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Volumi delle
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conciliazione in
ingresso

anno 2022
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* Nel mese di settembre 2022 il Servizio non ha acquisito nuove domande di conciliazione a fronte dell’evento di hackeraggio che ha interessato i sistemi GSE registrato la notte del 28/8/22 e che ha determinato I'impossibilita di accedere agli stessi anche da parte di AU sino al
3/10/22. Nel periodo il Servizio & stato operativo per la gestione delle procedure con incontri programmati pre evento hacker e nel fornire supporto telefonico a tutte le parti coinvolte.
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. 2022 - Settore elettrico c -
Argomenti delle S Mercato
domande di Argomento domande n. % Vs tot. Misura |3V°:;:nicl:;al't‘a 2.1%
conciliazione per il Fatturazione 5.924 46,2% Altro 45% 43%

. 4,9% Qualita
settore elettrico contratti 2.800 21,8% commerciale
anno 2022 . Morosita e 0,3%

Danni 1344 10,5% sospensione
Morosita e sospensione 695 5,4% 5,:4%
Fatturazione
Altro 623 4,9% 46,2%
Misura 572 4,5% Danni
Connessioni, lavori e qualita tecnica 553 4,3% 10,5%
Mercato 268 2,1% Contratti
0,
Qualita commerciale 52 0,3% 21,8%
Totale domande 12.831 100%
Fig. 5
. 2022 - Sett
Argomenti delle SRS Cenmessient,
domande di Argomento domande n. % Vs tot. Altro lavori e qualita M(Ier:;to Danni
) 1 9 ‘o
conciliazione per Fatturazione 3.006 55,8% /5 te;g"%fa 1,4%
il settore gas Contratti 1095 20,3% . n
anno 2022 Misura Qualita
Morosita e sospensione 410 7,6% 5,4% commerciale
0,2%
6 Misura 289 5.4% 0
Altro 251 4,7% Morosita e
sospensione i
Connessioni, lavori e qualita tecnica 159 3,0% P7 6% Fat?;;i/'one
Mercato 84 1,6%
. o Contratti
Danni 78 1,4% 20,3%
Qualita commerciale I 0,2%
Totale domande 5.383 100%
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Fig. 6
Argomenti delle 2022 - Prosumer ot Morosita e
domande di Argomento domande n. % su tot. Altro 2,8% sospensione Danni
conciliazione dei Scambio sul Posto 62 43,1% ks 4% 0,6%
prosumer . .
anno 2022 Fatturazione 22 15,3% Ritiro Dedicato
Connessioni, lavori e qualita tecnica 19 13,2% 6,9%
Misura 17 11,8%
Misura S bi |
Ritiro Dedicato 10 6,9% 11,8% Ca;" 't° su
osto
Altro 7 4,9% 43,1%
Contratti 4 2,8%
Morosita e sospensione 2 1,4% Connessioni,
lavori e qualita
H )
Danni | 0,6% tecnica
13,2%
Totale domande 144 100% ° Fatturazione
15,3%
Fig. 7
Argomenti delle 2022 - Clienti dual-fuel C ioni
domande di B ey Misura
S ) Argomento domande n. % su tot. 1,9% lavori e guallta 0,5%
conciliazione dei B 04 9% Altro t%C;fa
. . tratti q 0 ,9%
clienti dual-fuel ontratt : 47% Qualia
anno 2022 Fatturazione 967 35,2% Morosita e commerciale
Mercato 186 6.8% sospensione 0,4%
oo 5,7%
0 Morosita e sospensione 157 57%
Altro 129 4,7% Mercato X
6.8% Contratti
Danni 52 1,9% 43,9%
Connessioni, lavori e qualita tecnica 26 0,9%
Misura 14 0,5%
Qualita commerciale 9 0,4% Fatturazione
35,2%
Totale domande 2.744 100%
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Argomenti delle
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conciliazione per il
settore idrico
anno 2022

Fig. 9

Argomenti delle
domande di
conciliazione per il

settore telecalore

anno 2022

¢

Argomenti delle domande di conciliazione per settore — 2022

2011 - Settore idrico

Argomento domande . % su tot.
Fatturazione 2270 T1.3%
Misura 164 5.2%
Contratti 163 5.1%
Altro 160 5.0%
Morasita e sospensione 127 40%
Allacciamento e lavori 126 40%
Danni 115 3.6%
Qualita contrattuale 40 1.3%
Qualita tecnica 19 0.5%
Totale domande J.184 100%

20212 - Settore telecalore
Argomento domande n. % su tot.
Altro 23 434%
Trasparenza del servizio 20 ITTR
Morosita e sospensione ¥ 13.2%
Allacciamenti 2 38%
Qualita commerciale | 1.9%
Totale domande 53 100%
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lavori 1,3%
4,0% . )
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4,0%
Altro
5,0%
Contratti Fatturazione
51% 71,3%
Misura
52%
. . ualita
Allacciamenti cor?merciale
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Fig. 10

Numero di domande 2022 - Numero di domande

per tipologia Tipologia attivante Cliente/Utente Ass. Consumatori Altri Delegati Ass. PMI Totale
attivante Domestico 6531 5281 6.035 17.847
anno 2022 Non domestico 2.400 911 3.170 I 6.492
- 0 - e Totale 8.931 6.192 9.205 " 24.339
, b % vs Tot. 36,7% 25,5% 37,8% 0,05% 100%

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

Fig. 11 Anni Domande presentate

Eta media e
domande
presentate dal
cliente/utente e
dal delegato
anno 2022

# 0 e Delegato

Cliente/Utente

15.408

Delegante
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Riproduttiva Bonus idrico
28
197 9
82% 1,1% Mancato
’ rispetto dei
termini
Sopravvenuta 594
|namr:1|95;|b|l|ta 24,8%
F|g, 12 2022- Andamento delle domande 8.2%
Andamento delle domande Tot. % Vs tot.
Andamento delle
domande di Ammesse 19.767 81,2% Fuori ambito Verifica
L . N 239 documentale
conciliazione Non ammesse 2.400 9,9% Dettaglio Non ammesse 10,0% negativa
anno 2022 Non completate da cliente/utente 2.172 8,9% 2§52§'/
i p Totale 24.339 100% Parte
, 0 T Q attivante
* _ diversa da
titolare della
fornitura Modulo
252 errato
10,5% 337
14,0%
Fig. 13
2022 - Settori elettrico e gas, prosumer, clienti dual-fuel —
Domande ammesse N Conclusa positivamente 66,2%
settori elettrico e gas, Domande ammesse / andamento procedure* Tot. % Vs tot.
prosumer e clienti dual-fuel Conclusa positivamente 10.366 66,2% Conclusa negativamente - 30,9%
e andamento procedure Conclusa negativamente 4.842 30,9%
anno 2022 Rinuncia dell’attivante 333 2,1% Rinuncia dell’attivante ' 2,1%
Mancata adesione della controparte** 11 0,8%
111
“ Totale 15.652 100% Mancata adesione della controparte Josx

*In corso di negoziazione: 1.512 procedure pendenti al 10/02/2023.

**Mancata adesione comunicata da fornitori esercenti il Servizio di Ultima Istanza (FUI)
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Fig. 14 2022 - Settore idrico
A 71 2%

* 9 Conclusa positivamente
Domande ammesse Domande ammesse / andamento procedure Tot. % Vs tot. usa positiv.
settore idrico e Conclusa positivamente 1.693 712% )
a Conclusa negativamente [ JEKTA

andamento procedure Conclusa negativamente 566 23,8%
anno 2022 Mancata adesione della controparte 67 2,8% ancata adesione della controparte ' Z8%

Rinuncia dell’attivante 53 2,2% N . .

Rinuncia dell’attivante #22%
Totale 2.379 100%

*In corso di negoziazione: 183 procedure pendenti al 10/02/2023

Fig, |5 2022 - Settore telecalore

Domande ammesse / andamento procedure* Tot. % Vs tot.
i A 3 6,89%
Domande ammesse Conclusa negativamente 14 36.8% Conclusa negativamente ,8%
settore telecalore e Conclusa positivamente 13 342% Conclusa positivamente 34,2%
andamento procedure desione dell O 26, 3%
anno 2022 Mancata adesione della controparte 10 26,3% ncata adesione della controparte hle
Rinuncia dell’attivante | 2,7% Rinuncia dell’attivante [ 2,7%

e Totale 38 100%

*In corso di negoziazione: 3 procedure pendenti al 10/02/2023
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Fig. 16

Esiti delle
procedure
anno 2022

TH0

Fig. 17

Esiti delle procedure
concluse per settore
anno 2022

XX N

Esiti e tempi medi delle procedure concluse — 2022 SERVIZIU CUNDILW'UNE

Esito negativo
5.422

Esito positivo ‘
12.072 . e -
Giorni medi per la

m chiusura della procedura
S— 5 3 anno 2022
T

2022

Esito delle procedure Elettrico Idrico Clienti dual-fuel Prosumer Telecalore Totale
concluse n.  %vs tot. n.  %vs tot. n. %vstot. n. %vVstot. n.  %vs tot. n. % vs tot. n.  %vstot.
Conclusa positivamente 5.952 65% 2.826 73% 1.693 75% 1.536 76% 52 60% 13 48% 12.072  69%
Conclusa negativamente 3.265 35% 1.053 27% 566 25% 490 24% 34 40% 14 52% 5.422 31%
Totale 9.217 100%  3.879 100%  2.259 100%  2.026 100% 86 100% 27 100% 17.494 100%
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Fig. 18

Compensation’
procedure attivate
e concluse

anno 2022 € 6.004.504

Te6

€ 12.198.374

18.202.878 €

domestico non domestico a

I1 96% dei clienti che ha compilato il

Fig. 19 questionario? al termine della procedura
Customer e soddisfatto del servizio ricevuto
satisfaction
procedure attivate e '_’_
concluse 00 e
anno 2022 -
T X ® e
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 I'importo recuperato dall’attivante non é sempre determinabile (ad es. verbale con impegno dell’operatore/gestore a rifatturare).

2.7.782 questionari compilati.
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