedure speciali informative ricevute dallo Sportello (2020)
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[ Info CW®
B Data switching/attuale formitore

Forte: Sportello per il corsumatore energia = armbiente.

| tarnpi medi — rilevati su base annuale — per la gestiona delle procadure in argomeanto da parta dello Sportello,
per ciascuna tipologia, hanno fatto registrara un miglioramanto, rispetto al 2019, di 2 giorni lavorativi per la pro-
cedura relativa allidentificaziona del venditore ignoto e di un giorno lavorative per quella in tema C** 5§ con-
farma, invece, il tempo medio di risposta per la procedura “data switchingfattuale fornitore™ (Tav. 9.8). 5i ricorda,
al riguardo, che le procedura spaciall informative non richiedono una interaziona con gli oparatori.

TAV. 9.8 Tempi di risposta alle richieste di attivazione di procedure speciali informative (2020)

~EDY ~ LIVELLI SERVIZIO GIORNI LAVORATIVI EFFETTIVA
)| EDiL SPECIA A
PROCEDURE SPECIALI INFORMATIVE SPORTELLO (%) SPORTELLO [*%)

Venditore ignoto 10 3
Info CHa8 10 5
Data switching/attuale fornitore 5 3

[*1  Liwelli di s=rvizio ex tabella 1, all=gato A alla delibera 14 lugho 2016, 363 /2006/Efcom.
**] Corntsbilizzat dalla dats di ricezione della richizsta del clisrte=

Fonte: Sportello per i corsumatons energis = armbisnte.

Le procedura spaciall informative sono state presentate prevalentemente dal clienti in via diretta (762) e il 77% del
totale ha interessato il comparto domestico. Mel 53% dal casi i clienti hanno attivato tali procedure medianta l'e-
mail (o la PEC), mentre | delagati hanno utilizzato il portale dello Sportello in due terzi dei casl a essi riconducibill.

Altre attivita

Mel 2020, l2 segnalazionl sono risultate 23; di questea, 14 erano relative al settore dell’'enargia elettrica, 4 a queallo
del gas, 1 a entrambi | settor energeticl e 4 al settore idrico. Lo strumento della segnalazione & utilizzabila dal
clienti o utanti finali nel caso in cul ravwisino un disservizio ritenuto rilevante o una presunta criticithy della rago-
lazione; ricevera una segnalazicne non comporta da parte dello Sportallo la gastione del caso singolo, bensl la
trasmissione della comunicazione all’Autoritad per gli eventuall seguiti di competenza, anche a valle di specific
approfondimenti con gli operaton o | gestorl colnvolti per meglio dettagliara la fattispecie segnalata.
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Infine, si conferma, anche nal 2020, un ridotto utilizzo dellhelp desk, strumento di consulenza qualificata sulla
regolaziona dell Autorits, risarvato alle associazioni dei consumatorl o delle piccole @ media impresa: sono state
solo 12 la richieste inviate allo Sportallo tramite questo canale, tutta relative ai settor enargetici.

Il Servizio conciliazione dell’'Autorita
[

Come accennato a inizio capitolo, nel 2020 attivita dal Servizio conciliaziona & proseguita regolarmente anche
duranta il lockdown, non solo grazie alla natura online dello strumento, ma anche in virth di una gesticne dagli
adempimenti funzicnall alla partecipazione delle parti — e, pil in generale, delle procadure — improntata alla
massima flessibilita, attraverso il ricorso agll ordinarl maccanismi del rinvio e dell'aggiornamento dagli incontri.
Nonostanta | rinvil, & stato comungue sempre garantito il rispetto del termine massimo di conclusiona dalla
procedura, allungato per l'occasiona dall Autorita, con la delibera 12 marze 2020, 58/2020/R/com, da 120 a 180D
giorni solarl per tutta la durata dello stato emergenziala.

Mel 2020 sono pervenute 18 602 domande, con una media di 73,6 domande per glorno lavorative. Rispetto al
2019, =i registra, dungue, un incremento di domande parl al 16%, a ulteriora confaerma di un trend in costante
aumento (Fig. 9.5), su base annua, fin dal 2017, anno in cul & antrata in vigore la riforma del sisterma di tutela,
con particolare riferimento alla centralita, nel sacondo livello, della conciliazione, che & obbligatoria per | settori
aeneargetici al finl dell'accesso alla giustizia ordinaria (condizione di procedibility). Mel settore idrico, il Servizio
concillaziona & attivo, su base volontaria per lutenta finale, dal mese di luglio 2018,

FIG. 9.5 Trend delle domande presentate al Servizio conciliazione (2017-2020)
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Fortte: S=nizio conciliazions.
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Per ottenera una ripartiziona territoriale delle domande & stato elaborato, in continuitd con gli anni precedanti,
un indica regicnale dato dal rapporto fra numero di domande per tutti | settori ogni 100.000 abitantl ¢ la popo-
lazione residenta per Ragione {la Sardegna non & metanizzata). Mel 2020, sl conferma una magglora concantra-
Ziona delle domande nalle Regioni Lazio e Abruzzo, sequita da Calabria, Campania  Basilicata (tutte = 45) (Fig.
9.6).
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FIG.9.6 Indice regionale di domande ricevute dal Servizic conciliazione (2020
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Forte: Senvizio conciliazione.

Riguardo ai settori (Fig. 9.7), nal 2020 il maggior numero di domanda ha interessato lanergia alettrica (10.054
domande), con una quota pari al 54% del totale (+3 p.p. rispetto al 2019). A seguirg, il settora del gas, con il 26%
(4.794 domanda), in ribasso di & p.p. sull'anno precadente. |l settora idrico fa ragistrara un incremento di oltre 2
p.p. da un anno all’altro, attestandesl al 12, 5% (2.332 domande). Le domande presentate da clienti dusl fuel a dai
prosumer, infine, coprono una quota pari, rspettivamente, al 7% (1.330 domande) @ allo 0,5% (92 domande). An-
cha nal 2020, il settore che ha fatto registrare il maggiore incremento di domande da un anno allaltro, in valora
assoluto, & quello elattrico, con quasi 1900 richiesta in pil rispetto al 2019,

FIG.9.7 Domande ricevute dal Servizio conciliazione per settore (2020)
0.5%
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Forte: Senvizio conciliazione.
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Mel 2020, sono stati | delegati diversi dalle associazioni del consumator (Caltri delegati?) a presentara il maggior
numera di domanda al Servizio conciliazione: rispatto al 2019, il peso dei dalegati &, infatti, aumentato di 3 p.p.
attestandosi al 44%, a scapito dalle associazioni del consumator appartenanti al Consiglio nazionale dei consu-
miatori e degli utenti [CHCL), che totalizzano il 24% del totale delle predette domande (27% nel 2019). Invariata la
quota percentuale dai clientl o utentl finali che hanno attivato il Servizio senza lausilio di un delegato (32%). Sclo
4 infing, lo domande prasentata dalle assoclazioni rapprasentative della piccole & madia imprese.

Andando nel dettaglio delle sopra citata tipologie di attivanti, fra gli "altri delegati” aumenta di ulteriori 2 p.p. ri-
spetto al 2019 il peso degli avwocatl, al quall & rconducibila il 65% delle domande presentate da tale categoria;
in ligve diminuzione rispetto al 2019 {-2 p.p), Invece, lincldenza percentuale dei delegati non appartenenti a
figura professionali (per esempio, parenti o concscenti del clienti o utentl finall titolar della fornitura oggetto
della controversia): a costoro & rconducibila una quota parl al 21% della domande. Gli "altri delegati™ hanno rap-
prasantato pravalentamanta la clientala domestica (68%) e hanno awiato procedura afferenti nel 60% dei casi al
sattore alettrico.

| clianti @ utanti cha hanno attivato direttamenta il Servizio conciliazione, senza lausilio di un delegato, nel 73%
dei casi appartengono al comparto domestico. Il 21% delle domande &, invece, ascrivibila a rapprasantanti interni
a piccola @ medie imprase, meantre circa 200 domande sono state presentate da amministrator di condominio.

FIG. 9.8 Domande ricevute dal Servizio conciliazione per attivante (2020)

W Altri delegati
I Associazieni CNCU
Clienti o uterti

Fortte: S=nizio conciliazions.

Mel 2020, sulla base di quanto dichiarato dagli attivanti nella domande, la fascia di etd pid interassata al Servizio
& quella 43-47 anni per | delagati (incluse associazioni), mentra per | clienti o utenti che agiscono in via diretta la
distribuziona & pid frammentata.

La suddivisione della domande per tipologia di utenza si confarma nel 2020 analoga all'anno precedanta (Fig.
9.9): il 74% ha riguardato il comparto domestico, a fronte del 26% di domande relative a clienti o utanti non do-
mastici. Anche nel 2020, csservando il singolo settore, lincidenza percentuale di clascuna tipologia di utanza
varia: nell'elettrico, per asempio, al comparto domestico & rconducibile il 62% delle domandea (+2 p.p. rispetto
al madesimo dato del 2019), mentre nal gas e nellidrico tale percentuale si attesta, rispettivarmente, al 91X e
all'82%, in parfatta continuita rispetto all'anno precadente.
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FIG.9.9 Domande ricevute dal Servizio conciliazione per tipologia di cliente o utente finale (2020)

Forte: Servizio conciliazione.

Melle figura 910 & 911 & riportato il dato per il 2020 relativo agll argomenti delle domande di conciliazionea pre-
santata dinanzi al Sarvizio conciliazione, suddiviso per settor. Riguardo al settori enargetici (enargia elettrica, gas,
clienti dual fuel, prosumer] — dungue su un totale di 16 270 domande — si confermano, per il terzo anno conse-
cutivo, come primi tre argomenti, la fatturaziona con IL 55,5% del totale (42,5 pp. rispetto al 2019), | contratti al
12% e i danni al 10% (questi ultimi due dati risuttano invariati rispetto all’anno precedenta). Considerando clascun
settore autonomamente, la fatturaziona ha interessato il 64% delle 4794 domande parvenute per il settore del
gas, mantra per il settore elattrico il 15% delle 10.054 domande presentate ha riguardato Fargomento dai danni
2 il 52% la fatturazionea; per | clienti dual fuel (1.330 domanda) la percentuale ralativa al contrattl raggiungea il
24%, mentra per | prosumer l'argomento peculiare dello scambio sul posto ha riguardato il maggior numero di
domande (36% di 92 domanda).

Mel settora idrico, invece, si confemrmanco | primi due argomenti del 2019 anche sul totale di domande prasentata
nel 2020 (2.332), ma con una forbice ancora pil ampia fra il primeo e il secondo: la fatturazione, infatti, ha inte-
ressato il 71% delle domande (+6 p.p. rispetio al 2019), mentra la misura s attesta al 6% (-2 p.p.); al terzo posto |
danni e | contratti (ex seque al 5%).

FIG.9.10  Argomenti delle comtroversie azionate dinanzi al Servizio concillazione nei settori energetici (2020)
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Forte: Servizio conciliazione.
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FIG.9.11  Argomenti delle comntroversie azionate dinanzi a Servizic conciliazione nel settore idrico (2020)
b4
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Forte: Senvizio conciliazions.

Considerando le oltre 10.280 procedura concluse con accordo alla data di elaborazione di questo paragrafo,
l'attivante ha anche dichiarato il valore della controversia nel 53% deai casi; di questi, il 54% si colloca nella fascia
da 0 a 1.000 euro, mentre '87% non ha superato | 5.000 euro (soglia dagli small claim al sensi del ragolameanto
(CE} 8612007 dall11 luglic 2007 & s.m.i).

Come illustrato nella figura 9.12, il tasso di ammissibilita dalle domande presentata nel 2020 al Sarvizio conci-
liazione fa ragistrara un migliorameanto, rispetto al 2019, di 2 p.p., attestandosi all'81%. Le domande inammissibil
(3.564) sono state classificate come tall per due ordini di ragioni: par mancato completamento della procedura
da parte delattivante (41%) & per altre causa di iInammissibilita (59%); a quest’ultima catagoria (2.094) appartan-
gono, in particolare, domande presentate medianta Futilizzo di un medulo errato da parte dell’attivante (22%),
controvarsie al di fuor dell’ambito di applicaziona della procadura (19%) e richieste inviate non rispettando |
termini di prasentazionea (17%). Il dato sulle domande ammessa/non ammesse pud essere analizzato in relazione
alla specifica categora di attivante di cui alla precedente figura 9.8; anche sulla base di questa elaborazione si
denota un diffuso miglioramento delle relative performance: il tasso di ammissibilita pid alto & ascrivibile alle
associazioni del consumator del CHCL), cha fanno registrare il 90% di domande ammesse su quelle prasentate
[+2 p.p. rispatto al 2019), sequite dagli “altrl delegati® con '81% (+3 p.p) e dai clienti o utenti in via diretta (74%,
+1 p.p.). Fra gli altri delegati, gli avwocati fanno registrara M'81% di domande ammesse (+1 p.p.), mentre | delegati
non professionall si attestano al 76% (+3 pp..

FIG.9.12 Andamento delle domande presentate al Servizio conciliazione (2020)
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Fortte: S=nizio conciliazions.
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Sotto il profilo delleffettivita del tentative di concillazione dinanzi al Sarvizio, & oggi vigente — al sensi del Te-
sto integrato concillazione (TICO, allegato A alla dalibera & maggio 2016, 209/2016/Efcom) in combinato con
lallagato A alla delibera 1° febbraio 2018, 55/2018/E fidr — un obbligo partecipativo alle procedure in capo agli
operator deal settorl enargetici e al gestori idricl di maggior dimensionl (con almeno 300.000 abitanti resident
sarviti in uno o pil ATO di competanza). Il corratto adempimento del predetto obbligo & oggetto di spacifico a
costante monitoraggio da parte del competenti Utfici dellAutorita, ai fini della realizzaziona di graduall attivita
di enforcemeant. In particolare, nel 2020 gli operatori dei settori energetici hanno fatto registrare la violaziona
dell'obbligo partecipative nello 0,2% delle procedure awiate nellanno (par operatori di piccole dimeansioni). |
gestori del settore idrico obbligati, invaece, hanno regolarmente preso parte agll incontri. Per complatezza di
informazicne, nal settora idrico, | gastori non hanno aderito alle procedura nel 7% dal casi, tuttl riconducibili al
gestori di minori dimensioni, per | quali non viga l'obbligo partecipative. Mel 2020, in continuitd con quanto fatto
in passato, & stata vagliata la posizione di una decina di operatorn “cbbligati™ con riferimento al pericdo 13 settam-
bra 2019-19 maggic 2020; nel confronti di due di essi & stata adottata la delibera di intimazione 21 luglio 2020,
274/2020/E/com per 'adempimento dal predetto obbligo partecipativo (previa abilitaziona sulla piattaforma).
Il perdurante inadempimento pud costituire il presupposto per laventuale awio, da parte dall Autorita, di un
precedimento per ladozione di prowedimenti sanzionatorl e prescrittivi: a tale riguardo si segnala, nel 2020,
I'avvio di tra procadimenti con la determine del Direttora dalla Direzione Sanzioni @ Impeagni 28 settembre 2020,
1572020/com, 16/2020/com e 17/2020/com; incltre, con la delibera 4 febbraio 2020, 25/2020/5/com, & stata ir-
rogata una sanziona amministrativa ed & stato adottato un provwedimento prescrittivo per violazione dell'obbligo
partecipativo in argomento nel confronti di un operatore destinatario di una precedente intimaziona.

Rispetto al 2019, aumentano di 5 p.p. | casi di corwocazione del distributore in conciliaziona in qualits di ausilio
tecnico da parta del venditore di enargia: nel 2020, la parcantuale in argomento sl attasta, infatti, al 59%.

Riguardo agli esiti delle procedure awiate nel 2020 e concluse (Fig. 9.13), alla data di elaborazione del presanta
paragrafo e al netto delle domande rinunciate (pari all’l, 5% delle domande ammessa) e di quelle pendenti (160), sl
registra un tasso di accordo parl al 71%, in aumento di 2 p.p. rispetto al 2019 (dal 2018 al 2020 il tasso di accordo
& crescluto complessivamentea di 5 p.p.). Il tempo madio di conclusione delle procadure & par a 62 giornl (55 nel
2019): limitatarmeanta alle procedura concluse con accordo, tale tempistica & pari a 65 giorni (56 nel 2019) & per i
casl di esito negativo &, invece, di 57 giorni (52 nel 2019). 11 72% della procedurea si & concluso entro un massimo
di due incontri.

Il dato relativo alle procedura pandenti a laumanto — sappur leve — dai tempi medi per la chiusura della proce-
dura vanno letti alla luce del sopra citato allungamento del temina di conclusiona della procedura madesime,
da 120 a 180 giorni solarl, daciso dall Autoritd a decomrere dal 13 marze 2020 e valevole per tutta la durata dello
stato di emarganza nazionale. Inoltre, giova precisare che, in consideraziona di guanto disposto dall’art. 83,
comma 20, del decrato legge 17 marzo 2020, n. 18 (come convertito dalla legge 24 aprile 2020, n. 27) e dall’art.
36, comma 1 del decreto legge 8 aprile 2020, n. 23 (come convertito dalla legge 5 aprila 2020, n. 40), con rife-
rimento alla domande di conciliazione da regolarizzare nel periodo 9 marzo-11 maggio 2020, in caso di impos-
sibilita, dichiarata dall’attivante, di procedera con tale regolarizzazione in ragicne della situazione emergenziala
(per esampio per il conferimento della delega, per la stampa @ la scansiong di docurnenti acc.), | tarmini sono
stati sospesl @ hanno ricominciato a decomrere dal 12 maggio 2020, con riferimento alle domande ammesse
alle procedure in corso nel periodo 9 marzo-11 maggio 2020, in caso di impossibilits, tampestivamenta dichia-
rata dalle parti, di presenziare agli incontr conclliativi onling in ragione della situazione emearganziale, la relativa
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richiasta di differimanto di data sono state gestite con gl ordinan strumenti del rinvio o dell’aggiornamento dagli
incontr medasimi.

Il tasso di accordo nelle procedure di conciliaziona varia a seconda del settore: nellidrico, nel gas e per i clienti
dual fuel, conteggiando le sole procedure concluse per ciascun settore, esso & superiora al valore medio com-
plessivo, attastandosl, rispettivamente, all'81%, al 74%  al 76%. Mell'elettrico e per | prosumer, inveca, gli accordi
ammontano, rispettivamente, al 67% e al 68% delle procedure conclusa.

Anche nel 2020, infine, le associazioni CMCLU fanno registrara la performance migliore riguardo agli accordi
raggiuntl su procedure conclusa, con F84%, +2 p.p. rispetto al 2019, | clienti @ utenti che agiscono senza rap-
presentanti confermanco un tasso di accordo del 71%, mentra per gli "altr delegati” la percentuale & del 63% (+4
p.p. sullanno pracaedenta). Fra questi ultimi, gli awocati fanno ragistrara il 56% di accordi (52% nal 2019), mantre
| delegati non professionali si attestano al 77% (74% nel 2019).

FIG.9.13  Esiti delle procedure concluse presso il Servizio conciliazione (2020)

B Esito positivo
[ Esito negativo

Fortte: S=nizio conciliazions.

Armmmonta a circa 12,9 milicni di euro la compeansation, ossia la somma algebrica del corrispettive economico
[sotto forma di valore recuperato anche rispetto al valore della controversia oppure di imbeorsi, indennizzi, rical-
colo di fatturazioni errate, rinuncia a spese a interessi moratorl ecc.) ottenuto dal clienti o utenti finall medianta
| predetti accordi.

Infine, dagli ottra 4600 questionari compilati al termina della procadura & risultato che il 98% dagli attivanti si &
dichiarato complessivamente soddisfatto dal Servizio conciliaziona (Fig. 9.14), in continuitd con quanto emearso
nel 2019, Pid in particolare, il 51% & molto soddisfatto, il 35% soddisfatto e il 12% abbastanza soddisfatto.

FIG.9.14  Risultati della customer satisfaction per il Servizio conciliazione (2020

Fortte: S=nizio conciliazions.
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Procedure speciali risolutive
B

Le procedure speciali risolutive condividono con quelle informative, illustrate in precedanza, la caratterstica di
essare circoscritte, per | settori anergetici, a fattispecie predeterminate per le quall sono disponibill informazioni
cedificate in banche datl centralizzate accessibili dallo Sportello. Si distinguono, invece, per la finalitd — la riso-
luzione di una controversia, appunto — nonché per la possibile interlocuzione dello Sportello madesimo con gli
operatori, nel caso in cul siano necessarie ulterion informazioni per consultare le banche dati oppura per verifi-
cara il comeatto adempimento di quanto prescritto dalla regolaziona.

Le richiesta di attivaziona di procedure speciali risolutiva, nel 2020, ammontano a 9.265, in lieve aumento rispet-
to al 2019 (+1% circa). Sl conferma (Fig. 9.15) la prevalenza della procedura speciala in tema di bonus con [83%
delle richieste, in ribasso di & p.p. rispetto al 2019; sequono la richieste sui casi C*2® (verifica del presupposti par
il suo annullamento), che si attestano al 15%, in aumento di 7 p.p. sullanno precadenta. Le procedura in tama
di doppla fatturazione e quella ripristinatoria volontaria regolata dal TIRV (Testo integrato in materia di misura
propedeutiche per la conferma del contratto di fornitura di energia elettrica efo di gas naturale & procedura ripri-
stinatoria volontaria, allegato A alla delibera & aprile 2017, 228/2017/R/com) fanno registrare 1'1% ciascuna. Solo 7
volte, infing, & stata attivata la procedura speciale risolutiva per mancata erogazione dellindennizzo autormatico
dovuto entro i tammini massimi previsti dalla regolaziona. A differenza del 2019, nel 2020 il settora maggiormeanta
intaressato dalle procedure speciali risclutive & stato Uelattrico, con il 47% dalle richiasta (+9 p.p. rispetto al 2015),
sequito dal gas con il 39,5% (-15.5 p.p); |a restanta quota del 13 5% riguarda le richieste par entrambi | settorl
congiuntamenta. L gas, come nal 2019, & inveca il settore che prevale con riguardo alle sole richieste in tema di
bonus (43%), ma la forbice rispatto all'alettrico si assottiglia notevolmente (114 richiesta in pll nel 2020 rispetto
alle 2 490 nal 2019).

FIG.9.15  Richieste di attivazione di procedure speciali risolutive ricevute dallo Sportello (2020)
1% 1%
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Forte: Sportello per il corsumatore energia = armbiente.

Sul totale delle richiasta inviate dallo Sportello agli operator nal 2020 nell’ambito della gestiona delle procadu-
re speciali risolutive, circa il 5% non ha avuto risposta, pur a fronta dell'obbligo di riscontro posto in capo agli
operatori @ sancito dall'allegato A alla delibera 383/2016/Efcom. Il rispetto dell'obbligo di risposta & oggetto di
monitoraggio ai finl delle opportune azionl di enforcemeant. Al riguardo, nel 2020 sono stati adottati specific
prowvedimanti di intimaziona nai confront], complassivamanta, di circa 60 operator, per lNinadempimanto del
predetto obbligo di risposta alle richieste inviate dalle Sportello nel pericdo 1° gennaio 2017-16 gennaio 2020
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[delibera 28 gennaio 2020, 12/2020/Efcom, e & ottobra 2020, 366/2020/E fcom, quest'ultima congluntameantea
con il settora idrico). A saguito di tall intimazioni, gll operatori hanno adempiuto all'obbligo di risposta, dungue

non s sono resa necessarie ultariorl azioni di enforcement. Infine, sul totala di risposta pervenute nel 2020, in

circa '8% dal casi esse sono state classificate come tardive, in guanto pervenute allo Sportello oltre il termine

massimo previsto dalla regolazione, mentre, per una quota pari al 9%, le risposte — tutte in tema di C** - sono
risultate non conformi alla regolazione dell"Autorita. A tale ultimo riguardo, con il supporto dello Sportello, & stata
avviata una specifica attivita di approfondimento con gli oparatori interassatl, volta a chiarire la corretta attuazio-
ne della pertinente regolaziona dell”Autoritd in mataria, con particolara riferimeanto alle medalita di fatturazione

del comispettivo in argomento.

| tempi di risposta e di gestione delle procadura in gquastione sono rportati nella successiva tavola 9.9; si regi-

stra un lieve peggicramento della tampistica complessiva rispetto al 2019 (+3 giornd lavorativi per le risposte in
tema di bonus a di C*R), dovuto principalmenta a una maggiora flessibilita operativa derivante dallemearganza

sanitaria.
TAV.9.9 Tempi di risposta alle richieste di attivazione di procedure speciali risclutive (2020)
GIORNI - GIORNI
r'g';,fl'i'ﬂ-, LAVORATIVI RlIE’:i',E'Tﬁ LAVORATIVI | TEMPISTICA
PROCEDURE SPECIALI RISOLUTIVE sPoRTELLD | EFFETTVI | oprperepe | EFFETTIVI GESTIONE
S SPORTELLO i OPERATORE | COMPLESSIVA
I- :I Et ﬂﬂ! E I Eﬂﬂt]
Bonus 10
CHoe 10 5 10 g 14
Procedura ripristinatoria volontaria 10 [ - - &
Doppia fatturazione 10 5 10 g 14
Mancata erogazione indennizzo 10 [ 10 5 n
) Liveli di servizio ax tshells 1, sllagate & alls delibers 363/2006/E/cam.

**] Tempidi risposta ex appendice 2, allegato A alla delibera 383/2016/Efcom.
***] Contabilizzati dalla ricezione dela richiesta del clients. Nel caso della procedura ripristinatoria wolontana, sono contabilizzati allas ricezione del

rigetto da parte del venditore.

Fonte: Sportello per il consumatore energia & ambiemte.

Il 91% delle procedura speciali risolutive ha interassato il comparto domestico. LB4% delle richiasta & stato pre-
sentato da clientl finali senza l'ausilio di un delegato; il canale di accesso pil utilizzato & stato le-mail (o la PEC),
con parcentuall laggermenta differanti per i clienti (74,5% sul totale di richieste presentate direttamente da questi

ultirmi) & per | delegati (67,5%). Il portale dello Sportallo & stato utilizzato complassivamente nel 14% dei casi.

Elenco degli organisini ADR nei settori di competenza

Elell‘ﬂutorité

Mel corso dal 2020, UAutorita, con la delibera 14 luglio 2020, 267 /2020/Efcom, ha apportato alcune modifiche
all’allegato A alla delibera 17 dicambre 2015, 620/2015/E/com, recanta la Disciplina del procadimento par liscri-
Ziona nallElenco dagli organismi ADR — deputati a gestire, nel settorl di competenza, procedure ADR al sensi
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del titolo 11-bis dela parte V del Codica dal consumo — & le modalith di svolgimento delle attivith relative alla
gestione, alla tenuta e alla vigilanza dell’Elenco meadesimo. Pid in particolare, con le citate medifiche, Autorita
ha inteso assicurare maggicre efficientameanto a snellimento dal procedimanto di iscriziona degli crganismi nel
proprio Elanco ADR (o di rigetto della domanda o di integraziona e di eventuale cancellaziona dell crganismo
dall'Blenco stesso), disponendo che il provwadimento conclusivo del sopra citato procedimanto sia adottato non
pid dal Collegio dellAutorita con delibara, ma direttamenta dal Direttore della Dirazione responsabile del pro-
cedimanto, owwero il Direttore della Dirazione Advocacy Consumatori e Utentl (DACLU). Incltre, con il suddetto
prowwedimanto, sono statl, altres], effettuati interventi di tipo manutentivo, a carattere meramente formale, con
particolara riferimento al settorl di competenza dell’Autoritd contamplati nella Disciplina (prevedando esplici-
tamente anche il telecalore e i rifiutl) @ agli obblighi di comunicaziona periodica di informazioni da parte degli
organismi iscrittl in Elenco ai fini del relative monitoraggio, adeguando in tal senso le pravigenti disposizioni con
la prassi operativa ormal consolidata.

Il provwadimento di modifica della Disciplina, al fine di darna maggiore diffusione, & stato portato a conoscenza
di ogni organismo gia iscritto, e, contestualmente alla sua pubblicaziona sul sito dell’ Autorita, sono state aggior-
nata e integrate le FAG relative alle modalit di iscrizione degli organismi nell’Blenco ADR.

Alla data del 31 dicambre 2020, risultavano iscritti nellElenco ADR dell Autorita, oltre al Servizio concillazione,
25 organismi ADR (Tav. 9.10), di cul 7 di conciliazione paritatica settoriall — basati su appositl protocolll di intesa
stipulati tra associazioni di consumatorl e imprase — e 18 organismi trasvearsali cha hanno attestato il possasso
della formazione spacialistica in uno o pid sattorl di competenza dell Autoritd per almeno un conciliatora ai sensl
della Disciplina (tall organismi cperano anche in settorl diversi da quelll oggetto diiscriziona in Elenco); di quest
ultimi, 17 sono organismi di mediazione, e, come tall, iscrtti ancha nel Registro dagli organismi di mediaziona
tenuto dal Ministero della giustizia al sensi del decreto legislative 4 marzo 2010, n. 28 e del decrato ministaria-
le 18 ottobra 2000, n. 180. Tutti e 25 gli crganismi ADR in questione sono competenti per | settori dell'enargia
elattrica e del gas; 13 (di cul tre di conciliaziona paritetica) risultano iscritti anche per il settore idrico; per dua
organismi (entrambi di conclliaziona paritetica), infine, oltra ai settor enargeticl e idrico, si aggiunge quello del
telacalore. Gl organismi in questione, la cul iscrizione & stata notificata al Ministero dello sviluppo economiceo,
quale punto di contatto unico con la Commissione europea, risultano altres] iscritti alla Plattaforma ODR (Online
Dispute Resolution) della medesima Commissiona, per le controvarsie tra consumatori @ imprese originata dai
contratti stipulatl online.

Con particolare riferimanto al 2020, con apposite delibere dell Autorita, e, successivamente allintroduzione della
maodifiche alla Discipling, con determine del Direttore DACU, sono stati aggiunti in Elenco sei nuovi organismi
{trasversali)®, tra del quall hanno attestato la formazione del proprl conciliaton, oltre che per | settorl enargatici,
anche nel sattore idrico; inoltre, con rferimento ai settorl di operativitd di due organismi gid iscritti in Elenceo,
sono state adottate, rispettivameanta, una delibera di intagrazione per il settore del telecalora e una detarmina di
intagrazicne per il settore idrice?.

1 DCsibars 25 aprike 2020, 172/2020VE fom, 12 maggio 2020, 161202 0VEAmim, @ 3 glugna 2020, 1002020/ E comy, detarming 22 luglo 2020, 42020 - DRI, & 15 settambns
2020, 712020 - DA&CLL
2 Dsibsra 5 marzo 2020, 51/2020VE \com, & datarmina 28 lugla 2020, 5/2020 - D&
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TAV.9.10

ORGANISMO

Servizio conciliazione ARERA

Organismi iscritti nellElenco ADR dell’ Autorita al 31 dicembre 2020

DATAISCRIZIOMNE E SETTORI

18/12/2015 energia elettrica & gas
1/7/2018 energia elettrica, gas & senvizi idrici

Organismao ADR di conciliazione paritetica Eni gas e luce - Associazioni
di consumatori

11/1/2016 energia elettrica e gas

Organismao ADR Edison Energia - Associazioni di consumatori CHNICL

12/2/2016 energia elettrica e gas

Negozazione paritetica Enel

3/3/2016 energia elettrica e gas

Sicome 5C - Organismo di mediazionea (*)

11/3/2016 energia elettrica & gas;
16/3/2018 energia elettrica, gas & servizi idrici

Borlaw - Organismo di mediadone

25/3/2016 energia elettrica e gas;
31/5/2016 energia elettrica, gas e servizi idrici

Istituto nazionale per la mediazione e larbitrato Inmediar - Organismao di
mediazione

3/2/2017 emergia elettrica, gas e servizi idrici

Organismao ADR A2A - Associazioni di comsumatori

2422017 energia elettrica, gas & servizi idrici
4/3/2020 telecalore

Organismo ADR Acea - Associazioni di consumaton

2422017 energia elettrica, gas & servizi idrici

5PF Mediazione - Organismo di mediazione

12/6/2017 energia elettrica e gas

ADR Intesa - Organismo di mediazione (*)

12/6/2017 energia elettrica, gas & senvizi idrici

Equilibrium - Organismo di mediazione

12/6/2017 energia elettrica e gas;
24/5/2018 energia elettrica, gas e servizi idrici

AccademiADR - Organismo di mediazione

31172017 energia elettrica e gas;
8/8/2018 energia elettrica, gas & servizi idrici

Tota Consulting - Organismo di mediazione (*)

1/12/2017 energia elettrica e gas

Organismao di conciliazione paritetica Irem - Associazioni CHCU

26/2/2018 energia elettrica, gas, servizi idrici,
telecalore

Organismao ADR di conciliazione paritetica EZDN Energia - Associazioni di
consumatori

12/4/2018 energia elettrica & gas

Conciliarecnline.it'Onlineschlichter.it (*)

8/6/2018 energia elettrica & gas

Conciliando Med di Legal Professional Netwark - Organisma di
mediazione

10/4/2019 energia elettrica e gas

Mediator Professionisti Roma - Organismo di mediazione

8/5/2019 energia elettrica e gas

Resolvo - Organismo di mediazione (%

13/12/2019 energia elettrica, gas & servizi idrici

Conciliaconsumaton - Organismao di mediazgions

23/4/2020 energia elettrica e gas
28/7/2020 servizi idrici

Facilita - Organismo di mediadone

13/5/2020 energia elettrica e gas

Societa Umanitaria - Fondazione P.M. Loria denominato “Marris L.
Ghezzi™ - Organismo di mediazione

4/6/2020 energia elettrica, gas e servizi idrici

Conciliagui - Organismeo di mediazions

4/6/2020 energia elettrica & gas

De Jure Conciliando - Organismo di mediazions

28/7/2020 energia elettrica e gas

ADR Pro Gest ltalia - Organismo di mediazions

15/9/2020 energia elettrica, gas e servizi idrici

*)  Organismi iscritti in Elenco ai sersi dell’art. 7, comma 71, della Discipling, "Organismi iscritti in altr Elenchi®.

Fonte: ARERA,
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Gli organismi ADR presanti nellElenco dell' Autorithy devono garantire il mantanimento del requisito della for-
maziona specialistica® previsto al sensi dellart. 141-nonies, comma 2, del Codice del consumo, e trasmettera
l'elanco dal conciliatori attivi — competanti nel settori cggetto di iscriziona dellorganismo nel'Blenco — in pos-
sesso della citata formaziona o del relativo aggiornamento, come pravisto dall’art. 3, comma 3.2, della Disciplina.
Tala obbligo si ritiene assolto attraverso la trasmissiona dellelenco del conciliatorl in argomento agli Uffici della
Dirazicne dell’ Autoritad responsabile, con cadenza samestrale, a data fissa, owwero entro il 31 luglio ed entro il 31
gennaio di ogni anno con riferimento al semestre precadante. In ragione dello stato di emerganza epidemioclo-
gica nazicnale, perd, si & ritanuto opportuno provvedere alla sospansicne del tarmini per la rendicontaziona se-
mestrale, a partire dal mase di luglic 2020 (rendicontaziona del primo semeastre 2020), fino alla data del 31 luglio
2021. £ stato eccezionalmente stabilito, in tal mede, che gli eventuali concillatori in possesso di una formazione
scaduta nel corso del citato pericdo — & tenuti, dunque, allaggiornameanto formative — debbano conseguire tala
agglornamanto entro il primo sameastre 2021; tuttavia, nelle more delladempimeanto dell’'obbligo & stato a ess
consantito di gestire le eventuall procedura ADR assegnate dall’'organismo di rifarimeanto.

Par quanto riguarda, pol, il monitoraggio sull’'andamento delle procedure ADR gestite dagli organismi iscritti in
Elenco, anche con riferimento al 2020, | medasimi organismi hanno trasmesso datl e informazionl utilizzando
l'apposito format predisposto dal competenti Uffici dell Autorita. I format, diffuso per la prima volta per la rac-
colta dati 2008, runisca al suo interno, in un‘ottica di efficienza, efficacia ed economicitd, | contanuti previstl
dagli artt. 141-quater, comma 2, e 141-nonies, comma 4, del Codice del consumo in tema di rendicontaziona
obbligatoria delle attivith da parte degli organismi. Tali Relazioni annuali devono essare trasmesse alle autorita
competenti e pubblicata nei siti web dagli organismi meadesimi (la Relaziona annuale del Servizio conciliazione &
pubblicata nel sito web dell'organismo — conciliaziona.arera.it — e in quello dell’ Autorita).

Alla data di redazione del presente paragrafo, hanno trasmesso le Relazioni annuall per il 2020 | 25 organismi
iscritti in Elenco al 31 dicembre 2020, diversi dal Servizio conciliaziona: quattro organismi trasversall hanno co-
municato di non aver ricevuto domandea di conciliazione, in particolara due in ragione delliscrizione in Elenco
avvenuta nella seconda meta dal 2020, dua per problematiche operative legate alla situazione sanitaria nazio-
nala. Guesti ultimi due organismi, nal 2019, avevano fatto registrare poco meno di 30 domande di conciliaziona
ricevuta nel settori oggetto diiscrizione: di cid occorre tenera conto ai fini di una comparazione dei dati del 2020
con qualli dal 2019,

Pramesso quanto sopra, le informazioni trasmesse dal predetti organismi ADR (con lesclusicne del Servizio con-
ciliazicne, per cui sl invia al pracedenta sottoparagrafo 7l Servizio conciliazione dell Autorita™) fanno emergera
una notevole diminuzione complessiva delle domande di concillazionea rispetto al 2019 (350 domande in meano):
in particolare, sono diminuite le domande ricevute nei settor energetic (elettrico, gas e dual fuel), mantre nel
settore idrico ilnumero delle domande & sostanzialmente invariato rispetto all’anno precedenta. Nello specifico,

I  LUkorizions rel Elknco ADR delfAuiorks & subordingia all'sttestadors del possesso, da parte del concliston Incaricad della dscludora dels conrovarse retatve al settorl
o compsbarza dell’Autortta, nel qual lorganismo Interde opsrans, dal moukil di formazions specdfica In tal ssthor acquiska medans la frequenza dl corsl o saminar di
durata nan Infarkon 3 14 o & it aggiormament] almana blannall d durdta non infarors @ 10 o, Lorganisme & kcrita In Elenco esduskamenia con rfsrimenta al

sabton per | guallsia stata attsatata 13 predetts fommazions speciiica & solianko | condlEior con LaTor potranno svolgam Uatte d incaricatl dalla rssluzions:
dalle controversia nal sattor In amomenta. L requisko delagglomamenta formatkeo @ assolio $@ [ reltve corso o seminano @ compkstato con sslto poskka nel corso dal
Qo SaMasine Sokare S essa 3l semesire solans inoul 5 @ svokala precadar w di for oagglar Il mancato rispatto d quanto prescrio dal Codics

el corsumo @ dalla Diclpina pud costiuin presupeosio psr I'avvio del procedimenio d cancelladons dalElanco ADR delAukortia al serel delfart. 5 comma 54, della
Cisciplina madesima.
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su un totale di 1469 domande (1819 nel 2019), 1.084 hanno riguardato controversie insorte nal settori elettrico,
gas a dual fuel (a fronte della 1451 dal 2019) & 384 hanno interassato il settore idrico (366 nal 2019), mentre una
& afferante al settore del telecalore (2 nel 2019).

Mel 2020 (Fig. 2.16), il settora che ha fatto registrare il maggior numero di domandea di conciliaziona & il settore
alettrico (43%), seguito dal settore del gas (30%).

FIG.9.16  Organismi ADR: domande ricevute per settore (2020)

B Bettrico
M Gas

W Dual fuel
W idrico

Fortte: Relazioni annuali 2020 degli organismi ADR.

L'284% delle domande prasentata, per tutti | settori, & iconducibile agli organismi ADR di conciliaziona paritetica:
in particolara, a tall organismi sono ascrivibill '81% delle domande relative al settori enaergetici 2 il 93,5% di quelle
presentate per il settore idrico.

Par quanto riguarda la tipclogia di attivante, con riferimento a 17 organismi ADR che hanno indicato tala tipolo-
gia di dato, nel 54% da casi il clienta o utente finala si & avwalso di un delegato appartenante a urassociazione
dei consumatori. Tale valora percentuale rifletta il volume delle domande ricevute dagli organismi di concilia-
Ziona paritetica, in pil della meta dal casi presentate direttamenta da un‘associazione del consumatori (55%);
pear quanto riguarda le domanda prasentata prasso gli organismi traswersall, invece, il clienta o utente finala si &
avvalso, nal 96% dei casl, di un delegato professionista diverso dalle associazioni (per esempio, un avwocato o
commercialista).

Riguardo agll argoment] delle controversie (con riferimento a 19 organismi ADR che hanno trasmesso tala in-
formazione), sia nel settori enargetici sia nel settore idrico, quallo prevalente, anche nal 2020 & la fatturazione a
rivestire il maggior interasse, attestandosi, rispettivameante, al 49% a al 65% deltotala. Seguono, nel settori ener-
getici (Fig. 9.17), le controversie in tama di contratti (18%) e sulla misura (9%) a, nel settora idrico (Fig. 9.18), quelle
peculiari in tema di perdite occulte (13%) e di contratti (9%).
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FIG.9.17  Organismi ADR: principali argomenti oggetto delle controversie nei settori energetici (2020)
e

33;_‘ l_ 2%

B Fatturazione
B Contratti
Mizura
B Mercato
I Morosita e sogpensions
B CGualita commerciale
Altro
Connessioni, lavor & qualitd tecnica
[ Danni

Forte: Relazioni annuali 2020 degli organismi ADR.

FIG.9.18  Organismi ADR: principali argomenti oggetto delle controversie nel settore idrico (2020)

Forte: Relazioni annuali 2020 degli organismi ADR.

Pur a fronta di una diminuziona delle domande in ingrasso, la percentuala delle domande ammesse resta ale-
vata: su 1469 domandea ricevute dagli organismi iscrittl in Elenco, nel 2020 il tasso di ammissibilita & risultato
parl all'88% (B5X nel 2019, a fronte di 1.819 domande ricevute), con un lieve scarto, in termini percentuali, tra i
singoli settor, come si evince dalla tavola 9.11. La quasi totalita degli crganismi dichiara di aver adottato forme
di accesso onling alle procadura (plattaforma telematica ed e-mail, ancha se rimanea la possibilita di imviare la
domande via fax).

TAV. 911  Organismi ADR: percentuale di domande ammesse su domande ricevute per settore (2020)

SETTORE M. DOMANDE RICEVUTE % DOMANDE AMMESSE 5U DOMAMNDE RICEVUTE

Elettrice 637 98.5%
Gas 435 o
Idrice 384 B5%
Dual fuel 12 b2%
Telecalore 1 100%
TOTALE 1469 5

Forte: Relazioni anruali 2020 de=gl organismi ADR.
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Par quanto riguarda | casi di inammissibiita, comunicati dai 7 organismi di concillazione, oltre ai motivi di rifiuto
standardizzati nel Codice del consumo, nalle Relazioni annuali del 2020, tali organismi hanno valorizzato il
dato relativo al motivi previsti nei rispettivi regolamenti che disciplinano Uattivazione e lo svolgimento delle
procedure ADR, a cui & riconducibile il 53% del casi di inammissibilita. Gl altri motivi di inammissibilita hanno
riguardato: il mancato preventivo invio del reclamo all'esarcente (33%), il mancato rispetto dal termini minimi
a massimi dal reclamo e dall'eventuala risposta per la presentazione della domanda (10%), | casi di domanda
duplicata oppure gia sottoposta ad altro organismo ADR o al gludice (3%), il valore della controversia inferiore
o superiore a una soglia monetaria prestabilita (1%), come riportato nalla figura 9.19.

FIG.9.19  Organismi ADR: principali motivi di inammissibilitd della domands (2020)

B Mancato imio del reclamo
all'operatore

B Controversia in comnso di esame
presso un altro organismo ADR
o gid esaminata da wn organo
giurisdizionale

H Valore della controversia infaricre
o superiore @ una soglia monetaria
prestabilita

B Mancato rispetto dei limiti
termporali minimo efo massimo
dalla risposta al reclamo

[ Altro ([come da regolamento
dell’'organismo)

Fortte: Relazioni annuali 2020 degli organismi ADR.

La procadura scaturite dalle domande ammessa nal 2020 sl sono concluse nel corso dello stesso anno nell87%
dei casi, secondo la ripartizione per settore di cul alla figura 9.20; con riferimeanto al restante 13X, essa risultavanc
paendenti al 31 dicembra 2020 (10%) o interotte (33, nalla quasi totalith dei casi per rinuncia del cliente o utante
finale.

FIG.9.20  Organismi ADR: distribuziomne percentuzie delle procedure concluse per settore (2020

H Bettrico
M Gas
[ Dual fuel
M Idrico

Fortte: Relazioni annuali 2020 degli organismi ADR.

| dati & la informazioni ricevuti dagll organismi ADR iscritti in Elenco evidenziano un andamento positive delle
procedura di conciliazione (Fig. 9.21): nal 68% delle procedure conclusa, infatti, le parti hanno raggiunto un ac-
cordo.





