
Lo Sportello per il consumatore Energia e Ambiente istituito nel 2009 dall’ARERA e gestito in collaborazione con Acquirente Unico Spa, fornisce informazioni ed 
assistenza ai clienti e utenti finali dei settori regolati

Sportello per il consumatore Energia e Ambiente

Relazione annuale Contact Center, Procedure Speciali e Reclami
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Chiamate totali da avvio Sportello (dic. 2009)
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Chiamate ricevute dal Contact Center
in orario di servizio - 2020/2024 (1/2)

*) Servizio attivo lun-ven (ore 8:00-18:00), escluso i festivi
**) es. bollette e fatturazione, contratto, qualità lavori e fornitura, contatore, Cmor

Chiamate ricevute in 
orario di servizio*  
anni 2020 - 2024

Fig.1

Media 
chiamate/gg

1.899 2.495 4.756 6.212

Relazione annuale Contact Center, Procedure Speciali e Reclami - 2024

4.419



 11.176.233
Chiamate totali da avvio Sportello (dic. 2009)
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*) Servizio attivo lun-ven (ore 8:00-18:00), escluso i festivi

Chiamate ricevute in 
orario di servizio* per 
settore  
anni 2020 - 2024

Fig.2

Relazione annuale Contact Center, Procedure Speciali e Reclami - 2024

Chiamate ricevute dal Contact Center
in orario di servizio - 2020/2024 (2/2)



Chiamate gestite per 
argomento (%)
anno 2024
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Chiamate gestite per 
argomento (n.)
anno 2024

Fig. 3

Chiamate gestite per argomento - 2024

Fig. 4

Relazione annuale Contact Center, Procedure Speciali e Reclami - 2024

Dettaglio  
chiamate 

gestite 2024

1.122.521 
chiamate ricevute in orario 

di servizio nel 2024

Argomento chiamate gestite n. % vs totale

Bonus sociale 422.673 42%

Modalità di risoluzione controversie 262.871 26%

Informazioni sulle pratiche in 
gestione presso lo Sportello

59.395 6%

Diritti e regolazione 73.595 7,5%

Portale Offerte, Portale Consumi e 

Gruppi di acquisto accreditati
44.924 4,5%

Servizio a tutele graduali e clienti 

vulnerabili
139.142 14%

Totale chiamate gestite 1.002.600 100%



- 3 -- 2 -Servizio Conciliazione – Relazione annuale delle attività - anno 2018 - 1 -Sportello per il consumatore Energia e Ambiente - 7 -

Informazioni sulla regolazione applicabile per settore 
e Procedure Speciali informative - 2020/2024

Fig. 5

Informazioni sulla regolazione 
applicabile per settore e 
Procedure Speciali informative
anni 2020 - 2024

Relazione annuale Contact Center, Procedure Speciali e Reclami - 2024

414.292
Informazioni sulla regolazione applicabile e 

Procedure Speciali informative dal 2020
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Informazioni sulla regolazione applicabile Settori Energia - 2024

Fig. 6

Informazioni sulla 
regolazione applicabile per 
argomento - Settori Energia
anno 2024

Relazione annuale Contact Center, Procedure Speciali e Reclami - 2024

Qualità commerciale

Misura

Prosumer

Altro

Conn., lavori e qual. tec.

Clienti vulnerabili

Morosità e sospensione

Contratti

Mercato

Fatturazione

Bonus sociale

0,5%

1%

1%

4%

6%

9%

10%

13,5%

16%

16%

23%

Argomento n. % vs totale

Bonus sociale 11.333 23%

Fatturazione 7.786 16%

Mercato 7.852 16%

Contratti 6.476 13,5%

Morosità e sospensione 4.897 10%

Clienti vulnerabili 4.413 9%

Connessioni, lavori e qualità 2.892 6%

Altro 1.776 4%

Prosumer 470 1%

Misura 536 1%

Qualità commerciale 227 0,5%

Totale 48.658 100%

2024 - Informazioni sulla regolazione applicabile
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Dettaglio Procedure Speciali informative* - 2024

Fig. 7

Procedure Speciali 
informative 
argomenti in ingresso
Settori Energia 
anno 2024

Relazione annuale Contact Center, Procedure Speciali e Reclami - 2024

*) Le procedure speciali informative consentono ai clienti finali dei settori energetici di ottenere informazioni specifiche codificate in banche dati centralizzate (Sistema Informativo Integrato, Sistema 
Indennitario) accessibili dallo Sportello e oggetto di puntuale regolazione dell’Autorità. Su richiesta del cliente finale, lo Sportello, mediante tali procedure, può fornire: il nominativo della controparte 
commerciale del contratto di cui si intende richiedere la voltura, il nominativo dell’attuale controparte commerciale con la data di switching e, riguardo al CMOR, il nominativo del venditore che ha 
richiesto l’applicazione di tale corrispettivo, i contenuti minimi della richiesta di indennizzo previsti dalla regolazione e le informazioni relative all’eventuale stato di sospensione o annullamento 
dell’indennizzo medesimo.

Argomento n. % vs totale

Data switching/attuale fornitore 25.855 50%

Venditore ignoto voltura 11.813 23%

Info C MOR 13.755 27%

Totale 51.423 100%

2024 - Procedure Speciali informative

Info CMOR

Venditore ignoto voltura

Data switching/
attuale fornitore

27%

23%

50%

CMOR
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				Argomenti		2019		2020		2021		2022		2023		Totale

				Altri Argomenti**		263,493		256,031		309,316		441,357		580,638		1,850,835

				Bonus Sociale		219,589		224,444		320,767		812,961		966,171		2,543,932

				Chiamate		483,082		480,475		630,083		1,254,318		1,546,809		4,394,767

				Media chiamate/gg		1,917		1,899		2,495		4,756		6,212		3,456

								-1%		31%		99%		23%

				*) Servizio attivo lun-ven (ore 8:00-18:00), escluso i festivi
**) es. bollette e fatturazione, contratto, qualità lavori e fornitura, contatore, Cmor

																																								 



Altri Argomenti**	

2019	2020	2021	2022	2023	263493	256031	309316	441357	580638	Bonus Sociale	

2019	2020	2021	2022	2023	219589	224444	320767	812961	966171	







483.082

480.475

630.083

1.254.318

1.546.809

-0,5%

+31%

+99%

+23%
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				Argomento chiamate gestite		n.		% vs totale



				Bonus sociale		808,251		67%

				Modalità di risoluzione controversie		156,310		13%

				Pratiche presso lo Sportello		81,853		6.5%

				Diritti e regolazione		46,543		4%

				Portale Offerte, Portale Consumi e Gruppi di acquisto accreditati		44,569		3.5%

				Servizio a tutele graduali e clienti vulnerabili		71,956		6%



				Totale chiamate gestite		1,209,482		100%



				Totale Chiamate ricevute in orario di servizio		1,546,809



						1,546,809

				Bonus sociale		67%

				Modalità di risoluzione controversie		13%

				Pratiche presso lo Sportello		7%

				Diritti e regolazione		4%

				Portale Offerte, Portale Consumi e Gruppi di acquisto accreditati		4%

				Servizio a tutele graduali e clienti vulnerabili		6%
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																																Bonus sociale		67%

																																Modalità di risoluzione controversie		13%

																																Pratiche presso lo Sportello		6.5%

																																Diritti e regolazione		4%

																																Portale Offerte, Portale Consumi e Gruppi di acquisto accreditati		3.5%

																																Servizio a tutele graduali e clienti vulnerabili		6%

																																Totale		1,209,482













[NOME CATEGORIA]
67%





[NOME CATEGORIA]

6,5%





[NOME CATEGORIA]
3,5%



[NOME CATEGORIA]
6%





Bonus sociale	Modalità di risoluzione controversie	Pratiche presso lo Sportello	Diritti e regolazione	Portale Offerte, Portale Consumi e Gruppi di acquisto accreditati	Servizio a tutele graduali e clienti vulnerabili	0.67	0.12923714449656962	6.5000000000000002E-2	3.8481763267249947E-2	3.5000000000000003E-2	5.94932376008903E-2	
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										2019		2020		2021		2022		2023		totale

						Richieste di informazioni sulla regolazione applicabile		Energia		10,768		13,486		18,834		55,422		49,930		148,440

								Idrico e Telecalore		588		1,336		1,207		2,288		4,820		10,239

								totale		11,356		14,822		20,041		57,710		54,750		158,679

												31%		35%		188%		-5%





																																Promemoria: nel valore 4.820 nella tabella di pag. 316 della RA è stata erroneamente inserita l'icona dei rifiuti. Il valore invece contempla solamente l'idrico ed il telecaore











Energia	

2019	2020	2021	2022	2023	10768	13486	18834	55422	49930	Idrico e Telecalore	

2019	2020	2021	2022	2023	588	1336	1207	2288	4820	
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						2023 - Richieste di informazioni

						Argomento		n.		% vs totale

						Bonus sociale		21,179		45%																						Qualità commerciale		1%

						Fatturazione		7,164		14%																						Misura		1%

						Mercato		5,934		12%																						Prosumer		1%

						Contratti		5,911		11%																						DL Aiuti		1%

						Morosità e sospensione		3,609		7%																						Altro		3%

						Connessioni, lavori e qualità tecnica		2,266		4%																						Conn., lavori e qual. tec.		4%

						Altro		1,382		3%																						Morosità e sospensione		7%

						DL Aiuti		1,001		1%																						Contratti		11%

						Prosumer		589		1%																						Mercato		12%

						Misura		453		1%																						Fatturazione		14%

						Qualità commerciale		442		1%																						Bonus sociale		45%

						Totale 		49,930		100%





Qualità commerciale	Misura	Prosumer	DL Aiuti	Altro	Conn., lavori e qual. tec.	Morosità e sospensione	Contratti	Mercato	Fatturazione	Bonus sociale	8.8523933506909677E-3	9.0727017824954945E-3	1.1796515121169637E-2	0.01	2.7678750250350492E-2	0.04	7.2281193671139596E-2	0.11	0.12	0.14348087322251152	0.45	
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						2023 - Richieste di informazioni

						Argomento		n.		% vs totale																						Qualità commerciale		1%

						Bonus		2,900		60%																						Misura		1%

						Fatturazione		803		16%																						Qualità tecnica		2%

						Contratti		571		12%																						Allacciamenti/Lavori		2%

						Trasparenza del Servizio		150		3%																						Prezzi e tariffe		3%

						Prezzi e tariffe		137		3%																						Trasparenza del Servizio		3%

						Allacciamenti/Lavori		127		2%																						Contratti		12%

						Qualità tecnica		79		2%																						Fatturazione		16%

						Misura		32		1%																						Bonus		60%

						Qualità commerciale		21		1%

						Totale		4,820		100%







Qualità commerciale	Misura	Qualità tecnica	Allacciamenti/Lavori	Prezzi e tariffe	Trasparenza del Servizio	Contratti	Fatturazione	Bonus	0.01	0.01	0.02	0.02	0.03	0.03	0.12	0.16	0.6	
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																																5%																		47%

																																95%																		53%



0.05	0.95	

0.47	0.53	
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						2019		2020		2021		2022		2023

				Procedure Speciali		38,035		41,536		55,054		64,541		76,567

				Altre Attività*		297		367		428		1,234		905		297		367		428		1,234		905		Promemoria: Le altre attività comprendono le non competenze, le pratiche relative al sisma in Centro Italia, Ischia ed altre calamità naturali, le segnalazioni e l'help desk

				Help Desk

				Totale		38,332		41,903		55,482		65,775		77,472

				Variazione				9%		32%		19%		18%

				*) Le altre attività comprendono in particolare le pratiche relative al sisma in centro Italia, Ischia ed altre calamità naturali, le segnalazioni e l’Help Desk.



Procedure Speciali	

2019	2020	2021	2022	2023	38035	41536	55054	64541	76567	#REF!	2019	2020	2021	2022	2023	1	Altre Attività*	

2019	2020	2021	2022	2023	297	367	428	1234	905	Help Desk	

2019	2020	2021	2022	2023	



+9%

+32%

+19%

38.332

41.903

55.482

65.775

77.472

+18%
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						2023 - Procedure Speciali risolutive

						Argomento		n.		% vs totale

						Bonus		29,566		93.5%																				Doppia fatturazione		0.5%

						CMOR		1,921		6.0%																				CMOR		6.0%

						Doppia fatturazione		151		0.5%																				Bonus		93.5%

						Totale		31,638		100%













						2023 - Procedure Speciali informative

						Argomento		n.		% vs totale

						Data switching/attuale fornitore		23,498		52.5%																				Info CMOR		18.0%

						Venditore ignoto		13,285		29.5%																				Venditore ignoto		29.5%

						Info CMOR		8,146		18.0%																				Data switching/ 
attuale fornitore		52.5%

						Totale		44,929		100%

































Data switching/attuale fornitore	Venditore ignoto	Info CMOR	0.52500000000000002	0.29499999999999998	0.18	

Data switching/attuale fornitore	Venditore ignoto	Info CMOR	0.93500000000000005	0.06	5.0000000000000001E-3	



Doppia fatturazione	CMOR	Bonus	5.0000000000000001E-3	0.06	0.93500000000000005	





Info CMOR	Venditore ignoto	Data switching/ 
attuale fornitore	0.18	0.29499999999999998	0.52500000000000002	
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								2019		2020		2021		2022		2023

						Bonus Idrico e Reclami		3,830		3,458		3,449		7,330		7,194

						Richieste di informazioni Idrico		710		1,787		1,374		2,391		4,631

						Attività Rifiuti		31		136		140		212		230

						Attività Telecalore		0		0		27		174		189

						Altre Attività*		12		37		46		59		44

						Totale		4,583		5,418		5,036		10,166		12,288

						Variazioni				18%		-7%		102%		21%

						*) Le altre Attività comprendono le non competenze e le segnalazioni

								3,842		3,495		3,495		7,389		7,238

								-9%		0%		111%		-2%



Bonus Idrico e Reclami	

2019	2020	2021	2022	2023	3830	3458	3449	7330	7194	Altre Attività*	

2019	2020	2021	2022	2023	12	37	46	59	44	



3.842

3.495

3.495

7.389

-9%

0%

+111%

-2%

7.238
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						2023 - Reclami Idrico

						Argomento		n.		% vs totale

						Bonus		6,871		96%

						Fatturazione		117		2%																								Allacciamenti/Lavori		0.1%

						Qualità Tecnica 		101		1%																								Qualità contrattuale del Servizio		0.3%

						Morosità		70		1%																								Morosità		1%

						Qualità contrattuale del Servizio		25		0.3%																								Qualità Tecnica 		1%

						Allacciamenti/Lavori		10		0.1%																								Fatturazione		2%

						Totale		7,194		100%																								Bonus		96%







Allacciamenti/Lavori	Qualità contrattuale del Servizio	Morosità	Qualità Tecnica 	Fatturazione	Bonus	1.3900472616068947E-3	3.4751181540172366E-3	9.7303308312482618E-3	1.4039477342229635E-2	1.6263552960800669E-2	0.95510147345009733	





BOZZA_PS_a 

						2023		2022		2021		2020		2019

				Proc. Speciali  RISOLUTIVE		31,638		22,583		11,298		9,265		9,198

				Proc. Speciali  INFORMATIVE 		44,929		41,958		43,756		32,271		28,837



				 Altre Attività		898		1,224		404		355		262

				- di cui Non Competenza		702		552		353		273		217

				- di cui Sisma e altre calamità naturali		18		17		14		63		15

				- di cui Segnalazioni		178		655		37		19		30				attenzione:eliminare le segnalazioni o posso inglobarle all'interno di altre attività?





				Richieste di informazioni sulla regolazione applicabile		46,570		42,445		18,285		13,108		10,361

				 Richieste di informazioni con invito al Servizio Conciliazione		3,360		3,473		2,348		2,359		1,975









				Totale bonus indiretti (E)		217,109		109,213		37,725		0		0

				Mod dich BI Gas - Portale		183,300		95,232		37,232

				Mod dich BI Gas - No Portale		5,269		2,199		251

				- di cui Modulo non lavorabile/non completo		20

				- di cui Modulo ricevuto dal Dichiarante DSU e  trasmessi dati al SII		2,186

				- di cui Modulo cartaceo inviato al Dichiarante DSU, in attesa del Modulo compilato o non più riscontrato		3,063

				Richiesta Informazioni Bonus Indiretti		22,309		11,782		242

				Reclamo Bonus Indiretti		6,231



				Help Desk (F)		7		10		24		12		35

																												Richieste di informazioni sulla regolazione applicabile Idrico

																												Richieste di informazioni con invito al Servizio Conciliazione Idrico



				 Totale Attività Idrico (F)		11,869

				Bonus Idrico		6,871		6,913		2,565		2,824		2,958

				Richieste di informazioni sulla regolazione applicabile Idrico		4,491		2,122		1,186		1,311		573

				Reclami su Servizio Idrico		323		417		884		634		872

				Richieste di informazioni con invito al Servizio Conciliazione Idrico		140		269		188		476		137

				Segnalazioni		22		37		22		4		3

				Non Competenza		22		22		23		33		9

				 Totale Attività Rifiuti (G)		230

				- di cui Richieste informazioni Rifiuti		99		98		67		98		8

				- di cui Non Competenza Rifiuti		3				2		1

				- di cui Reclami Rifiuti		126		109		58		37		23				altr

				- di cui Segnalazione Rifiuti		2		5

				 Totale Attività Telecalore (H)		189

				Richieste di informazioni con invito al Servizio Conciliazione Telecalore		49		60		22

				Richieste di informazioni sulla regolazione applicabile Idrico		140		114		4

				Segnalazione telecalore		0				1



				Contatore casi ambiente 2023-2018



				2023		2022		2021		2020		2019		2018		2017

				12288		10167		5037		5418		4583		3712
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Informazioni sulla regolazione applicabile 
Settori Idrico e Telecalore - 2024

Fig. 8

Informazioni sulla 
regolazione applicabile 
per argomento
Settori Idrico e Telecalore
anno 2024

Relazione annuale Contact Center, Procedure Speciali e Reclami - 2024

Argomento n. % vs totale

Bonus 1.455 37%

Fatturazione 1.082 27%

Contratti 821 21%

Qualità tecnica 222 5%

Prezzi e tariffe 144 4%

Allacciamenti/Lavori 136 3%

Trasparenza del Servizio 62 1,5%

Misura 41 1%

Qualità commerciale 11 0,5%

Totale 3.974 100%

2024 - Informazioni sulla regolazione applicabile

Qualità commerciale

Misura

Trasparenza del Servizio

Allacciamenti/Lavori

Prezzi e tariffe

Qualità tecnica

Contratti

Fatturazione

Bonus

0,5%

1%

1,5%

3%

4%

5%

21%

27%

37%
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Customer Satisfaction* - 2024

55%

*) Percentuale dei clienti che, rilasciando il giudizio al completamento della procedura, si sono dichiarati soddisfatti del servizio ricevuto

Fig. 9

Soddisfazione dei clienti 
che hanno contattato 
telefonicamente il 
Contact Center
anno 2024

Relazione annuale Contact Center, Procedure Speciali e Reclami - 2024

Percentuale dei clienti che hanno espresso un 
giudizio al termine della chiamata

Molto soddisfatto 86%

Soddisfatto 9%

Per nulla soddisfatto 5%

Sintesi giudizi delle chiamate

Fig. 10

Soddisfazione dei clienti che 
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anno 2024

Per nulla 
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Molto 
soddisfatto

Soddisfazione per richieste scritte di 
informazioni sulla regolazione

95%
Percentuale dei clienti soddisfatti che hanno espresso 
un giudizio a seguito di richieste scritte di informazioni 
sulla regolazione ricevute dal Contact Center
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2.3            Customer Satisfaction e Compensation – 2024

Settori Ambiente

2.4             Volumi Settori Idrico e Rifiuti - 2020/2024

2.5 Argomenti e sub-argomenti relativi ai Reclami Settore Idrico - 2024

 

- 3 -- 2 -Servizio Conciliazione – Relazione annuale delle attività - anno 2018 - 1 -Sportello per il consumatore Energia e Ambiente - 13 -

Sommario - Procedure Speciali e Reclami

Relazione annuale Contact Center, Procedure Speciali e Reclami - 2024



- 3 -- 2 -Servizio Conciliazione – Relazione annuale delle attività - anno 2018 - 1 -Sportello per il consumatore Energia e Ambiente - 14 -

Procedure Speciali risolutive e Altre istanze scritte – 2020/2024

Fig. 11

*) Le altre istanze scritte comprendono in particolare le pratiche relative al sisma in centro Italia, Ischia ed altre calamità naturali, le istanze relative al «fine tutela», le segnalazioni e l’Help Desk Associazioni.

Relazione annuale Contact Center, Procedure Speciali e Reclami - 2024

Procedure Speciali risolutive 
e Altre istanze scritte
Settori Energia
anni 2020 - 2024
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Dettaglio Procedure Speciali risolutive * - 2024

Fig. 12

Procedure Speciali 
risolutive
Argomenti in ingresso
anno 2024

Relazione annuale Contact Center, Procedure Speciali e Reclami - 2024

*) Le procedure speciali risolutive sono attivabili per problematiche dei settori energetici connesse a fattispecie predeterminate: lo Sportello indica la soluzione della controversia consultando le 
informazioni codificate in banche dati centralizzate e mediante eventuali interlocuzioni con gli operatori interessati. Sono gestite mediante tali procedure, in particolare, le problematiche dei clienti finali 
afferenti al bonus sociale (es. mancata erogazione dell’agevolazione) e al CMOR (verifica dei presupposti per il suo annullamento).

Doppia fatturazione

CMOR

Bonus

1%

17%

82%

CMOR

Argomento n. % vs totale

Bonus 14.207 82%

CMOR 2.864 17%

Doppia fatturazione 255 1%

Totale 17.326 100%

2024 - Procedure Speciali risolutive


1





2





3





4





5

				Argomenti		2019		2020		2021		2022		2023		Totale

				Altri Argomenti**		263,493		256,031		309,316		441,357		580,638		1,850,835

				Bonus Sociale		219,589		224,444		320,767		812,961		966,171		2,543,932

				Chiamate		483,082		480,475		630,083		1,254,318		1,546,809		4,394,767

				Media chiamate/gg		1,917		1,899		2,495		4,756		6,212		3,456

								-1%		31%		99%		23%

				*) Servizio attivo lun-ven (ore 8:00-18:00), escluso i festivi
**) es. bollette e fatturazione, contratto, qualità lavori e fornitura, contatore, Cmor

																																								 



Altri Argomenti**	

2019	2020	2021	2022	2023	263493	256031	309316	441357	580638	Bonus Sociale	

2019	2020	2021	2022	2023	219589	224444	320767	812961	966171	







483.082

480.475

630.083

1.254.318

1.546.809

-0,5%

+31%

+99%

+23%
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				Argomento chiamate gestite		n.		% vs totale



				Bonus sociale		808,251		67%

				Modalità di risoluzione controversie		156,310		13%

				Pratiche presso lo Sportello		81,853		6.5%

				Diritti e regolazione		46,543		4%

				Portale Offerte, Portale Consumi e Gruppi di acquisto accreditati		44,569		3.5%

				Servizio a tutele graduali e clienti vulnerabili		71,956		6%



				Totale chiamate gestite		1,209,482		100%



				Totale Chiamate ricevute in orario di servizio		1,546,809



						1,546,809

				Bonus sociale		67%

				Modalità di risoluzione controversie		13%

				Pratiche presso lo Sportello		7%

				Diritti e regolazione		4%

				Portale Offerte, Portale Consumi e Gruppi di acquisto accreditati		4%

				Servizio a tutele graduali e clienti vulnerabili		6%
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																																Bonus sociale		67%

																																Modalità di risoluzione controversie		13%

																																Pratiche presso lo Sportello		6.5%

																																Diritti e regolazione		4%

																																Portale Offerte, Portale Consumi e Gruppi di acquisto accreditati		3.5%

																																Servizio a tutele graduali e clienti vulnerabili		6%

																																Totale		1,209,482













[NOME CATEGORIA]
67%





[NOME CATEGORIA]

6,5%





[NOME CATEGORIA]
3,5%



[NOME CATEGORIA]
6%





Bonus sociale	Modalità di risoluzione controversie	Pratiche presso lo Sportello	Diritti e regolazione	Portale Offerte, Portale Consumi e Gruppi di acquisto accreditati	Servizio a tutele graduali e clienti vulnerabili	0.67	0.12923714449656962	6.5000000000000002E-2	3.8481763267249947E-2	3.5000000000000003E-2	5.94932376008903E-2	
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										2019		2020		2021		2022		2023		totale

						Richieste di informazioni sulla regolazione applicabile		Energia		10,768		13,486		18,834		55,422		49,930		148,440

								Idrico e Telecalore		588		1,336		1,207		2,288		4,820		10,239

								totale		11,356		14,822		20,041		57,710		54,750		158,679

												31%		35%		188%		-5%





																																Promemoria: nel valore 4.820 nella tabella di pag. 316 della RA è stata erroneamente inserita l'icona dei rifiuti. Il valore invece contempla solamente l'idrico ed il telecaore











Energia	

2019	2020	2021	2022	2023	10768	13486	18834	55422	49930	Idrico e Telecalore	

2019	2020	2021	2022	2023	588	1336	1207	2288	4820	
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						2023 - Richieste di informazioni

						Argomento		n.		% vs totale

						Bonus sociale		21,179		45%																						Qualità commerciale		1%

						Fatturazione		7,164		14%																						Misura		1%

						Mercato		5,934		12%																						Prosumer		1%

						Contratti		5,911		11%																						DL Aiuti		1%

						Morosità e sospensione		3,609		7%																						Altro		3%

						Connessioni, lavori e qualità tecnica		2,266		4%																						Conn., lavori e qual. tec.		4%

						Altro		1,382		3%																						Morosità e sospensione		7%

						DL Aiuti		1,001		1%																						Contratti		11%

						Prosumer		589		1%																						Mercato		12%

						Misura		453		1%																						Fatturazione		14%

						Qualità commerciale		442		1%																						Bonus sociale		45%

						Totale 		49,930		100%





Qualità commerciale	Misura	Prosumer	DL Aiuti	Altro	Conn., lavori e qual. tec.	Morosità e sospensione	Contratti	Mercato	Fatturazione	Bonus sociale	8.8523933506909677E-3	9.0727017824954945E-3	1.1796515121169637E-2	0.01	2.7678750250350492E-2	0.04	7.2281193671139596E-2	0.11	0.12	0.14348087322251152	0.45	
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						2023 - Richieste di informazioni

						Argomento		n.		% vs totale																						Qualità commerciale		1%

						Bonus		2,900		60%																						Misura		1%

						Fatturazione		803		16%																						Qualità tecnica		2%

						Contratti		571		12%																						Allacciamenti/Lavori		2%

						Trasparenza del Servizio		150		3%																						Prezzi e tariffe		3%

						Prezzi e tariffe		137		3%																						Trasparenza del Servizio		3%

						Allacciamenti/Lavori		127		2%																						Contratti		12%

						Qualità tecnica		79		2%																						Fatturazione		16%

						Misura		32		1%																						Bonus		60%

						Qualità commerciale		21		1%

						Totale		4,820		100%







Qualità commerciale	Misura	Qualità tecnica	Allacciamenti/Lavori	Prezzi e tariffe	Trasparenza del Servizio	Contratti	Fatturazione	Bonus	0.01	0.01	0.02	0.02	0.03	0.03	0.12	0.16	0.6	
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																																5%																		47%

																																95%																		53%



0.05	0.95	

0.47	0.53	
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						2019		2020		2021		2022		2023

				Procedure Speciali		38,035		41,536		55,054		64,541		76,567

				Altre Attività*		297		367		428		1,234		905		297		367		428		1,234		905		Promemoria: Le altre attività comprendono le non competenze, le pratiche relative al sisma in Centro Italia, Ischia ed altre calamità naturali, le segnalazioni e l'help desk

				Help Desk

				Totale		38,332		41,903		55,482		65,775		77,472

				Variazione				9%		32%		19%		18%

				*) Le altre attività comprendono in particolare le pratiche relative al sisma in centro Italia, Ischia ed altre calamità naturali, le segnalazioni e l’Help Desk.



Procedure Speciali	

2019	2020	2021	2022	2023	38035	41536	55054	64541	76567	#REF!	2019	2020	2021	2022	2023	1	Altre Attività*	

2019	2020	2021	2022	2023	297	367	428	1234	905	Help Desk	

2019	2020	2021	2022	2023	



+9%

+32%

+19%

38.332

41.903

55.482

65.775

77.472

+18%
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						2023 - Procedure Speciali risolutive

						Argomento		n.		% vs totale

						Bonus		29,566		93.5%																				Doppia fatturazione		0.5%

						CMOR		1,921		6.0%																				CMOR		6.0%

						Doppia fatturazione		151		0.5%																				Bonus		93.5%

						Totale		31,638		100%













						2023 - Procedure Speciali informative

						Argomento		n.		% vs totale

						Data switching/attuale fornitore		23,498		52.5%																				Info CMOR		18.0%

						Venditore ignoto		13,285		29.5%																				Venditore ignoto		29.5%

						Info CMOR		8,146		18.0%																				Data switching/ 
attuale fornitore		52.5%

						Totale		44,929		100%

































Data switching/attuale fornitore	Venditore ignoto	Info CMOR	0.52500000000000002	0.29499999999999998	0.18	

Data switching/attuale fornitore	Venditore ignoto	Info CMOR	0.93500000000000005	0.06	5.0000000000000001E-3	



Doppia fatturazione	CMOR	Bonus	5.0000000000000001E-3	0.06	0.93500000000000005	





Info CMOR	Venditore ignoto	Data switching/ 
attuale fornitore	0.18	0.29499999999999998	0.52500000000000002	
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								2019		2020		2021		2022		2023

						Bonus Idrico e Reclami		3,830		3,458		3,449		7,330		7,194

						Richieste di informazioni Idrico		710		1,787		1,374		2,391		4,631

						Attività Rifiuti		31		136		140		212		230

						Attività Telecalore		0		0		27		174		189

						Altre Attività*		12		37		46		59		44

						Totale		4,583		5,418		5,036		10,166		12,288

						Variazioni				18%		-7%		102%		21%

						*) Le altre Attività comprendono le non competenze e le segnalazioni

								3,842		3,495		3,495		7,389		7,238

								-9%		0%		111%		-2%



Bonus Idrico e Reclami	

2019	2020	2021	2022	2023	3830	3458	3449	7330	7194	Altre Attività*	

2019	2020	2021	2022	2023	12	37	46	59	44	



3.842

3.495

3.495

7.389

-9%

0%

+111%

-2%

7.238
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						2023 - Reclami Idrico

						Argomento		n.		% vs totale

						Bonus		6,871		96%

						Fatturazione		117		2%																								Allacciamenti/Lavori		0.1%

						Qualità Tecnica 		101		1%																								Qualità contrattuale del Servizio		0.3%

						Morosità		70		1%																								Morosità		1%

						Qualità contrattuale del Servizio		25		0.3%																								Qualità Tecnica 		1%

						Allacciamenti/Lavori		10		0.1%																								Fatturazione		2%

						Totale		7,194		100%																								Bonus		96%







Allacciamenti/Lavori	Qualità contrattuale del Servizio	Morosità	Qualità Tecnica 	Fatturazione	Bonus	1.3900472616068947E-3	3.4751181540172366E-3	9.7303308312482618E-3	1.4039477342229635E-2	1.6263552960800669E-2	0.95510147345009733	





BOZZA_PS_a 

						2023		2022		2021		2020		2019

				Proc. Speciali  RISOLUTIVE		31,638		22,583		11,298		9,265		9,198

				Proc. Speciali  INFORMATIVE 		44,929		41,958		43,756		32,271		28,837



				 Altre Attività		898		1,224		404		355		262

				- di cui Non Competenza		702		552		353		273		217

				- di cui Sisma e altre calamità naturali		18		17		14		63		15

				- di cui Segnalazioni		178		655		37		19		30				attenzione:eliminare le segnalazioni o posso inglobarle all'interno di altre attività?





				Richieste di informazioni sulla regolazione applicabile		46,570		42,445		18,285		13,108		10,361

				 Richieste di informazioni con invito al Servizio Conciliazione		3,360		3,473		2,348		2,359		1,975









				Totale bonus indiretti (E)		217,109		109,213		37,725		0		0

				Mod dich BI Gas - Portale		183,300		95,232		37,232

				Mod dich BI Gas - No Portale		5,269		2,199		251

				- di cui Modulo non lavorabile/non completo		20

				- di cui Modulo ricevuto dal Dichiarante DSU e  trasmessi dati al SII		2,186

				- di cui Modulo cartaceo inviato al Dichiarante DSU, in attesa del Modulo compilato o non più riscontrato		3,063

				Richiesta Informazioni Bonus Indiretti		22,309		11,782		242

				Reclamo Bonus Indiretti		6,231



				Help Desk (F)		7		10		24		12		35

																												Richieste di informazioni sulla regolazione applicabile Idrico

																												Richieste di informazioni con invito al Servizio Conciliazione Idrico



				 Totale Attività Idrico (F)		11,869

				Bonus Idrico		6,871		6,913		2,565		2,824		2,958

				Richieste di informazioni sulla regolazione applicabile Idrico		4,491		2,122		1,186		1,311		573

				Reclami su Servizio Idrico		323		417		884		634		872

				Richieste di informazioni con invito al Servizio Conciliazione Idrico		140		269		188		476		137

				Segnalazioni		22		37		22		4		3

				Non Competenza		22		22		23		33		9

				 Totale Attività Rifiuti (G)		230

				- di cui Richieste informazioni Rifiuti		99		98		67		98		8

				- di cui Non Competenza Rifiuti		3				2		1

				- di cui Reclami Rifiuti		126		109		58		37		23				altr

				- di cui Segnalazione Rifiuti		2		5

				 Totale Attività Telecalore (H)		189

				Richieste di informazioni con invito al Servizio Conciliazione Telecalore		49		60		22

				Richieste di informazioni sulla regolazione applicabile Idrico		140		114		4

				Segnalazione telecalore		0				1



				Contatore casi ambiente 2023-2018



				2023		2022		2021		2020		2019		2018		2017

				12288		10167		5037		5418		4583		3712
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Procedure Speciali e Altre istanze scritte: 
Customer Satisfaction* e Compensation** – 2024

Relazione annuale Contact Center, Procedure Speciali e Reclami - 2024

Fig. 13

Soddisfazione dei clienti sul livello di 
Servizio di gestione delle Procedure 
Speciali e Altre istanze scritte
anno 2024

96%

Clienti soddisfatti del servizio ricevuto (rilevazione 
Customer Satisfaction) che hanno espresso un giudizio 
relativamente alle Procedure Speciali e alle Altre istanze 
scritte Per nulla 

soddisfatto
Molto 

soddisfatto

Soddisfazione per Procedure 
Speciali e Altre istanze scritte

*) Percentuale dei clienti che, rilasciando il giudizio al completamento della procedura, si è dichiarato soddisfatto del servizio ricevuto
 **) Valore recuperato dai clienti finali a seguito dell’intervento dello Sportello, mediante richieste di restituzioni o rettifiche, pari al corrispettivo di morosità (CMOR) richiestogli o al valore del Bonus 
        spettante per l'annualità di riferimento.

Fig. 14
Compensation 
Procedure Speciali 
risolutive CMOR e Bonus 
anno 2024

CMOR: 916.096 €
Bonus: 107.303 €

DomesticoNon domestico

Importo totale: 1.023.399 € 
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*) Le altre Attività comprendono principalmente le segnalazioni per il settore idrico e le altre istanze per il settore dei rifiuti.

Volumi Settori Idrico e Rifiuti - 2020/2024

Fig. 15

Volumi
Settori Idrico e Rifiuti
anni 2020 - 2024

- 17 - Relazione annuale Contact Center, Procedure Speciali e Reclami - 2024
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Argomenti e sub-argomenti relativi ai Reclami* Settore Idrico - 2024

Fig. 16

Reclami Settore Idrico 
per argomento
anno 2024

Relazione annuale Contact Center, Procedure Speciali e Reclami - 2024

*) Il reclamo di seconda istanza allo Sportello è attivabile per le sole problematiche in tema di bonus sociale idrico;  i restanti reclami, rendicontati nella tabella, sono 
stati gestiti anche ai fini della trasmissione all’Autorità per gli eventuali seguiti di competenza, stanti la sistematicità e la rilevanza delle condotte segnalate

Argomento n. % vs totale

Bonus 3.588 94%

Qualità tecnica 159 4%

Fatturazione 43 1,1%
Morosità 13 0,4%

Allacciamenti/Lavori 11 0,3%

Qualità contrattuale 6 0,2%

Totale 3.820 100%

2024 - Reclami Idrico

0,2%

0,3%

0,4%

1,1%

4%

94%
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