3 SERVIZIO CONCILIAZIONE
(% ARER—A‘

—_—
—

Servizio Conciliazione

Settori elettrico, gas, idrico, telecalore e rifiuti

Relazione annuale delle attivita

Anno 2025 - Dati aggiornati al 9 giugno 2026
AU

Acquirente
Unico




Volumi delle domande di conciliazione in ingresso — 2017/2025 35ERVH%&EE§JUM'UNE

Fig. |

Volumi delle domande
di conciliazione in
ingresso
anni 2017 — 2025
+6%

: +

R E - 30.235
46 Iy
e %] 24339 (Telecalore)
[ rs® 20.428
18.602
16.005 I
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

M Settori energetici M Settore idrico M Settore telecalore M Settore rifiuti

conciliazione.arera.it

Servizio Conciliazione - Relazione annuale delle attivita — 2025



Volumi delle domande di conciliazione in ingresso — 2025 eSERngmNﬂ”MmNE

I 2 ) 0 2 7 Settore EIettr.i'c'o
7 ] 4 5 0 Settore :;s

2.920 “r 30.235

Prosumer

v

doman iliazione
present no 2025

7 5 2 3 Settore Idrico
o & (4B SERVIZIO CONCILIAZIONE )
@u.,,.55§
Settore Telecalore
47 &

46

= Servizio Conciliazione - Relazione annuale delle attivita — 2025 conciliazione.arera.it



&3 ARERA , - , e )
SO e e Volumi mensili delle domande di conciliazione in ingresso — 2025 ssmwzmcggﬂLWIUNE
e

Fig. 2

Volumi mese
delle domande di
conciliazione in
ingresso

anno 2025

THIRD D

2.820 2712 . 2.877
2.548  2.536 2723 5500 550 2.589 2.502
2.178
1.650 l
gen feb mar apr mag giu lug ago set ott nov dic

. Servizio Conciliazione - Relazione annuale delle attivita — 2025 conciliazione.arera.it



Qs ice regi I Servia @ s corcuane)
SO L e Indice regionale delle domande presentate presso il Servizio — 2025 SERWZQ;EEE&_”M'UNE

e
e —

&5

Fig. 3

Indice Regionale!
delle domande

presentate : -
TrentinozAltosAdige;=6;1,
anno 2025 FrillizVenezia|Giuliaj-.45;8} Indice regionale
11 D 21371
vHORDD — Venead [ 8:1-50,9 sotto media)
(L4 Lombardiaj-29;8) 352 media = 51,3

Piemonte}-.43}4
=5 B 53,0 - 157.8 (sopra media)
Emilia;Romagna;-.47;8)

- Marche,:Sj_);.‘.))
Umbrial50;9

ADrUZzz0)-.86;2; -

LazioL167/6]
Molise-.55;2

Puglia;-.46;8

, Campaniall6573) - =

b1 -

- Basilicata- 6557

Calabrialld6573)

n.domande presentate ogni 100.000 abitanti
popolazione residente per Regione

1) Indice Regionale =

conciliazione.arera.it

urente  9€rVizio Conciliazione - Relazione annuale delle attivita — 2025



ARERA

Autorita di Regolazione
&35 per Energia Reti e Ambiente

e
e —

Argomenti delle domande di conciliazione per settore — 2025
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Argomenti delle
domande di
conciliazione per il
settore elettrico
anno 2025

Fig. 5

Argomenti delle
domande di
conciliazione per
il settore gas
anno 2025
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2025 - Settore elettrico

Argomento domande n. % Vs tot.
Fatturazione 4.728 39,3%
Danni 2.227 18,5%
Contratti 1.461 12,1%
Morosita e sospensione 934 7,8%
Connessioni, lavori e qualita tecnica 876 7,3%
Misura 631 5,2%
Altro 602 5,1%
Mercato 510 4,2%
Qualita commerciale 58 0,5%
Totale domande 12.027 100%

2025 - Settore gas
Argomento domande n. % Vs tot.
Fatturazione 4.261 57,2%
Contratti 938 12,6%
Morosita e sospensione 804 10,8%
Misura 553 7,4%
Altro 330 4,5%
Connessioni, lavori e qualita tecnica 248 3,3%
Mercato 178 2,4%
Danni 113 1,5%
Qualita commerciale 25 0,3%
Totale domande 7.450 100%
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Argomenti delle 2025 - Clienti dual-fuel
. Danni i -
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iliazi dei Altro loztss 0,8% commerciale
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Totale domande 2.920 100% Contratti
28,3%
Fig. 7
Argomenti delle 2025 - Prosumer
domande di Argomento domande n. % vs tot.
conciliazione de Connessioni, lavori e qualita tecnica 59 26,6% c . Morosita e Qualita
prosumer ontratti sospensione commerciale
Scambio sul posto 56 24,8% Altro 4,1% o o
anno 2025 Damni 43% 1,4% 0,9%
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] . 0,5%
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Fatturazione Scambio sul posto
Mercato | 0,5% 1,7% 24.8%
Totale domande 222 100%
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Argomenti delle domande di conciliazione per settore — 2025

Fig. 8

Argomenti delle
domande di
conciliazione per il
settore idrico
anno 2025
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Fig. 9

Argomenti delle
domande di
conciliazione per il
settore telecalore
anno 2025
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2025 - Settore idrico

Argomente demande n. % su tot.
Fatturazione 5484 72,9%
Contratti 378 5,0%
Misura 360 4.8%
Morositi e sospensione 331 4,4%
Altro 302 4,1%
Danni 243 3,2%
Allacciamente e lavori 221 2,9%
Qualiti tecnica 123 |,6%
Qualita contrattuale 8l 1, 1%
Tetale demande 7.523 100%
2025 - Settore telecalore
Argomente demande n. % su tot.
Trasparenza del servizie 30 63,8%
Meorositi e sospensione & 12,8%
Allacciamento e lavori 4 8,5%
Altro 3 6,4%
Qualita tecnica 2 4,3%
Danni | 2,1%
Qualita commerciale | 2,1%
Tetale demande 47 100%
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Fig. 10

Argomenti delle
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conciliazione per il
settore rifiuti
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Numero di domande 2025 - Numero di domande

per tipologia Tipologia attivante Cliente/Utente Ass. Consumatori Altri Delegati Ass. PMI Totale
attivante Domestico 7.981 6.521 9.327 23.829
anno 2025 Non domestico 2.246 680 3.467 13 6.406
11 “ 6 Q '0“ Totale 10.227 7.201 12.794 13 30.235
v Bl&e eTec 34% 24% 42% - 100%

Fonte: informazioni dichiarate dall'attivante all’atto della presentazione della domanda.
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Fig, 13 2025 - Andamento delle domande 9,9%
Andamento delle domande Tot. % Vs tot.
Andamento delle
domande di Ammesse 24.138 79,8% Riproduttiva
e . 191

conciliazione Non ammesse 1.845 6,1% ettaglio Non ammesse 10.4%
anno 2025 Non completate da cliente/utente 4252 14,1%
11 oY Totale 30.235 100% Modulo errato
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Fig. 14

Domande ammesse
settori elettrico e gas,

2025 - Settori elettrico e gas, prosumer, clienti dual-fuel —
o e L
Conclusa positivamente 66,1%

Domande ammesse / andamento procedure Tot. % Vs tot.

lienti dual-fuel Conclusa positivamente 11.876 66,1%
rosumer e clientl dual-tue
P Conclusa negativamente 5.768 32,1% . -32 1%
e andamento procedure Conclusa negativamente ollze
Rinuncia dell’attivante 316 1,8%
anno 2025
Totale 17.960 100%

G “ Rinuncia dell’attivante 'LS%
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Flg' I5 2025 - Settore idrico

o,
Domande ammesse Domande ammesse / andamento procedure Tot. % Vs tot. N _ 59.0%
settore idrico e Conclusa positivamente 3.602 59,0% = positivamente m
andamento PI"OCGdUre Conclusa negativamente 2.455 40,2% Conclusa negativamente — 40,2%
anno 2025 Rinuncia dell’attivante 49 0,8%

Rinuncia dell’attivante #os%

6 Totale 6.106 100%

Fig. 16

2025 - Settore telecalore

Domande ammesse Conclusa positivamente A 3%

Domande ammesse / andamento procedure Tot. % Vs tot.
settore telecalore e

andamento procedure Conclusa positivamente 19 61.3% Conclusa negativamente - 35,5%
anno 2025 Conclusa negativamente Il 35,5%
Rinuncia dell’attivante I 3,2% Rinuncia dell’attivante 1 3,2%

55 Totale 31 100%

Fig. 17 ifiuti
2025 - Settore rifiuti

Domande ammesse Domande ammesse / andamento procedure Tot. % Vs tot. Conclusa positivamente - 22,0%

e Conclusa positivamente 9 22,0%
settore rifiuti e i ; - 19,5%
andamento procedure Conclusa negativamente 8 19,5% Q=3 negativamente =

o . N . o,
anno 2025 Rinuncia dell’attivante | 2,4% Rinuncia dell’attivante ‘l 2.4%
Mancata adesione della controparte 23 56,1%

o TR Mancata adesione (D <~
a della controparte
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m 5 9 Giorni medi per la

chiusura della procedura
anno 2025
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Fig. 19

Esiti delle procedure
concluse per settore
anno 2025

vHOM T

2025

. Elettrico Clienti dual-fuel Prosumer Telecalore Rifiuti
Esito delle procedure
concluse n % Vs n % Vs n % Vs n % Vs n % Vs n % Vs n % Vs % Vs
) tot. ) tot. ) tot. ) tot. ) tot. ) tot. ) tot. tot.
Conclusa positivamente  5.593 60% 4324 74% 3.602 59% 1.882 79% 77 48% 19 63% 9 53% 15.506 65%
Conclusa negativamente 3.703 40% 1491 26% 2455 41% 491 21% 83 52% I 37% 8 47%  8.242  35%
Totale 9.296 100% 5.815 100% 6.057 100% 2.373 100% 160 100% 30 100% 17 100% 23.748 100%
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Fig. 20

Compensation'’
procedure attivate
e concluse

anno 2025

* “ 6 @ '::‘ € 14.475.9%6

25.421.623 €

ﬁ domestico non domestico n

Il 96% dei clienti che ha compilato il
Fig. 21 questionario? al termine della procedura

Customer e soddisfatto del servizio ricevuto
satisfaction
procedure attivate e

concluse
anno 2025

vHORD S

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 l'importo recuperato dall’attivante non é sempre determinabile (ad es. verbale con impegno dell'operatore/gestore a rifatturare).

2 [ 1.259 questionari compilati.
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